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Resumo:

As organizagdes contemporaneas operam em ambientes cada vez mais digitalizados, nos
quais os Sistemas de Informacdo assumem um papel estruturante na circulagdo da
informacao. Em organizagdes de pequena dimensdo, onde os recursos sao escassos € 0s
processos frequentemente informais, a articulagao entre Sistemas de Informagao, Gestao

da Informagao e Comunicacao Organizacional torna-se particularmente exigente.

A presente investigacdo tem como objetivo compreender de que forma o Sistema de
Informagao utilizado, a nivel colaborativo, por uma pequena empresa da suporte a gestao

da informagao e aos fluxos comunicacionais entre departamentos.

Foi adotada uma abordagem qualitativa e quantitativa, com recurso a metodologia do
estudo de caso, com natureza descritiva e exploratéria, tendo como objeto de analise uma
organiza¢do de pequena dimensdo com departamentos geograficamente dispersos, entre
Portugal e Brasil. As técnicas de recolha de dados assentaram na pesquisa documental,
nas entrevistas semiestruturadas e na aplicacdo dum questionario, permitindo uma boa

triangulacdo dos dados e contribuindo para uma maior robustez dos resultados.

Os resultados obtidos evidenciam que o ClickUp, enquanto Sistema de Informacao
utilizado a nivel colaborativo, cumpre uma fun¢do importante na centralizagdo da
informagdo e na organizacao dos fluxos de trabalho e de comunicacdo. Contudo, a sua
eficiéncia ¢ condicionada ainda pela sua recente adogdo e, maioritariamente, pela
inconsisténcia das praticas individuais dos membros que dele fazem uso. No dominio da
Gestdao da Informacdo, identificou-se um registo de informag¢do predominantemente
unilateral e, ainda, lacunas no registo de informacdo presente em canais externos. Ja no
dominio da Comunicacdo Organizacional, o sistema revelou-se eficaz na mitigacao da
distancia geografica entre dois departamentos da organizacdo, embora exista a
persisténcia de limitagcdes que comprometem a eficiéncia dos fluxos comunicacionais

interdepartamentais.

Conclui-se que a eficacia de um Sistema de Informacao depende, maioritariamente, da
cultura organizacional e do grau de apropriacdo da tecnologia por parte dos seus

utilizadores, fatores estes que determinam a sua integrag@o a nivel organizacional.

Palavras-chave: Sistemas de Informacdo, Gestdo da Informacgdo, Comunicacdo

Organizacional, Fluxos Comunicacionais Interdepartamentais.
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Abstract:

Contemporary organizations operate in increasingly digitalized environments, in which
Information Systems play a structuring role in the circulation of information. In small
organizations, where resources are scarce and processes are frequently informal, the
articulation between Information Systems, Information Management, and Organizational

Communication becomes particularly demanding.

This study aims to examine the extent to which the Information System used
collaboratively by a small company supports information management and

communication flows between departments.

A qualitative and quantitative approach was adopted, using a descriptive and exploratory
case study design. The unit of analysis was a small organization with geographically
dispersed departments across Portugal and Brazil. Data collection was based on
triangulation through documentary research, semi-structured interviews, and the
application of a questionnaire, ensuring a sound triangulation of data and contributing to

greater robustness of the results.

The results obtained show that ClickUp, as a collaboratively used Information System,
plays an important role in the centralization of information and in the organization of
workflows and communication flows. However, its efficiency is still conditioned by its
recent adoption and, predominantly, by the inconsistency of individual practices among
its users. In the domain of Information Management, a predominantly unilateral pattern
of information recording was identified, along with gaps in the recording of information
present in external channels. In the domain of Organizational Communication, the system
proved effective in mitigating the geographical distance between the two departments of
the organization, although persistent limitations remain that compromise the efficiency

of interdepartmental communication flows.

It is concluded that the effectiveness of an Information System depends, predominantly,
on organizational culture and the degree to which the technology is appropriated by its

users, factors which determine how it is integrated at an organizational level.

Keywords: Information Systems, Information Management, Organizational

Communication, Interdepartmental Communication Flows.
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CAPITULO - INTRODUCAO




As organizacdes contemporaneas operam em ambientes cada vez mais digitalizados nos
quais a informacdo assume um papel estratégico. Neste contexto, os Sistemas de
Informacdo emergem como estruturas que sustentam a produgdo, organizacdo e
circulacdo da informag¢dao no quotidiano organizacional (Laudon & Laudon, 2023),
influenciando as praticas de Gestao da Informacao e os padrdes de comunicacao interna
(Braga, 2000). A forma como estas trés dimensdes se articulam determina, em grande
medida, a capacidade de resposta e a eficiéncia do funcionamento organizacional (Assaka

etal., 2025).

No contexto das pequenas e médias empresas, tal articulagdo assume, particularmente,
contornos exigentes. A adogdo de plataformas colaborativas tem vindo a reconfigurar os
modos de acesso, partilha e utilizagdo da informagdo entre diferentes equipas e
departamentos (Molina, 2010). Contudo, importa enfatizar que a presenga destes sistemas
ndo assegura, por si so, fluxos comunicacionais eficazes: a sua efetividade depende da
forma como sdo utilizados pelos utilizadores e integrados nas rotinas organizacionais,

numa articulacdo que envolve fatores humanos, tecnoldgicos e culturais (Davenport &

Prusak, 1998).

E nesta dindmica entre a ado¢do de Sistemas de Informacio e a efetiva estruturacdo dos
fluxos comunicacionais interdepartamentais que se centra a presente investigacdo. Apesar
da crescente utilizagdo de plataformas colaborativas nas organizagdes, persiste uma
lacuna relacionada com a compreensdao de como estes sistemas suportam, na pratica, a
Gestdo da Informagdo e a comunicacdao entre departamentos. Conforme evidenciam
Assaka et al. (2025), as dificuldades organizacionais sdo frequentemente atribuidas a
limitagdes tecnoldgicas quando, na pratica, decorrem de constrangimentos
comunicacionais mais amplos, o que sugere que nas investigacdes mais recentes tém sido
privilegiadas andlises mais técnicas e funcionais dos Sistemas de Informacdo em
detrimento da compreensdo de como estes condicionam os fluxos comunicacionais em

contextos interdepartamentais, particularmente em organiza¢des de menor dimensao.

A pertinéncia desta investigagdo nao reside apenas na esfera académica, pois a auséncia
de compreensdo sobre os processos mencionados pode comprometer a eficacia
organizacional, conduzindo a falhas de coordenagdo, redundancias informacionais e
decisdes pouco informadas (Santos & Valentim, 2014). Em organizagdes de pequena e
média dimensdo, onde os recursos sao escassos € 0s processos frequentemente informais,
este risco ¢ ainda mais acentuado. Deste modo, a compreensdo da forma como os
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Sistemas de Informacao utilizados a nivel colaborativo suportam a gestdo da informagao
e os fluxos comunicacionais em contexto interdepartamental permite a identificagdo de
oportunidades de melhoria na coordenagdo entre equipas. Os resultados desta
investigacao poderdo ainda oferecer contributos relevantes para organizagdes com perfis

semelhantes.

A presente investigagdo visa compreender de que forma o Sistema de Informagao
ClickUp, de tipo colaborativo e que permite a gestao de trabalho, da suporte a Gestao da
Informagdo e a comunicagao interdepartamental duma organizagao da area da consultoria
em Inteligéncia Artificial. A escolha desta organizacdo justifica-se pela sua dimensdo
reduzida, pela dispersdo geografica dos departamentos entre Portugal e Brasil e pela
recente adog¢ao do ClickUp como sistema centralizador da informacgao e da comunicagao,
condi¢cdes que tornam particularmente visiveis as tensdes entre a adocao tecnoldgica e a

eficacia comunicacional.

Para o efeito, adotou-se a metodologia do estudo de caso, com recurso a pesquisa
documental, a entrevista semiestruturada e ao questionario enquanto técnicas de recolha

de dados, contribuindo para o estudo aprofundado dum fenémeno pouco estudado.

A presente dissertagao encontra-se estruturada em quatro capitulos, para além da presente
introducdo. O Capitulo I apresenta o enquadramento tedrico, desenvolvido em torno dos
trés dominios centrais da investigacdo: Sistemas de Informacao, Gestao da Informacao e
Comunicacdo Organizacional. O Capitulo II descreve a abordagem de investigagdo
adotada, incluindo a questdo, os objetivos de investigacao, a metodologia e as técnicas de
recolha de dados. O Capitulo III apresenta e analisa os resultados obtidos. Por fim, o
Capitulo IV expde as conclusdes da investigacdo, as suas limitagdes e sugestoes para

investigagdes futuras.



CAPITULO I - REVISAO DA LITERATURA




O presente capitulo tem como finalidade estabelecer o enquadramento tedrico que
sustenta a investigacdo desenvolvida, centrando-se na andlise dos Sistemas de
Informacao, da Gestdo da Informagdo e da Comunicagdo Organizacional, com foco nos

fluxos comunicacionais existentes no contexto interdepartamental.

A revisao da literatura organizar-se-a em torno destes trés dominios principais, cuja
articulacdo permite a compreensao dos fluxos comunicacionais nas organizacdes e da
forma como estes impactam a dinamica entre departamentos. A analise destas dimensoes
possibilita o enquadramento dos Sistemas de Informagdo, ndo apenas enquanto estruturas
tecnologicas, mas também como elementos que influenciam as praticas de gestdo da

informagdo interna e os fluxos provenientes das mesmas.

Num primeiro momento, proceder-se-a a clarificacdo do conceito de Sistemas de
Informacdo e ao enquadramento destes no ambiente organizacional. De seguida, sera
abordado o segundo dominio, a Gestdo da Informacao, analisando-se a forma como esta
impacta o meio organizacional e se articula com os ambientes digitais internos. Por fim,
sera abordada a Comunicagdo Organizacional, focando-se na sua aplicabilidade no meio
digital, as barreiras que enfrenta e como poderd, de forma estratégica, ser encarada como
um elemento fundamental que impacta a dindmica comunicacional em contexto

interdepartamental.
1 Sistemas de Informacao

Os Sistemas de Informagdo assumem um papel estruturante no funcionamento das
organizagdes contemporaneas, constituindo um elemento central na articulagdo de
recursos, processos € tecnologia. A sua relevancia ¢ evidenciada pela forma como se
integram nas dinamicas organizacionais que sustentam a producdo, organizacdo e

circulacao da informacao.

Segundo Neto et al. (2017), os Sistemas de Informacdo suportam um conjunto de
atividades quotidianas das organizacdes que se estende desde as tarefas mais
operacionais, como o registo € o processamento de dados, até ao suporte aos processos
de tomada de decisdo. Tal amplitude de atuacdo coloca-os numa posicao de destaque no
contexto organizacional, onde a sua transversalidade evidencia a importancia que lhes
deve ser conferida, tornando-os, no contexto atual, elementos indispensdveis para o

funcionamento e a eficiéncia organizacional.



Deste modo, uma compreensao abrangente dos Sistemas de Informacdo exige a
considerac¢do da sua natureza multifacetada. A forma como s3o implementados, geridos
e utilizados no contexto organizacional condiciona diretamente a circulacdo da
informacao e a dindmica comunicacional interna, uma vez que garantem o fluxo de dados
e dao suporte ao funcionamento das organizagdes, contribuindo para a sua

sustentabilidade e desempenho (Gomes, 2010).

Neste sentido, importa clarificar o conceito de Sistemas de Informagao e enquadra-lo no
contexto organizacional, estabelecendo as bases para a analise da sua gestdo e das

dindmicas comunicacionais que neles se desenvolvem.
1.1 Conceito de Sistema de Informacao

O conceito de Sistema de Informacdo tem sido objeto de multiplas abordagens ao longo
do tempo, refletindo a evolucdo das organizagdes, das infraestruturas tecnologicas e das
praticas de gestdo organizacionais. As diferentes perspetivas variam quanto ao elemento
central atribuido aos Sistemas de Informacdo, podendo privilegiar a infraestrutura
tecnologica ou enfatizar a sua integracdo com OS processos organizacionais, o0s
utilizadores que deles fazem uso e as dinamicas comunicacionais que neles se

desenvolvem.

Com o objetivo de sistematizar as diferentes perspetivas presentes na literatura, apresenta-
se, de seguida, o Quadro 1, com algumas defini¢des de Sistemas de Informagao propostas

ao longo das ultimas décadas.

Quadro 1- Andlise de conceitos associados a Sistema de Informagdo

Autor(es) Definicio de Sistema de Informacio Ideia-chave

Sarmento Conjunto de componentes técnicos e sociais, Integracdo de

(2002) destinados a recolha, processamento, componentes técnicos
armazenamento e disponibilizacdo de e sociais

informacao no contexto organizacional.

Davis Conjunto integrado que compreende a Infraestrutura
(2003) infraestrutura de tecnologias de informagdo, a | tecnoldgica e
sua gestao no contexto organizacional e os interacado homem-
recursos humanos que a utilizam, assente na maquina




articulagdo entre tecnologia e interagao
homem-maquina.
Laudon e Conjunto de componentes interrelacionados Suporte a tomada de
Laudon que recolhem, processam, armazenam e decisdo, controlo e
(2004) distribuem informagao para apoiar a tomada coordenacao
de decisdo, o controlo e a coordenagdo organizacional
organizacional.
Chaffey e Instrumento de gestdo que integra recursos Instrumento
Wood informacionais, humanos e tecnolégicos, estratégico de gestao
(2005) articulado com processos organizacionais
estruturados.
O’Brien e Combinacao de recursos e procedimentos que | Combinagdo de
Marakas armazenam, recuperam, transformam e recursos e
(2011) disseminam informagao, no contexto procedimentos
organizacional.
Sharma Sistema responsavel pela monitorizacao, Subsistema de
(2021) documentacdo e controlo das operacdes de suporte e controlo
outro sistema-alvo, entendido como o sistema | organizacional
organizacional ou operacional cujas atividades
sdo observadas e apoiadas pelo Sistema de
Informagao.

Fonte: Elaboragdo Propria

A evolugdo da defini¢do do conceito evidencia a progressiva importancia atribuida aos
Sistemas de Informagdo ao longo das ultimas décadas. As abordagens iniciais,
predominantemente centradas na dimensao técnica do conceito, enfatizam os Sistemas de
Informagdo como um conjunto de componentes técnicos e sociais. De registar que nas
abordagens seguintes passaram a ser evidenciadas definicdes que destacam as suas
fungdes estratégicas e de apoio a decisdo no contexto organizacional, bem como o seu
papel na gestdo da informag¢do, nomeadamente nos processos de recolha, processamento,

armazenamento e disponibilizacao da informacao.

Em abordagens mais recentes ¢ evidenciado o posicionamento dos Sistemas de
Informagdo como parte integrante da arquitetura organizacional contemporanea. Desta

forma, podem ser encarados como estruturas mediadoras na transformacdo de dados



brutos em informagao que podera ser suscetivel de tratamento e interpretacao no contexto
organizacional em que se insere. O seu papel na recolha, processamento, armazenamento
e dissemina¢do da informagao molda a circulagdo interna da mesma e, consequentemente,

os fluxos comunicacionais organizacionais.

Na atualidade, os Sistemas de Informagdo devem ser encarados como recursos
indispensaveis, uma vez que os ambientes empresariais se encontram cada vez mais
competitivos. A sua correta implementacao e utilizagdo potencia a agilidade, a inovagao

e a vantagem competitiva (Janamian, 2022).

Em suma, tendo por base as diferentes perspetivas analisadas, torna-se evidente que os
Sistemas de Informagdo, para além de possuirem uma dimensdo técnica, sdo recursos
estratégicos no contexto das organizacdes na atualidade. Neste sentido, importa
compreender de que forma estes sistemas se integram e operam no interior das
organizagdes, analisando o impacto que a sua implementacdo e utilizacdo tém nos

processos organizacionais e nos fluxos comunicacionais internos.
1.2 Sistemas de Informac¢io em contexto organizacional

Os Sistemas de Informagdo encontram-se, na atualidade, integrados na dindmica
organizacional, cuja eficiéncia depende da forma como sdo geridos e utilizados, uma vez

que estes sdo fatores que impactam os fluxos comunicacionais das organizacdes.

Nas ultimas décadas, tém ocorrido mudancas significativas impulsionadas por inovagdes
em diferentes esferas, tais como mudancgas nas tecnologias de informacao, nos modelos
de negbcio, na expansdao do comércio eletronico, nos modelos de gestdo e nas estruturas
organizacionais (Laudon & Laudon, 2023). Desta forma, ¢ fundamental que as
organizacoes se adaptem as mudancas descritas e adotem a utilizagdo de ferramentas que

acompanhem as evolugdes trazidas pela era tecnoldgica.

Conforme esclarecem os autores Teles e Amorim (2013), os Sistemas de Informacao
devem ser encarados como ferramentas estratégicas, considerando que a forma como sao
geridos, implementados e utilizados tem implicacdes diretas no desenvolvimento das

atividades organizacionais e, por consequéncia, no desempenho da organizagao.

A nivel colaborativo, os Sistemas de Informagdo tém como principal finalidade a
estruturacao, a documentacao e a codificagdo da informag¢ao de uma organizacao (Alturas,

2022) tornando-se, para além de uma ferramenta colaborativa, um repositorio que facilita



e impacta os fluxos comunicacionais internos, na medida em que asseguram a circulagao

de informagao entre diferentes hierarquias, departamentos e unidades organizacionais.

Para além da sua dimensdo operacional, o seu contributo sustenta também a vertente
estratégica, uma vez que o desempenho organizacional depende do alinhamento entre os
objetivos definidos por uma organizagao e a capacidade dos seus sistemas e tecnologias

de informagao para que tais objetivos sejam alcangados (Baptista et al., 2013).

Neste enquadramento, Bharadwaj et al. (2013) reforcam que as tecnologias digitais
deixaram de ser encaradas como suportes subordinados a estratégia de negdcio, passando
a constituir e a fazer parte da propria infraestrutura organizacional, condicionando os
processos internos de coordenacao e os padrdes de funcionamento das organizacdes. Esta
perspetiva sublinha que a adog¢ao de Sistemas de Informagao implica uma reconfiguracao

profunda dos processos organizacionais e nao apenas uma atualizacdo tecnologica.

Segundo Laudon e Laudon (2023), para que a utilizacdo de um Sistema de Informacao
por parte de uma organizacdo se torne eficiente, ¢ essencial a compreensdo de trés

dimensoes:

e A organizacdo: envolve a estrutura, a hierarquia, a dinamica interdepartamental,
a politica e a cultura organizacional, sendo que estes sdo elementos que
condicionam a forma como a informagao circula internamente;

e A tecnologia: corresponde a infraestrutura de tecnologia de informagao, incluindo
0 hardware, o software e a tecnologia de gestdo de dados, que suportam o
funcionamento do sistema;

e A gestdo: engloba a estratégia organizacional definida, a comunicagao estratégica
utilizada, a lideranga e a tomada de decisdo, orientando o uso do sistema para o

alcance dos objetivos organizacionais definidos.

A compreensao das dimensdes mencionadas evidencia que a eficiéncia de um Sistema de
Informagdo depende, essencialmente, da articulagdao entre as vertentes organizacionais,
tecnologicas e de gestdo. O alinhamento destas dimensdes refletir-se-4 na estrutura do
Sistema de Informagao adotado por uma organizacdo e, por sua vez, impactara os fluxos

comunicacionais organizacionais.

Esta articulagdo torna-se relevante em organizagdes cujos processos dependem de

sistemas colaborativos para a circulagdo da informagdo entre equipas e departamentos.



Nestes contextos, a eficiéncia do Sistema de Informacao utilizado ndo é determinada
apenas pelas suas caracteristicas técnicas, mas sim pela coeréncia entre a forma como ¢
estruturado, as necessidades informacionais da organizacdo e as praticas dos seus
utilizadores. Um sistema corretamente implementado, mas desalinhado com a cultura ou
com os objetivos organizacionais, tende a gerar lacunas comunicacionais ¢ dificuldades

na coordenacdo interdepartamental.

Assim sendo, os Sistemas de Informagdao devem ser reconhecidos como recursos que
impactam a dindmica organizacional, influenciando, nao s6 a gestao da informag¢ao como

os fluxos comunicacionais que dela emergem.

No entanto, a implementac¢do e adocdo de Sistemas de Informacdo ndo asseguram, por si
s0, a eficiéncia dos fluxos comunicacionais nas organizagdes. Conforme evidenciam
Assaka et al. (2025), embora os Sistemas de Informagdo desempenhem uma fun¢ao
relevante, a sua eficdcia depende, em grande medida, da forma como sdo apropriados

pelos utilizadores e integrados no quotidiano organizacional.

Os autores salientam ainda que, apesar de os Sistemas de Informagao ampliarem o registo,
armazenamento e acesso a dados, a sua transformacao em informacgao util depende de
processos comunicacionais estruturados e ajustados a realidade organizacional. Estes
processos materializam-se em praticas como a utilizagdo de uma linguagem acessivel,

clarificagdo de responsabilidades e compreensdo da forma como devem ser utilizados.

Desta forma, torna-se necessario assegurar a implementag¢do de processos padronizados
de registo, utilizagdo e acesso a informacao associados aos Sistemas de Informacao. Para
além da sua implementacao, ¢ fundamental capacitar os membros da organizacao quanto
as praticas que lhes estdo associadas, bem como estabelecer orientagdes claras para a sua

utilizacao.

A implementagdo de um Sistema de Informagdo ¢ um processo que transcende o mero
processo de instalacdo e a capacitacdo dos utilizadores que dela fardo uso. Para que a
implementa¢do tenha sucesso, ¢ necessario que desde o inicio do planeamento exista o
estudo do contexto em que o Sistema de Informacao ira operar e mobilizar a criagdao de
um ambiente organizacional favoravel que possibilite e assegure o desenvolvimento, a

aceitacdo e o uso de forma continua por parte daqueles que lhe dardo uso (Albertin, 1996).
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Neste sentido, Albertin (1996) defende que cada processo de implementacdo de um
Sistema de Informagdo possui caracteristicas proprias e deve ser planeado em fungdo das
caracteristicas de cada organizagdo e deve ser tido em consideragdo o momento em que
ocorre, uma vez que nao ¢ possivel replicar de forma idéntica o processo de
implementagdo de uma organizagdo para outra. O autor identifica trés dimensoes
fundamentais que devem ser consideradas neste processo: o cendrio organizacional, que
inclui a histéria da organizagdo, as suas estratégias de negocio e os recursos disponiveis;
os atores envolvidos, como a gestao de topo, a equipa e os utilizadores; e o planecamento
da intervencdo, que abrange os impactos sociais, a estratégia de envolvimento e os

processos de disseminagdo e desmistificagdo do sistema junto dos colaboradores.

Tal perspetiva articula-se com os contributos do autor Oliveira (2024), que salienta que a
adocdo de um Sistema de Informagdo, mesmo em organizacdes de menor dimensdo,
representa uma transformag¢do operacional e uma mudanga cultural, exigindo
planeamento, comprometimento e uma abordagem colaborativa. O autor enfatiza que, no
contexto das pequenas e médias empresas, os processos de selegdo e implementagdo de
Sistemas de Informagdo sdo frequentemente condicionados pela escassez de recursos
humanos especializados e por restricdes orgamentais, tornando ainda mais relevante a
adogdo de praticas de gestao rigorosas que assegurem que o sistema adotado responde as

necessidades reais da organizagao.

Desta forma, a eficiéncia de um Sistema de Informacdo nio pode ser analisada de forma
isolada, devendo ser compreendida a luz do contexto organizacional em que se insere,
das condi¢des em que decorreu a sua implementagao e do grau de apropriacdo por parte
dos utilizadores, fatores que condicionam diretamente os fluxos comunicacionais e as

praticas de Gestao da Informagao que lhe estdo associadas.
2 Gestao da Informacgao

Os dados constituem um dos recursos mais importantes de uma organizagao (Baptista et
al., 2013) e, quando corretamente tratados, transformam-se em informacao util. Torna-se,
portanto, necessario que a informagdo seja gerida de forma estruturada, assegurando

critérios uniformes de tratamento entre os diversos intervenientes que a ela tém acesso.

De forma a impulsionar uma politica organizacional eficaz de armazenamento,

organizacdo e acesso, ¢ essencial que a informacdo possa ser facilmente acedida,
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partilhada e utilizada nas diferentes hierarquias, departamentos e unidades

organizacionais.

Neste sentido, a Gestao da Informacdo em articulagdo com os Sistemas de Informagao
utilizados em contexto colaborativo, assume-se como indispensavel, refletindo-se nos

fluxos comunicacionais internos e influenciando, por sua vez, a dindmica organizacional.

Perante a crescente complexidade do universo informacional contemporaneo € o aumento
exponencial de dados, a Gestdo da Informagdo assume um papel estruturante,
assegurando que a informagdo responde as necessidades informacionais dos

intervenientes no contexto organizacional (Santos & Valentim, 2014).

Neste sentido, serd analisada a dimensao estratégica da Gestao da Informagao, bem como
a sua influéncia na dinamica organizacional e a sua articulagdo em ambientes digitais
internos, evidenciando de que modo condiciona as praticas e os fluxos comunicacionais

em contexto organizacional e interdepartamental.
2.1 Gestao da Informacio: conceito e alguns modelos

Na literatura, o conceito de Gestdo da Informagdo tem sido analisado sob diversos
angulos, evidenciando a existéncia de diferentes perspetivas relacionadas com o papel da

informagao e da sua gestdo, no contexto organizacional.

\

Tendo em consideragdo a crescente complexidade e quantidade de informagao aliada a
intensificagdo da producdo de dados e a digitalizagdo dos processos organizacionais, €

necessario que existam praticas estruturadas no que diz respeito a Gestao da Informacao.

Neste contexto, a Gestao da Informacao pode ser entendida como o processo responsavel
pela gestdo do ciclo de vida da informag¢do no ambiente organizacional (Nonato &

Aganette, 2022).

Ao longo das ultimas décadas, varios autores tém procurado definir e compreender qual
o papel da Gestdo da Informagdo, no contexto organizacional. Como resultado,
emergiram diferentes perspetivas relacionadas com a importancia da informacao nas

organizagoes e sobre as praticas associadas a sua eficiente gestao.

Visando a sistematizacdo de algumas das principais perspetivas presentes na literatura,

apresenta-se de seguida o Quadro 2, que retine diferentes contributos tedricos associados
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ao conceito de Gestao da Informagdo, ao comportamento dos intervenientes da esfera

organizacional e aos processos a ele associados.

Quadro 2- Andlise de conceitos associados a Gestdo da Informagdo

Autor(es)

Perspetiva

Wilson
(1997)

A procura de informagdo inicia-se a partir da identificagdo de uma
necessidade ou lacuna informacional. O comportamento informacional
adotado pelos individuos no processo de acesso, procura € uso da
informagdo pode ser influenciado por fatores pessoais, sociais e
organizacionais, sendo um elemento relevante para compreender os

processos de Gestao da Informagao nas organizagoes.

Braga
(2000)

A informagdo e os dados sdo recursos organizacionais importantes que
necessitam de ser geridos, sendo este o objetivo central da Gestdo da
Informacdo. Uma gestdo eficiente promove a implementagdo de
estratégias de comunicagdo interna e externa, impactando os fluxos

comunicacionais que ocorrem na esfera organizacional.

Ponjuan

(2004)

A Gestao da Informacao ocorre em todos os niveis hierdrquicos de uma
organizagdo e deve ser compreendida no contexto organizacional em
que se insere, considerando os recursos e esfor¢os envolvidos e a
influéncia exercida pelo ambiente externo. O gestor de informacao
orienta os utilizadores de acordo com a cultura organizacional,

contribuindo para o sucesso da organizagao.

Tarapanoff
(2006)

A informacao pode ter origem em fontes internas ou externas e, quando
bem gerida, representa um valor estratégico para a melhoria de
processos, produtos e servicos nas organizagdes, apoiando-se
fortemente nas tecnologias de informag¢do e comunicacdo. A Gestao da
Informagdo consiste na identificacdo e potencializagdo dos recursos

informacionais de uma organizagao.

Wilson
(2006)

A Gestao da Informagdo corresponde a gestdo do ciclo de vida da
informagao até a sua disponibilizagdo ao utilizador. Porém, a utilizagdo
da informacdo por parte do utilizador depende de fatores externos a

Gestao da Informacao, tais como a cultura organizacional.

Sugahara et

al. (2015)

A informagdo pode circular em diferentes meios (formais e informais),

sendo necessario que exista uma cultura organizacional que promova
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uma eficiente gestao dos recursos informacionais, uma vez que, quando
bem geridos, impulsionam a eficiéncia operacional e a automatizacao
de processos. Desta forma, a cultura informacional de uma organizacao
influencia o compartilhamento informacional, promovendo a partilha

de informagao e conduzindo ao uso eficiente da mesma.

Fonte: Elaboracao Propria

A analise das diferentes perspetivas apresentadas demonstra que a Gestao da Informagao
tem sido, recorrentemente, abordada na literatura a partir de diferentes dimensoes, no
contexto organizacional. De forma geral, todos os autores defendem a ideia de que a
informagdo constitui um recurso fundamental para o funcionamento e o sucesso das
organizagdes, sendo, para tal, necessaria a implementa¢do de praticas e politicas
estruturadas na cultura organizacional, de modo a assegurar a circulacdo, difusdo e

utilizacdo da informagao de forma eficiente.

Nesta perspetiva, Braga (2000) destaca que a informagdo e os dados s@o recursos de
extrema importancia e que necessitam de ser geridos, evidenciando que a gestdo eficiente

da informagao impacta os fluxos comunicacionais das organizagdes.

Paralelamente, alguns autores enfatizam a dimensdo ligada aos recursos humanos
envolvidos na Gestao da Informagao. Wilson (1997) salienta o papel do comportamento
informacional dos individuos, sendo estes os intervenientes que lidam com a informagao
numa ou em todas as etapas do processo de Gestao da Informac¢ao, demonstrando que o
processo de procura, acesso € uso da informacao ¢ resultante da necessidade de colmatar
as suas lacunas e necessidades informacionais. Nesta perspetiva, a Gestdo da Informagao
nao se limita ao tratamento da informagdo, estando igualmente relacionada com a forma

como quem utiliza a informacao interage com a mesma no contexto organizacional.

Esta perspetiva articula-se com o contributo de Sugahara et al. (2015), que evidenciam a
importancia que deve ser atribuida a cultura informacional, que impacta diretamente o

comportamento informacional e a forma de partilha e uso da informacao.

Por outro lado, autores como Ponjuan (2004), Tarapanoff (2006) e Wilson (2006)
enfatizam a dimensdo organizacional e processual da Gestdo da Informagdo. Ponjuan
(2004) salienta a transversalidade da mesma, na medida em que deve encontrar-se
presente em todos os niveis hierdrquicos de uma organizacdo. Ja4 Tarapanoff (2006)

sublinha o papel central das tecnologias de informagdo e comunicagdo no processo. Por
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sua vez, Wilson (2006) refere que a Gestao da Informagao pode ser influenciada por

diversos fatores organizacionais, como a cultura organizacional.

Em conjunto, os contributos destes autores comprovam que a Gestdo da Informagado
envolve, ndo s6, a organizacdo e a disponibilizacdo da informagdo (em diferentes
suportes), estando também dependente da articulacdo de fatores como pessoas, processos,

tecnologias e, também, do contexto organizacional em que se inserem.

Com o objetivo de sistematizacdo dos processos relacionados com o uso adequado da
informacao, hé vérios autores que propdem diferentes modelos de Gestao da Informagao,
0s quais permitem a compreensao da forma como a informacao ¢ gerida nas organizagoes,

evidenciando a articulagdo entre os fatores organizacionais, tecnologicos e humanos.

Face a este enquadramento, torna-se pertinente a analise de modelos de Gestao da
Informagdo, na medida em que permite a estruturacdo e compreensdo dos processos
associados a produ¢do, organizacao, circulacdo e utilizagdo da informa¢do no contexto

organizacional.

De entre as diversas propostas existentes na literatura, destacam-se os modelos de Choo
(2006) e de Davenport e Prusak (1998), por apresentarem abordagens complementares
sobre a Gestdo da Informacao. Enquanto o modelo de Choo (2006) explicita e descreve
as etapas que estruturam o ciclo da informag¢do no contexto organizacional, o modelo de
Davenport e Prusak (1998) propde uma perspetiva ecoldgica, enfatizando a influéncia dos

diferentes ambientes na gestdo da informacao.

A andlise conjunta destes modelos permite, assim, uma compreensao mais abrangente

dos processos associados a Gestao da Informagao, no contexto organizacional.
2.1.1 Modelo de Choo (2006)

De entre os modelos que procuram sistematizar os processos relacionados com a Gestao
da Informacao, destaca-se o modelo processual de administragcdo da informagao proposto
por Choo (2006). O autor defende que a informacdo constitui um recurso estratégico
fundamental, na medida em que a sua gestdo eficaz permite a organizacdo transformar
dados em conhecimento e sustenta comportamentos de selecdo e execu¢do de acdes

alinhadas com os seus objetivos.

A Gestao da Informagdo ¢, desta forma, efetuada a partir de um processo continuo

composto por diferentes etapas que visam orientar a forma como a informagdo ¢
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adquirida, organizada, distribuida e utilizada no contexto organizacional, conforme

ilustrado na Figura 1.

Organizagdo e armazenamento
Ne_oessldade de informagéio
de informacéo
/1 A f
+ Y Y
Aguisigdo _{ Produtos/servigos
de informagao ” de informacao
Uso da ) Comportamento
» informagdo adpaptativo
Distribuigdo
da informacgéao

Figura 1- Modelo de administragdo da informacdo proposto por Choo

Fonte: Choo (2006)

De seguida, com base na obra de Choo (2006), passa-se a explicar o modelo que ele
propde, segundo o qual a administragdo da informacdo é composta por etapas que
estruturam o percurso da informacao na esfera organizacional. O processo inicia-se com
a identificagdo das necessidades de informagdo, sendo que € nesta fase que sdo
identificadas as lacunas informacionais existentes ¢ onde sdo definidas as necessidades
que orientam a procura por informacdo. Estas necessidades emergem de problemas,
incertezas e ambiguidades com que os membros da organizagdo se deparam em situagoes
concretas, sendo condicionadas pelo contexto profissional, pelos objetivos de cada grupo

e pelo grau de clareza existente sobre os problemas a resolver.

Segue-se a etapa de aquisicao da informacgdo, envolvendo a recolha de informacao
proveniente de diversas fontes internas ou externas a organizacao. Nesta fase ¢ necessario
que sejam tidas em consideracao as fontes e a selecao criteriosa da informagao, bem como
a atribuicao de graus de prioridade, visando a recolha das informag¢des mais importantes

oriundas de fontes crediveis.

De seguida, a informacao recolhida € sujeita a processos de organizag@o e armazenamento
visando que a mesma seja estruturada e preservada com o objetivo de que seja possivel o
seu acesso € a sua posterior recuperacao. Nesta etapa, a organizagao confronta dois riscos
opostos: o esquecimento institucional, decorrente de uma memoria organizacional
insuficiente, e a rigidez, resultante de uma dependéncia excessiva do conhecimento

acumulado que pode comprometer a capacidade de adaptacao e inovagao.
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A etapa seguinte corresponde ao desenvolvimento de produtos e servigos de informagao,
através dos quais a informacdo ¢ tratada e transformada, de forma a facilitar a sua
utilizagdo por parte dos individuos que a ela iro recorrer dentro da organiza¢do. O
objetivo ¢ ir além da mera disponibilizagdo da informacao, orientando-a para a acao, de
modo que suporte efetivamente a resolugdo de problemas e a tomada de decisao por parte

dos seus utilizadores.

De seguida, ocorre a distribuicao da informagao, que assegura a sua circulagao e partilha
entre os diferentes intervenientes da esfera organizacional em que se insere, garantindo
que a informacdo adequada chegue as pessoas certas, no momento e nos formatos
apropriados. Por fim, o processo culmina com o uso da informac¢do, momento em que a
informacgao ¢ interpretada e utilizada para a criagdo de significado, para a construgdo de
conhecimento e para o apoio a processos de tomada de decisdo. Para que esta etapa seja
eficaz, ¢ necessario que existam processos ¢ métodos que oferecam flexibilidade na
interpretagdo da informagdo, impulsionando a sua troca e avaliagcdo por parte daqueles

que intervém no processo.

O resultado do uso eficiente da informagdo ¢ o comportamento adaptativo: a selegdo e
execucdo de acdes dirigidas aos objetivos organizacionais que, simultaneamente, reagem
as condicdes do ambiente. As reagdes da organizacdo interagem com as agdes de outros
atores, gerando novos sinais € mensagens que alimentam um novo ciclo de uso da
informacao. O comportamento adaptativo constitui, assim, o final do modelo e o ponto

de partida de um novo ciclo, conferindo-lhe um carécter continuo e sistematico.

Neste contexto, Choo destaca que a administragao da informagao deve ser encarada como
um processo organizacional mais amplo do que a gestdo de ferramentas ou de recursos

informacionais e que as suas etapas devem ser respeitadas nas organizacdes.

Em suma, o modelo de Choo (2006) evidencia que a eficacia da gestao da informagao
nao depende apenas da tecnologia, mas da forma como os intervenientes organizacionais

interagem com a informagao em cada etapa do processo.
2.1.2 Modelo de Davenport e Prusak (1998)

De entre os modelos que procuram compreender a Gestdo da Informagdo no contexto
organizacional, destaca-se 0 modelo ecologico para a gestdo da informagao proposto por

Davenport e Prusak (1998).
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Na perspetiva dos autores, a Gestao da Informacao ¢ parte integrante de um ecossistema
que engloba o ambiente informacional, o ambiente organizacional e o ambiente externo.
Desta forma, a Gestao da Informagao nao ¢ dependente apenas de sistemas ou ferramentas
tecnologicas, mas sim do equilibrio entre os diferentes ambientes que influenciam o

processo de criagdo e recolha, partilha e utilizacdo da informacao nas organizagoes.

O modelo evidencia que a Gestdo da Informacdao deve ser analisada tendo em
consideragdo a interacao entre os diferentes ambientes em que se insere, conforme

ilustrado na Figura 2.

Ambiente externo
Negacios « Informacgao «Tecnologia

. 3 Ambiente organizacional
4 Negocios « Espaco fisico * Tecnologia

; (" Equipe ) :

/ ( Estratégia)” / \ ~{ Comporta- )\

[ |\ V[ mento
Ambierte’ inférmacional

A ( Pmcessa:f ——X Politica ) / ~
N N e £

( Arquitetura e

Figura 2- Modelo Ecolégico de Gestao da Informagdo de Davenport e Prusak

Fonte: Davenport e Prusak (1998)

A partir da anélise do modelo, a Gestdo da Informagdo resulta da interacdo entre trés

ambientes: o informacional, o organizacional e o externo.

No centro encontra-se o ambiente informacional, composto por elementos como a
estratégia da informacdo; a politica informacional; a cultura e o comportamento
informacional; a equipa responsavel pela informagdo; os processos informacionais e a
arquitetura da informagdo que, em conjunto, estruturam a forma como a informagdo ¢

organizada, partilhada e utilizada nas organizacdes.

O ambiente informacional encontra-se inserido no ambiente organizacional, que inclui
fatores como a estratégia de negocio adotada; os investimentos em tecnologias de

informagdo e a distribuicdo fisica da informacdo, sendo estes fatores que influenciam
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diretamente o ambiente informacional de uma organizacdo. No entanto, Davenport e
Prusak (1998) referem que o investimento em tecnologias de informagao necessita de ser
efetuado de forma ponderada, atendendo as necessidades informacionais de cada
organiza¢do, uma vez que necessitam de se enquadrar com a realidade organizacional em

que serdao implementadas e, efetivamente, utilizadas.

Por fim, o modelo tem em consideracao a influéncia do ambiente externo, composto por
fatores sobre os quais a organizacdo nao tem controlo, mas que podem influenciar a
ecologia informacional. Estes fatores podem encontrar-se nos mercados de negocios,

tecnoldgicos ou informacionais.

O modelo foca-se na analise do ambiente informacional das organizac¢des que se encontra
inserido no ambiente organizacional, sendo por este influenciado. Porém, ambos sdo
afetados e influenciados pelo ambiente externo, existindo, portanto, uma ligagao direta e

hierarquica entre os trés ambientes mencionados.

A relevancia deste modelo reside na sua perspetiva ecoldgica, que esclarece que a eficacia
da Gestao da Informacdo depende da forma como o ambiente informacional se articula

com a cultura, os processos € as pessoas que constituem cada organizacao.

A andlise das perspetivas associadas aos conceitos € modelos evidencia que a Gestao da
Informagao resulta da articulagdo entre diferentes fatores, tais como fatores humanos,
organizacionais e tecnologicos. Neste sentido, de seguida, pretende-se analisar a forma

como a Gestao da Informacao se reflete no contexto organizacional.
2.2 Gestao da Informacio em contexto organizacional

No contexto organizacional contemporaneo, a informag¢do assume um papel central na
sustentabilidade das atividades, processos e decisdes que orientam o funcionamento das
organizagdes. Perante ambientes organizacionais cada vez mais dindmicos e complexos,
a capacidade de produzir, organizar e utilizar a informacdo de forma estruturada torna-se
um elemento essencial para o desempenho e sucesso organizacional. Neste sentido, a
Gestao da Informacgao nao se limita a administracao de conteudos informacionais, estando
igualmente associada a forma como a informacdo circula, ¢ partilhada e utilizada pelos

diferentes intervenientes no contexto organizacional.

A informacdo deve estar organizada e ser facilmente acessivel a quem dela necessita, uma

vez que o acesso rapido e estruturado pode influenciar diretamente o alcance dos objetivos
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organizacionais definidos (Braga, 2000). Nesta perspetiva, a Gestdo da Informagao
permite organizar e disponibilizar a informacdo necessaria ao funcionamento das
organizagdes, contribuindo para uma utilizacio mais eficiente dos recursos

informacionais.

Neste seguimento, e segundo Colombo (2022), todos os departamentos e colaboradores
produzem informacao no decorrer das suas atividades. Desta forma, a informagdo pode
tanto ser produzida como procurada, evidenciando-se que todos os membros de uma
organizacdo assumem simultaneamente o papel de produtores e utilizadores de
informacao. Reforga-se, portanto, a necessidade de existirem mecanismos € processos
definidos que permitam organizar e gerir os contetidos informacionais produzidos no

interior das organizagdes.

A forma como a informagao é produzida, tratada e partilhada nas organizagdes encontra-
se também associada as dindmicas organizacionais e as praticas de comunicacio
existentes. Conforme referem Sugahara et al. (2015), a Gestdo da Informacao encontra-
se associada as praticas de partilha e comunicacao estabelecidas entre os individuos no
contexto organizacional, sendo influenciada por fatores como a cultura organizacional e
os comportamentos informacionais. Deste modo, a forma como a informacao circula e,
posteriormente, € utilizada nas organizagdes estd diretamente relacionada com as praticas

organizacionais que orientam a sua gestao.

Por outro lado, o aumento da produgdo de informacao nas organizagdes torna necessario
que sejam garantidos mecanismos que permitam o seu tratamento e registo, de forma
padronizada, com recurso a processos adequados. Conforme Pessoa e Estrela (2021)
salientam, o registo da informacao representa uma etapa essencial no processo de Gestao
da Informacdo, uma vez que assegura a sua preservacdo, bem como a possibilidade de
consulta e posterior utilizagdo no contexto organizacional. Desta forma, ¢ importante que
exista uma padronizagdo da forma como a informagao ¢ gerida para que possa ser, de
igual forma, registada e, posteriormente, acedida por todos os membros do ambiente

organizacional.

Neste enquadramento, a gestao estratégica da informagao assume particular importancia,
na medida em que contribui para garantir que a informacao relevante se encontra acessivel
e disponivel para apoiar as atividades e processos de decisdo nas organizagdes. Beal

(2004) destaca que a Gestao da Informagdo permite estruturar os recursos informacionais

20



existentes nas organizagdes, contribuindo para melhorar a eficiéncia dos processos
organizacionais e apoiar a tomada de decisdo. Quando a informacdo ¢ devidamente
organizada, tratada e disponibilizada, torna-se possivel apoiar de forma mais eficaz o

funcionamento das organizagdes e potenciar o seu desempenho.

Portanto, ¢ conferido um papel central a Gestdo da Informacdo no funcionamento das
organizacgoes, uma vez que, quando bem planificada e aplicada, garante que a informagao
se encontra organizada e disponivel, assegurando que as atividades e decisdes

organizacionais sao apoiadas pelos recursos informacionais necessarios.
2.3 Gestao da Informac¢iao em ambientes digitais

Na atualidade, as tecnologias digitais e todas as vantagens associadas as mesmas
potencializaram a crescente digitalizagdo de atividades organizacionais, o que tem vindo
a transformar, de forma significativa, a forma como a informagao ¢ produzida, utilizada

e partilhada nas organizagdes.

Face a esta realidade, as tecnologias de informacao sdo, na atualidade, materializadas em
grande medida através de infraestruturas e plataformas digitais e assumem um papel
central nas organizagdes, uma vez que enriquecem o processo organizacional, auxiliam
na otimizac¢do das atividades e potencializam a eliminagdo de barreiras de comunicagao

(Beal, 2004).

O impacto das tecnologias digitais ¢ visivel em praticamente todos os setores, alterando
a forma de comunicar no meio interno e externo nas organizagdes. Conforme Pessoa e
Estrela (2021) evidenciam, a adog¢do de tecnologias digitais tem como objetivo a
otimizagdo de processos, o aumento da produtividade, a redugdo de custos e, ainda, a
contribuicdo para que todas as etapas do processo de Gestao da Informagdo (recolha,
producdo e armazenamento de informagdao) sejam realizadas de forma eficiente. No
entanto, os autores afirmam ainda que nem sempre existe uma correta utilizagdo destas

tecnologias.

Nos ambientes organizacionais da atualidade, a digitalizagdo da informagao impulsionou
o desenvolvimento de infraestruturas tecnoldgicas destinadas a auxiliar os processos
organizacionais. Estas infraestruturas assumem um papel central na forma como as

organizagoes estruturam, partilham e utilizam a informacao no seu quotidiano, tornando-
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se elementos indispensaveis para a eficiéncia dos processos internos e para a coordenagao

entre os diferentes departamentos e hierarquias organizacionais.

De entre essas infraestruturas destacam-se os portais corporativos, que assumem um papel
relevante na estruturacao da informagao organizacional nos ambientes digitais, na medida
em que permitem centralizar o acesso a informacdo, facilitando a sua circulagdo e
utilizagdao por parte dos diferentes membros da organizacdo. A este respeito, Molina
(2010) destaca que os portais corporativos sao plataformas tecnologicas concebidas para
facilitar o acesso e a disseminacdao da informagdo dentro do ambiente organizacional.

Neste sentido, o autor explicita que:

Pode-se considerar que o portal corporativo ¢ uma estrutura tecnologica que
possibilita o acesso e a disseminacdo de informacdo util as atividades
corporativas realizadas pelos individuos que nela atuam, e que propicia de forma
dinamica a construcao e disseminacao do conhecimento, tanto individual quanto

coletivo. (Molina, 2010, p.140)

Os portais corporativos inserem-se no ambito dos Sistemas de Informacdo, tendo
evoluido a partir dos sistemas de suporte a decisdo e dos sistemas de informagdo de
gestdo, constituindo uma interface centralizada de acesso as informacgdes organizacionais
(Dias, 2001). A sua principal caracteristica diferenciadora reside precisamente na
centralizagdo: ao contrario da utilizacdo de ferramentas digitais isoladas, como
plataformas de comunicacdo, de gestdo de tarefas ou de armazenamento de documentos,
o portal corporativo agrega num unico ponto de acesso a informagdo proveniente de

diferentes fontes e sistemas.

Sob esta 6tica, os portais corporativos podem ser compreendidos como ambientes digitais
colaborativos, que facilitam a organizacdo e a disponibilizacdo da informacao
organizacional, permitindo aos colaboradores o acesso a conteiidos relevantes para a
execu¢do das suas atividades. Estas plataformas contribuem para a estruturagdo dos
fluxos comunicacionais internos, facilitando a partilha de informagao entre os diferentes

niveis hierarquicos e departamentais da organizagao.

Neste enquadramento, a Gestdo da Informag¢do em ambientes digitais pressupde a
existéncia de sistemas e infraestruturas adequados a organizagdo e disponibilizacdo da
informagao produzida internamente. A este respeito, Braga (2000) sublinha que a Gestao

da Informacdo deve assentar em sistemas desenvolvidos em funcdao das necessidades
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especificas de cada organizacao, na medida em que estes permitem o processamento de
dados provenientes de multiplas fontes, potenciando a sua transforma¢ao em informagao
util a gestdo e a tomada de decisdo. Assim, considerando que cada organizagdo apresenta
caracteristicas e necessidades proprias, a implementacdo de sistemas e infraestruturas
digitais devera ser orientada pelas especificidades do contexto organizacional em que se
inserem, sob pena de comprometer a eficacia dos fluxos comunicacionais que deles

dependem.

Deste modo, praticas como as de gestdo e preservacdao da informagdo sdo impactadas
pelas praticas de digitalizacdo. Conforme referem Fermann et al. (2020), a transformagao
digital tornou a Gestdo da Informagdo numa tarefa cada vez mais complexa, sendo
necessaria a adaptagdo das estruturas, dos processos ¢ das competéncias por parte das

organizagoes.

Contudo, a adogdo de infraestruturas tecnoldgicas nem sempre ¢ acompanhada da anélise
de quais as necessidades reais de cada organiza¢do. Conforme o autor Molina (2010)
alerta, muitas organizagdes tendem a adotar sistemas e soffwares sem que sejam tidas em
considerag¢do quais as especificidades necessarias, o que pode resultar em inadequacdes
na sua implementacao e posterior utilizacdo. Neste sentido, ¢ importante que exista o
envolvimento dos colaboradores no processo de ado¢do e implementagdo dos recursos
tecnologicos disponiveis, uma vez que sdo estes que fardo o uso efetivo dos referidos

recursos.

Paralelamente, a crescente producao de informagdo em ambientes digitais gerou também
novos desafios, sendo que um dos mais relevantes ¢ o risco de fragmentacdo da
informacao pois, conforme Pessoa e Estrela (2021) referem, a informacao encontra-se,
frequentemente, dispersa em diversas fontes, o que pode condicionar o seu acesso. Para
colmatar a dispersdo e a consequente fragmentagdo da informagao, torna-se necessario
que as organizacoes desenvolvam e implementem politicas de preservacao digital que

garantam que a informacao permanega acessivel ao longo do tempo.

Conclui-se, assim, que a eficiéncia da Gestdo da Informag¢ao em ambientes digitais ndo
depende exclusivamente da adog¢do e da utilizagdo de infraestruturas tecnologicas
adaptadas a cada realidade organizacional. Requer, igualmente, a adocao de praticas
consistentes que assegurem que a informac¢do produzida ¢ devidamente organizada,

tratada, disseminada e preservada ao longo do seu ciclo de vida.
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Neste sentido, a Gestdo da Informacdo e a Comunicagcdo Organizacional revelam-se
dimensdes interligadas pois a qualidade com que a informagao ¢ gerida nos ambientes
digitais condiciona diretamente a forma como as organiza¢des comunicam internamente,
sendo que as fragilidades nos fluxos comunicacionais tendem a repercutir-se,

inevitavelmente, na dindmica comunicacional organizacional.

Posto isto, torna-se pertinente a compreensao da forma como as organizagdes
comunicam, quais os obstaculos que enfrentam e como podem, de forma mais eficaz,
tornar os fluxos comunicacionais mais eficientes, questdes que serdo abordadas de

seguida.
3 Comunicac¢ao Organizacional

A Comunicagdo Organizacional deve ser entendida como o conjunto de processos,
formais e informais, que suportam a circulagdo de orientagdes e informagdes no contexto
organizacional, influenciando a coordenacdo e a articulagdo entre os diferentes
departamentos (Assaka et al., 2025). No entanto, existem multiplas variaveis que

impactam as praticas ¢ as dindmicas comunicacionais (Medrano, 2007).

No contexto atual, as mudangas impulsionadas pela globalizacdo e pela revolugdo
tecnologica conferiram, gradualmente, uma relevancia acrescida a Comunicagdo
Organizacional. Segundo Kunsch (2018), estas mudangas evidenciam a importancia de

encarar a comunicac¢ao de forma estratégica e integrada, no contexto organizacional.

De acordo com este enquadramento, a analise da Comunica¢ao Organizacional organizar-
se-4 em torno de quatro dimensdes: conceito; aplicabilidade e utilizagdo em contextos
digitais; barreiras enfrentadas no ambiente organizacional; e, por fim, a dimensdo

estratégica que lhe pode ser conferida.
3.1 Conceito de Comunicacao Organizacional

Na literatura, o conceito de Comunicacdo Organizacional tem sido analisado sob
diferentes angulos, evidenciando perspetivas com foco atribuido a sua dimensao humana,
estratégica ou informacional. A diversidade de abordagens reflete, em grande medida, a
evolucdo da dinamica dentro das organizagdes e dos contextos em que se inserem, bem
como as transformagdes que marcaram as Ultimas décadas relacionadas com a evolugao

das tecnologias de informag¢ao e de comunicacao.
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De forma geral, a Comunicacao Organizacional ¢ entendida como um processo pelo qual
as organizacdes se conectam com o meio ambiente em que se encontram inseridas e
através do qual as diversas sec¢des de uma organizacao se conectam entre si (Almeida et
al., 2024). Esta perspetiva evidencia o papel relevante que a Comunicacao Organizacional
representa tanto a nivel interno como externo e, evidencia também, o caracter dindmico

e relacional que lhe ¢ inerente.

Segundo Kunsch (2006), a comunicagdo ¢ uma parte inerente a natureza das organizagdes
e deve ser entendida ndo apenas de uma perspetiva linear, mas sobretudo como um
processo onde emergem interagdes entre individuos, departamentos e unidades. Estas
interagdes tornam possivel o funcionamento organizacional, na medida em que
asseguram o alinhamento dos individuos no contexto organizacional em que se encontram

inseridos.

Visando a sistematizacdo de algumas das principais perspetivas presentes na literatura,
apresenta-se, de seguida, o Quadro 3, que reune contributos tedricos associados ao
conceito de Comunicagdo Organizacional, evidenciando ndo sé a sua definicdo, mas

também o seu papel, no ambito organizacional.

Quadro 3- Andlise de conceitos associados a Comunicagdo Organizacional

Autor(es) Perspetiva

Cornelissen | O autor prefere o termo comunica¢do corporativa ao termo de
(2004) comunica¢do organizacional, entendendo-a como uma funcdo de
gestdo estratégica que integra e coordena todas as formas de
comunicag¢do internas e externas da organizagao.

Evidencia-se que as formas de comunica¢do devem ser planeadas e
diretamente alinhadas com a estratégia organizacional, visando a
constru¢do e manutengao de relagdes e de uma reputagdo favoravel
junto dos stakeholders (acionistas, colaboradores, clientes,

comunidades e entidades governamentais).

Kunsch A Comunicagdo Organizacional ¢ enquadrada como um fendmeno
(2006) continuo e inerente a propria existéncia da organizagdo, destacando-se
o seu papel na articulagdo entre individuos, departamentos e a
envolvente externa. E evidenciado ainda, que a comunicagio deve ser

encarada como um processo relacional e estratégico, defendendo a
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necessidade de politicas de comunicagdo integradas que articulem as
vertentes internas, institucionais e de negdcio.

A abordagem valoriza a comunicacdo como um elemento gerador de
valor e de suporte ao cumprimento da missao e dos objetivos definidos

por cada organizacao.

Medrano

(2007)

A comunicag¢do ¢ um fenémeno complexo, no qual intervém inimeras
variaveis em simultdneo, as quais se acrescentam as multiplas
possibilidades de interpretagdo, por parte dos intervenientes no
processo comunicacional nas organizagdes.

Desta forma, a Comunicagdo Organizacional desempenha uma fungao
importante, na medida em que contribui para colmatar falhas de
conhecimento no interior da organizagdo, ao possibilitar a circulacdo
de informagdo relevante ¢ dotada de sentido entre os seus membros,
promovendo a integracdo entre os seus publicos e influenciando o

desempenho organizacional.

Simoes et al.

(2014)

A Comunicagdo Organizacional ¢ um elemento fundamental para a
tomada de decisdo, para a transmissdo eficaz da informacao e para o
desenvolvimento de relagdes interpessoais, evidenciando a sua
contribui¢do para o funcionamento e articulacdo entre os diferentes

membros da organizagao.

Kunsch
(2018)

A Comunicacdo Organizacional assume um papel central na
articulacdo e na construcio de relacdes no ambiente organizacional. E
descrita como um fendmeno inerente e transversal a qualquer
organizacgao e aos processos que nelas decorrem.

Neste sentido, ¢ enfatizada a sua dimensao estratégica no alcance dos

objetivos organizacionais definidos.

Silva et al.

(2020)

Destaca-se que a Comunicagdo Organizacional é um processo
dindmico e continuo através do qual os membros de uma organizagao
partilham e interpretam significados, interagem e cooperam visando o
alcance dos objetivos organizacionais.

E reforcada também a perspetiva de que na atualidade, com o avango
tecnologico, os publicos (internos e externos) passaram a ter uma

influéncia mais significativa na comunicagdo, o que obrigou as
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organizagdes a reconsiderarem as suas estratégias e impulsionou o

desenvolvimento de relagdes mais solidas e duradouras.

Rego (2022) | A eficiéncia da Comunicagao Organizacional depende de um conjunto
de competéncias comunicacionais individuais que impactam
diretamente o desempenho e as interacdes dentro das organizagdes.

Contudo ¢ também enfatizado que as caracteristicas dos meios e canais
utilizados nas organizag¢des condicionam as mensagens, desde a forma
como sdo emitidas até a sua posterior interpretagdo. Este ¢ um
elemento que pode, também ele, impactar a Comunicagdo

Organizacional.

Almeida et al. | A Comunicacdo Organizacional ¢ um processo ativo, por meio do qual,
(2024) as organizagoes se relacionam com o meio ambiente e através do qual
as subpartes da organizagdo se conectam entre si, evidenciando o seu

caracter dinamico e relacional.

Assaka et al. | A Comunicagdo Organizacional ¢ entendida como o conjunto de
(2025) processos, formais e informais, que sustentam a circulagdo de
orientacdes, sentidos e informagdes no interior das organizagoes,
influenciando diretamente a coordenagdo das atividades e o
alinhamento entre os departamentos.

A Comunicagdo Organizacional assume-se como um elemento
estruturante de articulagdo, na medida em que integra os sistemas de
informacdo, as praticas de gestdo de pessoas € 0s Processos
organizacionais. Contudo, ndo se limita a ferramentas tecnologicas,
mas sim a forma como os fluxos comunicacionais sdo organizados e

integrados no funcionamento organizacional.

Fonte: Elaboracao Propria

A analise das perspetivas reunidas demonstra que o conceito de Comunicacdo
Organizacional tem sido abordado na literatura a partir de dimensdes progressivamente
mais abrangentes, refletindo a evolucao das proprias organizagdes e dos contextos em que
se inserem, bem como as mudancas das Ultimas décadas impulsionadas pelas novas
tecnologias. De forma transversal, os autores partilham a ideia de que a comunicagdo nao

se reduz a mera transmissao de informagdo, assumindo um papel central na produ¢do de
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sentido, na coordenacao de atividades e no estabelecimento de relagdes entre os diferentes

publicos organizacionais.

Numa perspetiva mais classica, Cornelissen (2004) e Kunsch (2006) destacam a dimensao
estratégica e integradora da Comunicagdo Organizacional. Enquanto o primeiro a define
como uma fun¢do de gestdo diretamente alinhada com a estratégia organizacional,
orientada para a constru¢do de reputagdo junto dos stakeholders, a segunda evidencia o
seu caracter continuo e inerente a propria existéncia das organizagdes, defendendo
politicas de comunicacao integradas que articulem as vertentes internas, institucionais e
de negoécio. J4& Medrano (2007) acrescenta que a complexidade do fendémeno
comunicacional reside, em grande medida, nas multiplas variaveis e possiveis dispersoes
de interpretagao que podem estar presentes no processo comunicacional, sublinhando o

contributo da comunicacao para que tais varidveis sejam colmatadas.

Numa linha mais recente, Simdes et al. (2014) reforgam a relevancia da comunicacio nos
processos de tomada de decisdao e no desenvolvimento de relagdes interpessoais eficazes,
evidenciando o seu contributo na articulagdo interna. Ja Kunsch (2018) aprofunda a visao,
ao explicitar que é, precisamente, através da comunicacdo que se constroem relagdes
organizacionais internas, salientando que a comunica¢do nas organizacdes deve ser
encarada a partir de uma dimensao estratégica, na medida em que € um recurso essencial
para o funcionamento e articulag@o nas organizagdes e nos diferentes ambientes em que

se inserem, sejam estes ambientes internos ou externos.

Desta forma, tanto Simdes et al. (2014) como Kunsch (2018) convergem na ideia de que
a Comunicacao Organizacional impacta a coesdo organizacional, uma vez que condiciona
a forma como as diferentes areas e hierarquias se relacionam e cooperam entre si. Neste
seguimento, os autores Almeida et al. (2024) esclarecem que ¢ através de processos
comunicacionais que se proporcionam oportunidades de conexdo e coordenagdo

transversais a diferentes areas, departamentos ou hierarquias.

No entanto, Silva et al. (2020) focam-se num outro fator que constitui a Comunicacao
Organizacional, sendo este a atribuigdo de um papel ativo e influente aos publicos de uma
organizacdo, o que impulsionou as organizagdes a ajustarem a sua estratégia
comunicacional. Também o autor Rego (2022) enfatiza que as competéncias individuais
de cada membro de uma organizagdo influenciam as interagdes que este constrdi e

mantém, evidenciando tanto o papel ativo como o papel influente que este possui. Desta
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forma, os autores referidos enfatizam a dimensao humana e conferem-lhe uma relevancia
acrescida, sendo importante a capacitacdo e o desenvolvimento de competéncias

comunicacionais de todos os membros de uma organizagao.

Ja Assaka et al. (2025) retinem todos os pontos referenciados pelos anteriores autores ao
enfatizarem que a Comunica¢ao Organizacional € o conjunto de processos que sustentam
a circulagao de informagodes. Esta perspetiva comprova a complexidade que ¢ imputada a
Comunicag¢ao Organizacional, na medida em que devem ser tidas em consideragdo

multiplas dimensoes.

Portanto, a Comunicag@o Organizacional deve ser encarada como um conjunto de praticas
e processos que moldam a forma como as organizagdes funcionam. No entanto, a sua
eficacia depende, sobretudo, da forma como ¢é apropriada, implementada e gerida pelos

diferentes membros da organizagao.

Em suma, entender o conceito de Comunicacdo Organizacional e o papel que este
desempenha na articulagao entre individuos, departamentos e hierarquias constitui apenas
o ponto de partida para a sua plena compreensdo, pois ¢ importante entender a forma
como este se materializa efetivamente nas praticas organizacionais, algo que depende do
contexto especifico de cada organizagdo e das transformagdes que marcaram as ultimas

décadas.

Com a integragdo das tecnologias digitais nos diversos processos internos das
organizagdes, a Comunica¢do Organizacional passou, ndo s6 por transformagdes nos
canais e formatos utilizados para a sua disseminag¢do como, também, por transformagoes

nas dinamicas e fluxos comunicacionais.

Neste sentido, ¢ importante analisar a forma como a digitalizagdo reconfigurou as praticas
de comunicagdo nas organizacdes, quais as implicagdes que decorreram das mesmas e

como estas influenciaram a eficiéncia comunicacional.
3.2 Comunicag¢ao Digital Interna

A transformacdo digital impulsionou a alteragdo de como as organiza¢des comunicam,
tanto interna como externamente. O que antes eram processos maioritariamente efetuados
em contexto presencial e seguindo um fluxo hierarquico, assente em suportes fisicos e

canais formais de comunicacdo deu, na atualidade, lugar a um ambiente de crescente
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sofisticacdo comunicacional. Esta alteracdo foi impulsionada pela integracao das

tecnologias digitais nos processos organizacionais (Almeida et al., 2024).

Tais alteragdoes devem ser tidas em consideragdo por todas as organizagdes, uma vez que,

tal como Pessoa e Estrela (2021) afirmam:

Ficar a margem da transformacao digital ndo ¢ uma opgdo, sob pena das
empresas nao sobreviverem porque ficaram a margem de um mundo altamente
conectado e de uma economia crescentemente digital que ndo conseguiram

acompanhar. (Pessoa & Estrela, 2021, p. 94)

A comunicacao digital interna engloba o conjunto de processos e ferramentas digitais que
suportam a circulacdo de informacdo no interior das organizagdes, abrangendo
ferramentas que vao desde o correio eletronico até plataformas de comunicagdo
instantanea e de gestdo de tarefas (Almeida et al., 2024). De entre os exemplos mais
comuns, encontram-se ferramentas como o Slack, o Google Drive ou o ClickUp, sendo
que todas estas visam responder a necessidades comunicacionais distintas, no contexto

organizacional.

A adocdo de ferramentas digitais alterou também o processo comunicacional. O sentido
no qual a comunicagdo ocorre, hierarquicamente, deixou de condicionar a velocidade e o
alcance da informagdo, contrariamente ao que acontecia no passado. Tal ocorreu porque
as tecnologias digitais encurtaram as distancias hierdrquicas, potencializaram e
agilizaram os processos redefinindo, deste modo, a forma como a informacgao circula

(Almeida et al., 2024; Ruao et al., 2017).

Todavia, estas mudancas trouxeram consigo também implicagdes relevantes na gestdo
das organizagdes. Como alerta Almeida (2014), € necessdria a criacdo de novos processos
de comunicagdo que, com base na implementacdo de ferramentas digitais, estimulem a
interatividade e sustentem a criagéo e a gestio do conhecimento colaborativo. E, portanto,
enfatizada a atencdo que deve ser conferida a organizagdo e planificacdo das praticas
comunicacionais, visando que sejam garantidas as condigdes para a correta

implementac¢do e posterior utilizagdo das ferramentas digitais.

A reorganiza¢do das praticas comunicacionais deve-se, sobretudo, as mudangas impostas
pela globalizacdo e pela diminui¢do das interagdes presenciais, impulsionadas pela

adog¢do do trabalho remoto (Alves, 2024). Cada vez mais, se assiste a uma
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descentralizacdo do ambiente fisico, ou seja, existem empresas que t€ém colaboradores
com diferentes localizacdes geograficas. Tais mudangas impulsionaram a readaptagdo a
novas realidades organizacionais em que os membros de uma organiza¢do podem operar
de diferentes localizagdes, comunicar-se em diferentes linguas e ainda ter costumes

completamente diversificados.

Neste sentido, e conforme sublinha Rego (2022), torna-se fundamental a promogao, a
capacitacdo e o desenvolvimento de competéncias sociais e relacionais, uma vez que, em
contextos organizacionais cada vez mais globalizados e digitais, ¢ necessario que se tenha
em consideragdo a capacitagdo de tais competéncias junto dos membros das organizagdes,
visando a potencializagdo de uma comunicagdo eficiente em ambientes cada vez mais
digitais, culturalmente mais diversos e geograficamente mais dispersos. Desta forma, é
evidenciada a necessidade de capacitacdo de competéncias que transcendem apenas as de

cariz técnico.

Desta forma, a implementacgdo e a adocao de ferramentas digitais deve ser orientada pelas
competéncias técnicas e sociais dos membros de uma organizagdo, bem como devem ser
adotados processos de gestao da informagao adaptados a tais ferramentas. Tal como refere
Colombo (2022), os processos ¢ as atividades organizacionais devem ser sustentados por
uma gestao eficiente da informagao, de forma a que seja assegurada a sua acessibilidade,
por parte de quem dela necessite. E, portanto, a articulagdo de todos estes pontos que

ditara a eficiéncia da comunicacao digital nas organizacdes.

Em suma, a ado¢@o de ferramentas digitais representa apenas o ponto de partida para a
comunicacao digital interna. A sua eficiéncia depende, em grande medida, da forma como
as organizagdes conseguem alinhar a tecnologia com a sua cultura, as suas praticas e,

sobretudo, com os membros que as constituem.

\

No entanto, as potencialidades associadas a adocdo de ferramentas digitais na
Comunica¢ao Organizacional ndo garantem, por si s0, uma comunicacao eficiente. Na
pratica, a digitalizacdo dos processos comunicacionais pode, contraditoriamente,
evidenciar ou introduzir um conjunto de barreiras que comprometem a circulagdo e a

interpretagdo da informagdo, no contexto organizacional.

Desta forma, torna-se necessario identificar e compreender quais as principais barreiras
que afetam a Comunicagdo Organizacional, de modo a que possam ser adotadas

estratégias que visem a sua mitigagao.
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3.3 Barreiras Comunicacionais Organizacionais

A Comunicagao Organizacional ¢ um elemento estruturante nas organizagdes, contudo,
existem interferéncias que a afetam. O processo comunicacional ¢ afetado,
frequentemente, por um conjunto de barreiras que comprometem a comunicacdo (formal

e informal) trocada no contexto organizacional.

Tal como refere Gellerth (2014), o processo de comunicagdo numa organiza¢do nem
sempre ocorre de forma linear, na medida em que existem varidveis que interferem no
trajeto que as mensagens percorrem, desde o emissor até ao recetor. Porém,
independentemente da forma como a Comunica¢do Organizacional ¢ conceptualizada e
compreendida, importa referir que ndo existe uma comunicagdo perfeita, mas sim um
processo de procura continua para que as barreiras existentes sejam ultrapassadas,

visando tornar a comunicagao eficiente.

Uma das maiores barreiras comunicacionais, no contexto organizacional, ¢ de natureza
estrutural pois, tal como aponta Medrano (2007), as estruturas burocraticas sdo um dos
principais obstaculos a comunicagdo, no interior das organizagdes, na medida em que
impdem canais e interlocutores previamente definidos a partir da hierarquia
organizacional. Outra das barreiras apontadas pelo autor ¢ a utilizagdo de uma linguagem
administrativa que se caracteriza por ser altamente especializada, o que pode dificultar a

sua compreensao por todos os membros de uma organizagao.

Neste sentido, Simdes et al. (2014) reforcam que as organizagdes nao dispdem, na sua
grande maioria, de espacos informais para que a comunicagdo entre os colaboradores
ocorra sem processos burocraticos e a falta destes espacos ¢ uma lacuna estrutural, na

medida em que ocorre em todos os niveis da hierarquia organizacional.

Contudo, para além das barreiras estruturais apontadas existem também barreiras de
natureza humana e interpessoal que surgem das diferengas individuais entre os
intervenientes no processo comunicacional. Segundo Rego (2022), de entre as principais

barreiras destacam-se:

e Diferentes quadros de referéncia: todos os membros da organizacdo que
participam no processo comunicacional tém experiéncias, valores e motivagdes

distintas, o que pode gerar interpretagdes diferentes de uma mensagem;
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e C(redibilidade da fonte: a interpretagdo de uma mensagem ¢ condicionada pela
confianca que o recetor deposita em quem a emite;

e Percecdo seletiva: as pessoas tendem a desconsiderar as mensagens que colidem
com as suas convicgdes, selecionando apenas a informagao que valida aquilo em
que acreditam;

e Diferengas culturais: o choque entre normas e praticas pode originar distor¢des de

entendimento significativas, mesmo quando a inten¢gdo comunicacional € clara.

Desta forma, todos os intervenientes nos processos comunicacionais tendem a interpretar
as mensagens ¢ as informagdes que recebem com base nas suas proprias experiéncias,
crengas, normas ¢ praticas culturais. Tal pode afetar e até comprometer o processo
comunicacional, na medida em que podem surgir diferentes interpretagdes da mesma
informacgao, situacdo esta que se pode tornar ainda mais evidente em organizagdes com

presenca em distintas localiza¢des geograficas.

Paralelamente, Gellerth (2014) sublinha que a sobrecarga de informacdo constitui
também uma barreira ao processo comunicacional, particularmente no contexto da
digitalizagdo da comunicagdo organizacional interna. Esta barreira advém da capacidade
limitada de processamento de grandes quantidades de informagdo, por parte dos
intervenientes no processo organizacional e, tendo em consideraciao que os meios digitais

suportam muita informagao, tal pode culminar na perda ou na distor¢ao da informacao.

Neste seguimento, Rego (2022) aprofunda ainda esta ideia, alertando para o paradoxo que
as organizagdes contemporaneas enfrentam: por um lado, procuram e valorizam a
informagao; por outro, queixam-se do seu excesso e tém dificuldade em geri-la de forma

eficiente.

No contexto atual em que existe a mediacdo da comunicagdo através de tecnologias,
importa ainda considerar as limita¢cdes associadas a infraestrutura tecnologica das
organizacoes. Como refere Molina (2010), o investimento em tecnologias de informagao
nem sempre tem em consideracdo a prévia avaliagdo das reais necessidades
organizacionais, o que pode resultar em sistemas desajustados as praticas
comunicacionais. Por consequéncia, a adog¢do de tecnologias e sistemas de informagao

ndo assegura, por si so, a eficiéncia da comunicagao.

Em suma, a partir das diferentes perspetivas apresentadas, torna-se evidente que as

barreiras comunicacionais resultam da interagdo entre fatores estruturais, humanos e
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tecnologicos. Desta forma, a Comunicagdao Organizacional revela-se um processo
complexo e depende, ndo apenas, da adocdo e utilizacdo de canais e ferramentas, mas
sobretudo da forma como estes sdo utilizados pelos diferentes intervenientes no processo

comunicacional.

Os avangos das ultimas décadas, marcados pela digitaliza¢ao e pelo aumento exponencial
da informagao, trouxeram solugdes que podem, paradoxalmente, agravar as dificuldades
comunicacionais previamente existentes. A superacdo destas barreiras exige uma
abordagem adaptada a cada realidade organizacional, que articule as dimensoes
tecnoldgicas com as praticas comunicacionais e comportamentais. E precisamente neste
enquadramento que a Comunicacdo Organizacional deve ser encarada de forma

estratégica.
3.4 Comunicacao Estratégica

Quando a Comunicagdo Organizacional ¢ abordada de forma estratégica, o seu papel
muda significativamente. Deixa de ser tratada apenas como um conjunto de
procedimentos de transmissao de informagao e passa a ser reconhecida como um recurso

de gestdo, essencial para o funcionamento das organizagdes.

Tal como Kunsch (2018) evidencia, num contexto marcado pela globalizagdao e por
publicos cada vez mais exigentes e atentos, ndo ha lugar para uma comunicagdo
puramente técnica ou reativa. A autora defende que comunicar de forma estratégica
significa alinhar a comunicag¢do com a missdo, a visdo € os objetivos da organizagdo, o
que exige planeamento € monitorizagdo continua. A esta exigéncia somam-se as
crescentes expectativas dos publicos em matéria de transparéncia e responsabilidade
ética, o que torna ainda menos sustentavel uma comunicagdo que se limite a cumprir

formalismos e procedimentos.

A estratégia comunicacional ndo pode, porém, ser pensada de forma isolada. Tal como
Colombo (2022) defende, a Gestdo da Informagdo e a Comunica¢do Organizacional
caminham lado a lado, pois uma gestdo eficiente da informacdo contribui diretamente
para a qualidade das decisdes e para o alinhamento interno. Para tal, ¢ necessaria a
definicdo de processos de recolha, selecdo, tratamento e disseminagdo da informagao,
com praticas claras e objetivos bem definidos, de forma a que estes sejam efetivamente

seguidos.
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No entanto, existem barreiras comunicacionais que impedem a operacionalizacao de tais
processos, seja pela fragmentacdo da informagao nos sistemas de informagao adotados,
seja pela auséncia de uma cultura organizacional orientada para a valorizagdo da

informacao enquanto recurso estratégico.

Os autores Santos e Valentim (2014) reforgcam esta perspetiva ao evidenciarem que a
gestdao dos fluxos comunicacionais, formais e informais, ¢ determinante para a eficacia
da Comunicagdo Organizacional. Quando os fluxos se encontram corretamente
estruturados, potencializam a confianca entre os departamentos, melhoram a
compreensdo do ambiente organizacional, por parte de quem nele se encontra inserido e,

consequentemente, potencializam a inovacao e a partilha de conhecimento.

Deste modo, uma vez que cada organizagdo possui especificidades proprias, torna-se
inviavel a aplicagdo de modelos de fluxos padronizados, sendo essencial que as
abordagens sejam alinhadas com a cultura, as dindmicas internas e as necessidades

comunicacionais de cada organizagao.

A estrutura organizacional constitui também um fator determinante para a eficacia da
comunicagdo estratégica. O autor Cornelissen (2004) evidencia que a comunicacdo deve
ser planificada de forma a evitar a fragmentacdo, tanto na estrutura hierdrquica vertical
como na estrutura horizontal, promovendo desta forma, a articulacdo entre diferentes

areas através de mecanismos, como equipas de projeto ou reunides departamentais.

No ambito da comunicacdo estratégica, ¢ essencial a coordenagdo entre departamentos,
de modo a garantir a circulagdo eficaz da informagdo e o alinhamento das decisdes

organizacionais, assegurando a concretizacao transversal dos objetivos definidos.

Contudo, a comunicag¢ao estratégica nao se limita a defini¢do de politicas e planificacdes
formais. Neste sentido, Medrano (2007), a partir de um estudo de caso, identifica um
conjunto de praticas que contribuem para cultivar ambientes organizacionais mais coesos

e eficientes, entre as quais se destacam:

e Reunides regulares de planeamento e acompanhamento entre dire¢do e
departamentos (alinhamento transversal a hierarquia organizacional);
e Promocao de um clima organizacional assente na confianga, na motivacao e na

proximidade entre colaboradores;

35



e Atencdo a estrutura do processo de integragdo de novos colaboradores na
organizacdo, na medida em que ¢ nos primeiros momentos que ¢ apresentada a
cultura organizacional a quem entra na organizagao;

e Envolvimento de todos os departamentos nos processos de tomada de decisao
antes de uma validacdo final (¢ importante que todos sejam ouvidos);

e Comunicagao de orientacdes efetuada com base na clareza;

e Prevencdo de conflitos através de uma comunicagao transparente;

e Reducdo de rumores no ambito organizacional através de praticas
informacionais mais flexiveis;

e Criagao de espacos de escuta ativa (como assembleias ou reuniodes);

e Reforco da importancia atribuida a aprendizagem continua e a partilha de

conhecimento.

Estas praticas evidenciam que a comunicag¢do estratégica depende de ferramentas e
estruturas formais, contudo, ¢ também o resultado de praticas comunicacionais flexiveis
e adaptaveis a cada estrutura, respeitando a cultura organizacional em que se encontram

inseridas.

Em suma, a Comunicagdo Organizacional estratégica resulta da articulacdo de praticas de
Gestdo da Informacdo, dos fluxos comunicacionais, da estrutura e da cultura
organizacional. Mais do que um modelo ideal, € necessario que exista um equilibrio

continuo entre diferentes dimensdes organizacionais.

Desta forma, torna-se pertinente a andlise dos fluxos comunicacionais em contexto
interdepartamental, procurando compreender como as organizacdes se comunicam €

quais as praticas que podem ser melhoradas através de estratégias comunicacionais.

Em sintese, a revisdo da literatura evidenciou que os Sistemas de Informacao, a Gestao
da Informacao e a Comunicagdo Organizacional constituem dimensoes interdependentes,
cuja articulagdo condiciona a eficacia dos fluxos comunicacionais nas organizagdes. Esta
articulacdo assume particular relevancia em microempresas, onde a escassez de recursos
torna mais visiveis as tensdes entre a adogdo tecnolégica e a eficacia comunicacional. E
com base neste enquadramento tedrico que se apresenta, no capitulo seguinte, a

abordagem metodologica adotada para a investigacao empirica.
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CAPITULO I1 — METODOLOGIA DE INVESTIGACAO
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Apos a revisdo da literatura, que teve como objetivo o enquadramento teodrico dos
conceitos de Sistemas de Informagdao, Gestdo da Informagdo ¢ Comunicagdo
Organizacional, o presente capitulo apresenta as op¢des metodologicas que sustentam a

componente empirica da investigacao.

A articulagdo entre o enquadramento tedrico e as escolhas metodologicas, constitui um
elemento fundamental, na medida em que assegura a coeréncia entre os fundamentos

conceptuais e o processo de recolha e anélise de dados.

Assim, o presente capitulo integra a fundamentacdo da metodologia adotada, a
apresentacdo da questdo da investigacdo, os objetivos da investigacdo e a descricdo das

técnicas de recolha de dados utilizadas.
4 Metodologia: Estudo de Caso

A presente investigacdo insere-se no dominio da Ciéncia da Informacao e visa analisar os
Sistemas de Informacdo enquanto suporte a organizacdo da informacgdo, aos fluxos

comunicacionais € a comunicagao interdepartamental.

A metodologia adotada nesta dissertacdo revela-se a mais adequada estrategicamente,
face aos objetivos estabelecidos, sendo esta o estudo de caso. Tal como referem Filippo
et al. (2011), na area dos Sistemas de Informagdo colaborativos, o estudo de caso ¢
realizado de forma a que seja investigado o uso que um determinado grupo faz do sistema

e a analise do que ¢ produzido no interior do mesmo.

Segundo Yin (2003), o estudo de caso constitui uma investigagdo empirica que analisa
um fendmeno contemporaneo no seu contexto real. O autor acrescenta que ¢ uma
metodologia que se revela especialmente pertinente quando as questdes de investigagao
assumem a forma de ‘como’ e ‘porqué’, permitindo que através da recolha de dados de

multiplas fontes seja obtida uma compreensao aprofundada do fenomeno em estudo.

Para que uma investigagao possa ser desenvolvida com recurso ao estudo de caso, Branski

et al. (2010) identificam cinco etapas fundamentais que devem ser seguidas, sendo estas:

1. Delineamento da pesquisa;
Desenho da pesquisa;

Preparagdo e recolha dos dados;

> » b

Analise dos casos;
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5. Elaboracao do relatoério.

Na etapa de delineamento, procedeu-se a defini¢ao do tema e a revisao da literatura afeta
aos dominios dos Sistemas de Informacgao, da Gestao da Informag¢ao ¢ da Comunicacao
Organizacional, trabalho este que foi desenvolvido no Capitulo I, da presente dissertacao.
Foi entdo delineado o problema central que reside na necessidade da compreensio da
forma como um Sistema de Informacao utilizado pela organizacdo em estudo suporta a

Gestao da Informagao e os fluxos comunicacionais, em contexto interdepartamental.

Ja na etapa do desenho da pesquisa, que diz respeito ao planeamento da investigagdo,
foram selecionadas a metodologia e a natureza da pesquisa. A metodologia selecionada
foi o estudo de caso e enquadra-se numa natureza exploratoria e descritiva, uma vez que

se propoe a analise e caracteriza¢do da realidade organizacional em estudo.

Tal como Filippo et al. (2011) referem, em investigagdes em que sdo analisados Sistemas
de Informacdo colaborativos, a pesquisa exploratdria tem como objetivo identificar o
potencial, as influéncias do sistema e os problemas associados a sua utilizagao. Os autores
referem ainda que a pesquisa descritiva se revela pertinente para o desenvolvimento de
uma investigacdo centrada no uso de um Sistema de Informacdo colaborativo por parte
de um grupo onde pode ser explorada a forma como o utilizam para o desenvolvimento
de um determinado trabalho, a forma como as tarefas sdo efetuadas e, ainda, a forma
como o sistema € utilizado por diferentes perfis, tendo em consideragao a individualidade

do perfil de cada colaborador que o utiliza.

A unidade de analise corresponde a uma organizagdo da area da consultoria em
Inteligéncia Artificial, classificada como microempresa de acordo com os critérios da
Recomendagdo da Comissdo Europeia (Comissdao Europeia, 2003), com menos de 10

trabalhadores.

Embora a sua dimensao reduzida possa suscitar questdes sobre a representatividade do
estudo, importa sublinhar que, segundo dados do Instituto Nacional de Estatistica (INE,
2025), as micro, pequenas e médias empresas representam 99,9% do tecido empresarial
portugués. Neste sentido, o estudo de uma microempresa assume relevancia para a
compreensdo de realidades organizacionais amplamente presentes no tecido empresarial

portugues.
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O objeto de analise centra-se no uso do sistema ClickUp, utilizado a nivel colaborativo,
como sistema de suporte a gestdo da informacdo e & comunicagdo interdepartamental.
Embora o sistema em analise ndo corresponda a um portal corporativo no sentido classico,
assume, no contexto da organizagdo, um papel centralizador no acesso € na gestao da

informacao.

Desde a sua fundagdo, a organizacao centrou-se no desenvolvimento de projetos de
grande dimensao e longa duragdo. No inicio de 2025, a oferta foi alargada a projetos mais
pequenos, orientados para a implementacao de solugdes de automacao, o que implicou a

constitui¢do de um Departamento Operacional dedicado.

Embora o ClickUp seja utilizado por toda a organizagao, a andlise incide exclusivamente

sobre dois departamentos:

e O Departamento de Gestdo: composto por dois elementos em Portugal: o Tech
Lead, responsavel pela liderancga técnica, pela defini¢do e planificagdo da estrutura
do ClickUp e pela defini¢do das normas de utilizacdo, e o Project Manager,
responsavel pela coordenacdo operacional dos projetos, pela criacdo e atribuigdo
de tarefas e pela comunicacdo com os clientes;

e O Departamento Operacional: composto por sete elementos que trabalham
remotamente a partir do Brasil, distribuidos por duas 4reas funcionais distintas: o

desenvolvimento de software a medida ¢ o desenvolvimento de automacgoes.

Os elementos do Departamento Administrativo foram excluidos por ndo participarem nos

fluxos comunicacionais operacionais em estudo.

Neste contexto e, tendo em consideragdo a etapa de preparacao e recolha dos dados, foi
selecionada a abordagem pragmatica, privilegiando a combinag¢do de diferentes técnicas
de recolha de dados em funcdo da sua adequacdo ao problema de investigagdao

(Elgeddawy & Abouraia, 2024).

A andlise dos dados e a elaboracdo do relatério sdo etapas que, como sublinham Branski
et al. (2010), ocorrem de forma paralela e interdependente, com recurso a triangulagao
das diferentes fontes de dados, contribuindo para uma compreensdo mais robusta e

consistente do fendmeno em estudo (Suto et al., 2021).

No entanto, importa referir que por se tratar de um estudo de caso Unico, os resultados

ndo sdo generalizaveis, devendo ser interpretados a luz do contexto especifico da
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organizacao analisada. Ainda assim, podera apresentar relevancia para organizacdes com
caracteristicas semelhantes, nomeadamente no que diz respeito a utilizagdo de Sistemas

de Informacao colaborativos em contextos interdepartamentais.
4.1 Questao e objetivos da investigaciao

Tendo por base o enquadramento tedrico desenvolvido, a caracterizacao da organizagao
em estudo e a abordagem metodoldgica adotada, foi definida a questdo central da
investigacdo, formulada nos seguintes termos: De que forma o Sistema de Informacao
utilizado por uma pequena empresa da area da consultoria em Inteligéncia Artificial da

suporte a gestdo da informac¢do e a comunicagdo interdepartamental?

Para suportar a resposta a questdo de investigacdo foram definidos os objetivos, tanto o

geral como os especificos. O objetivo geral definido foi o seguinte:

e Compreender de que forma o Sistema de Informagao utilizado por uma pequena
empresa da area da consultoria em Inteligéncia Artificial d4 suporte a gestdo da

informagdo e & comunicagao interdepartamental.
J4 os objetivos especificos que orientam a investigagdo, foram os seguintes:

e Refletir sobre os principais conceitos tedricos relacionados com Sistemas de
Informagdo, Gestao da Informagao e Comunicacao Organizacional,

e Analisar a estrutura do Sistema de Informagdo da organizacdo em estudo, as
praticas de gestdo da informagao, os fluxos comunicacionais € a sua articulagao
em contexto interdepartamental;

e Identificar pontos de melhoria e oportunidades associados ao Sistema de

Informacao da organizagdo em estudo.

Importa referir que o primeiro objetivo especifico foi concretizado no Capitulo I, através
da revisdo da literatura. Os restantes sao operacionalizados através do estudo empirico

desenvolvido nos capitulos seguintes.

5 Técnica de Recolha de Dados

\

A etapa correspondente a recolha de dados constitui uma etapa central no
desenvolvimento de uma investigacao empirica, sendo a escolha das técnicas determinada

pela natureza da problematica em estudo e pelos objetivos definidos.
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Foram utilizadas trés técnicas de recolha de dados, sendo estas: a pesquisa documental, a
realizacdo de entrevistas e a aplicagdo de questiondrios. A sele¢do destas técnicas foi
orientada pela necessidade de captacdo de diferentes niveis de andlise, o estratégico € o

operacional, assegurando uma visao integrada do fendémeno em estudo.

Neste seguimento e, como sublinham os autores Filippo et al. (2011), existem duas
grandes abordagens: a quantitativa, centrada em varidveis mensuraveis, e a qualitativa,

baseada em dados obtidos através de entrevistas, documentos ou observacgoes.

No presente estudo, privilegia-se uma abordagem qualitativa, sustentada pela pesquisa
documental e pelas entrevistas realizadas presencialmente com os elementos do
Departamento de Gestdo, modalidade que favoreceu uma recolha mais rica e
aprofundada. J4 a componente quantitativa surgiu como complemento, através do
questionario aplicado ao Departamento Operacional, cuja dispersdo geografica tornava a

entrevista presencial inviavel.

A diferenca de fungdes entre os departamentos determinou a adogao de técnicas distintas.
A pesquisa documental incidiu sobre os registos produzidos no ClickUp, Sistema de
Informacdo adotado pela organizagdo em marco de 2026, sendo transversalmente
utilizado por ambos os departamentos. A entrevista semiestruturada foi aplicada aos dois
elementos do Departamento de Gestdo, tendo em consideracdo o perfil estratégico das
fungdes por eles desempenhadas e a possibilidade de serem realizadas em formato
presencial. Por fim, o questionario foi aplicado aos sete elementos do Departamento
Operacional, instrumento ajustado a um grupo com fungdes de natureza operacional e

dado o facto de trabalharem remotamente a partir do Brasil.

A combinacdo destas técnicas, assente no principio da triangulagdo, permitiu analisar o
fenémeno a partir de diferentes perspetivas, contribuindo para uma maior consisténcia e

profundidade interpretativa (Suto et al., 2021).

Nos pontos seguintes serdo apresentadas cada uma das técnicas adotadas onde serd

efetuada a descri¢dao dos procedimentos e instrumentos que orientaram a sua aplicacao.
5.1 Pesquisa Documental

A pesquisa documental constitui a primeira técnica de recolha de dados utilizada na
presente investigacao, tratando-se de um procedimento que analisa e explora documentos,

visando a obten¢do de informacdes que auxiliem a constru¢do de conhecimento e a
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compreensdo de um determinado fenomeno (Marques et al., 2025), podendo ser utilizada
de forma auténoma ou como uma estratégia complementar a outras técnicas de recolha
de dados (Junior et al., 2021). Neste contexto, a técnica foi utilizada com o objetivo de
compreender de que forma se processa a informagdo, como decorrem os fluxos

comunicacionais ¢ de que modo estes impactam a comunicagao interdepartamental.

A adogao desta técnica justifica-se, desde logo, pelas suas caracteristicas intrinsecas, que
se coadunam com a investigacao. Conforme sublinham Salge et al. (2021), a pesquisa
documental apresenta vantagens relevantes, nomeadamente o facto de ndo exigir contacto
direto com colaboradores ou participantes, o que se revelou particularmente adequado ao

contexto da presente investigagcdo, dada a dispersdo geografica dos departamentos.

Neste seguimento, justifica-se igualmente pela natureza do objeto de analise, uma vez
que como referem os autores Filippo et al. (2011), em investigacdes centradas em
Sistemas de Informacao colaborativos, os documentos produzidos durante a utilizacao
dos mesmos constituem uma fonte de dados privilegiada uma vez que refletem, de forma

direta, as praticas e dindmicas que ocorrem no seu interior.

Neste sentido, considerando o ClickUp enquanto Sistema de Informagdo colaborativo,
este contém registos do quotidiano organizacional que permitiram analisar as praticas de
gestdao da informacao, os fluxos comunicacionais € a dindmica de comunicagdo entre os
departamentos da organizacdo em estudo. Para o efeito, foi disponibilizado o acesso

integral ao ClickUp, incluindo todos os projetos, listas, tarefas e comentarios.

\

Importa salientar que a pesquisa documental ndo se limita meramente a observagao,
exigindo a interpretacdao do contexto em que os documentos e materiais foram produzidos

(Marques et al., 2025).

Neste sentido, a andlise dos registos recolhidos seguiu uma abordagem qualitativa,
orientada para a identificacdo de padrdes relacionados com a estrutura do Sistema de
Informacao, as praticas de Gestdo da Informagdo e os fluxos comunicacionais no ambito
da Comunicacdo Organizacional, tendo o processo seguido uma sequéncia que envolveu

a identificacao das unidades de andlise, seguida da sua classifica¢do e organizacao.
5.1.1 Estrutura da Grelha de Analise da Pesquisa Documental

De forma a suportar e sistematizar a presente analise, foi elaborada uma grelha de analise

da pesquisa documental com base nas dimensdes-chave definidas: Estrutura do ClickUp,
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Praticas de Gestdo da Informacdo e Fluxos Comunicacionais Interdepartamentais,

correspondentes aos trés dominios da investigacao (Apéndice I).

A pesquisa documental decorreu em duas fases sequenciais. Numa primeira fase
procedeu-se a exploragdo global do ClickUp, com o objetivo de identificar os documentos
e registos mais relevantes para os objetivos da investigacdo, nomeadamente tarefas,
comentarios, documentos e outros materiais que evidenciassem padroes de comunicagao,

organizacdo da informacao e interacdo entre departamentos.

J4 numa segunda fase, procedeu-se ao preenchimento da grelha desenvolvida, com base
nos registos previamente selecionados, visando orientar a pesquisa para a identificagdo

de padrdes relevantes.

A grelha organiza-se em cinco colunas: o identificador do registo, o tipo de documento,
o departamento ou departamentos envolvidos, a analise do conteudo identificado ¢ a
categoria de classificagdo. A categoria foi determinada pela dimensdo predominante
evidenciada em cada registo, podendo um mesmo registo ser classificado em mais do que
uma categoria. As trés categorias definidas foram: Estrutura do ClickUp, Praticas de

Gestao da Informacao e Fluxos Comunicacionais Interdepartamentais.

Relativamente ao preenchimento da grelha, cada coluna visou o cumprimento de um

objetivo especifico no ambito da analise.

O identificador de registo (ID), corresponde ao cdédigo Unico atribuido
automaticamente pelo ClickUp a cada tipo de documento, permitindo a
rastreabilidade do mesmo no sistema;

e A identificagdo de diferentes tipos de documentos possibilitou distinguir a
natureza do registo analisado, podendo este assumir diferentes formatos consoante
a sua funcao no sistema;

e O departamento ou departamentos envolvidos permitiu identificar quais os
intervenientes em cada registo, nomeadamente o Departamento de Gestdo, o
Departamento Operacional ou ambos em simultaneo;

e A andlise visou descrever o contetido identificado em cada registo e os padrdes
relevantes para os objetivos da investigagao;

e A categoria classificou cada registo numa ou mais das trés dimensdes definidas:

Estrutura do ClickUp, Praticas de Gestdo da Informacdo e Fluxos

Comunicacionais Interdepartamentais, sendo que, sempre que um registo
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apresentou caracteristicas transversais a mais do que uma dimensdo, foi

classificado em mais do que uma categoria.

Desta forma, o registo de informagao de cada uma das cinco colunas permitiu organizar
os resultados da andlise dos registos recolhidos no ClickUp, assegurando uma analise

orientada para a identificacao de padrdes relevantes no &mbito da investigagao.
5.2 Entrevista

A entrevista constitui a segunda técnica de recolha de dados utilizada na presente
investigacao, tratando-se de uma técnica que permite a recolha de dados detalhados que
visam aferir uma analise aprofundada, realizada através de uma conversa entre o
investigador e a pessoa entrevistada, na qual as perguntas s3o, predominantemente, de
caracter aberto (Filippo et al., 2011). A adogao desta técnica justifica-se pela necessidade
de aferir a perspetiva estratégica da organizacdo, visando a captagdo de informagdes que

ndo sdo passiveis de serem obtidas através da pesquisa documental.

A entrevista foi aplicada a dois elementos do Departamento de Gestdo: o Tech Lead € o
Project Manager, de forma individual. A escolha destes elementos foi efetuada tendo por
base as fungdes que desempenham na coordenagdo de projetos e na gestdo da
organizacdo, bem como pelo facto de serem intervenientes diretos nos fluxos

comunicacionais interdepartamentais.

A posi¢do hierarquica destes elementos permitiu o acesso a informagdes de natureza
estratégica e operacional que, quando combinadas com dados recolhidos através da
pesquisa documental e do questiondrio, contribuem para uma visao mais ampla e alinhada

com a problematica em estudo.
5.2.1 Entrevista semiestruturada

De entre os tipos de entrevistas existentes (estruturada, semiestruturada e nao

estruturada), optou-se pela elaboragdo da entrevista semiestruturada.

Conforme Filippo et al. (2011) enfatizam, neste tipo de entrevistas o investigador dispde
de um guido de perguntas ordenadas, no entanto, existe a flexibilidade para reformulagao
de questdes, o esclarecimento de dividas e, caso necessario, o aprofundamento de
determinados topicos em fun¢do do fluxo que a entrevista segue e das respostas obtidas.

Tais caracteristicas revelaram-se particularmente adequadas ao presente estudo, na
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medida em que permitem a exploragdao, com maior profundidade, das dindmicas
comunicacionais e das praticas de gestdo da informagao, no contexto organizacional em

estudo.

Neste enquadramento, a entrevista semiestruturada apresenta vantagens relevantes no
contexto de uma investigacdo qualitativa pois, conforme Castro e Oliveira (2023)
destacam, tal modalidade permite ao entrevistado participar de forma mais ativa e
espontanea, possibilitando um contributo mais rico em termos de qualidade e

profundidade, uma vez que pode contribuir com o seu pensamento de forma mais livre.

A realizagdo das entrevistas seguiu as diretrizes propostas por Guazi (2021), que organiza
0 processo em seis etapas sequenciais: elaboracdo e teste do guido; contacto inicial com
os participantes; realizagdo das entrevistas; transcri¢do; analise dos dados e, por fim, o
relato metodolégico. Estas etapas foram consideradas e adaptadas face ao contexto da
investigagdo. O guido foi elaborado com base nos dominios tedricos abordados no
decorrer da revisdo da literatura, sendo as entrevistas posteriormente realizadas em

formato presencial, nas instalagdes da organizagdo em estudo.
5.2.2 Estrutura da entrevista

O guido da entrevista foi organizado em trés sec¢des, composto por vinte € cinco
questoes, alinhadas com os dominios centrais da presente investigagdo: Sistemas de

Informacao; Gestao da Informag¢do e Comunicagdo Organizacional (Apéndice II).

Deste modo, em cada sec¢ao foi efetuada uma defini¢do conceptual da temdtica em
analise, seguida de um conjunto de questdes abertas, formuladas de forma neutra, visando
que ndo fossem induzidas respostas nem fossem expostas as expetativas do investigador

(Filippo et al., 2011).

A estrutura do guido ¢ composta por um conjunto de questdes distribuidas pelas trés
seccOes tematicas referidas, acompanhadas de dados de identificagdo do entrevistado
(nome, fun¢do e data de realiza¢dao da entrevista). As questoes foram formuladas tendo
em consideragdo o perfil dos entrevistados, assumindo a sua posi¢ao ativa na gestdo das
praticas comunicacionais da organiza¢do, nomeadamente na gestao do ClickUp enquanto

Sistema de Informagao colaborativo.

Tendo por base este enquadramento, as perguntas visam captar a perspetiva descritiva

dos entrevistados (o que existe e como funciona), bem como a recolha de dados que
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permitem a captacao da perspetiva avaliativa (o que funciona bem, o que falha e o que
poderia ser melhorado). Esta construg¢do das perguntas assegura a profundidade analitica
necessaria para dar resposta a questdo de investigagdo e para o alcance dos objetivos

definidos.
5.3 Questionario

O questiondrio constitui a terceira técnica de recolha de dados utilizada na presente
investigacao, tratando-se de um instrumento que permite, de forma padronizada, recolher
dados sem que exista a interacao direta com o investigador, constituido por uma série

ordenada de perguntas (Filippo et al., 2011).

A adogao desta técnica justifica-se pela necessidade de recolha de dados de natureza
quantitativa junto dos membros do Departamento Operacional, complementando as
perspetivas qualitativas obtidas através da pesquisa documental e das entrevistas. Neste
enquadramento, o questiondrio integra uma estratégia de triangulagdo de dados que,
segundo Santos et al. (2020), deve ser utilizada de forma a incrementar a credibilidade e

possibilitar a apreensao do fendmeno em estudo através de diferentes perspetivas.

O questionario foi elaborado e, posteriormente, disponibilizado através da plataforma
Google Forms. Conforme referem Bastos et al. (2023), as plataformas digitais tém
contribuido para mitigar as limitagdes associadas as baixas taxas de resposta,
constituindo-se num recurso metodologicamente relevante. Desta forma, a escolha da
plataforma foi efetuada tendo em consideragdo trés fatores, sendo eles: a dispersdo
geografica dos departamentos, que tornava invidvel a sua aplicacao de forma presencial;
o anonimato das respostas que a plataforma possui e, ainda, a possibilidade de exportagao

dos dados para posterior analise.

Ja no que diz respeito a tipologia de perguntas, o questiondrio combinou perguntas
fechadas, escalas de frequéncia, perguntas com recurso a escala de Likert de cinco pontos,
selecdo multipla e, ainda, perguntas abertas. A opcdo pela introducdo de escalas de
frequéncia foi deliberada, na medida em que produz dados que permitem aferir
comportamentos analiticamente mais uteis (Manzato & Santos, 2012). S3o ainda
incluidos itens invertidos, ou seja, perguntas que medem a mesma dimensdo de forma
negativa. A titulo de exemplo, a afirmac¢do "tenho dificuldade em localizar a informagao
de que necessito no ClickUp" (Q10) foi formulada de forma negativa, em contraponto as

restantes afirmagdes da seccao, formuladas de forma positiva, com o objetivo de detetar
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inconsisténcias nas respostas e reduzir a tendéncia de concordar sistematicamente com as

afirmacdes, independentemente do seu contetido (Manzato & Santos, 2012).

Neste seguimento, antes da distribui¢ao definitiva, foi realizado um pré-teste a um dos
sete respondentes, que permitiu detetar ambiguidades e introduzir os ajustes necessarios,
assegurando a validade do instrumento (Manzato & Santos, 2012). Reconhece-se,
contudo, como limitacdo inerente ao instrumento, o facto de as respostas refletirem
percecdes € ndo praticas objetivas, limitagdo que visa ser mitigada pela triangulagao com

os dados recolhidos através das restantes técnicas (pesquisa documental e entrevista).
5.3.1 Estrutura do questionario

O questionario foi organizado em quatro secgdes ¢ € composto por um total de trinta
questdes distribuidas pelas sec¢des mencionadas, procurando assegurar a coeréncia entre
os dominios tedricos analisados na revisdo da literatura e os objetivos definidos para a
presente investigacdo (Apéndice III). Para facilitar a leitura e a referéncia as questdes ao

longo do texto, cada questdo ¢ identificada por um codigo sequencial, de Q1 a Q30.

Foram também tidas em considera¢do as diferencas linguisticas entre o portugués de
Portugal e o do Brasil, adaptando a linguagem das questdes, optando-se pela norma de

portugués do Brasil, visto os respondentes serem brasileiros.

A primeira seccao destina-se a caracterizacdo do perfil dos respondentes, englobando a
identificacdo da funcdo exercida, do tempo em que se encontram a colaborar na
organizacao e a sua escolaridade. Inclui ainda, como variavel, o tempo de utilizacao do
ClickUp, variavel esta que permite cruzar os dados com a maturidade de uso do sistema
e, ainda, aferir em que medida o tempo de utilizacdo pode condicionar a percecdo dos
fluxos comunicacionais. Os intervalos de tempo definidos para as varidveis de
antiguidade e de tempo de utilizagdo do ClickUp foram delimitados a um méximo de um

ano, refletindo o contexto organizacional descrito anteriormente.

As trés secgdes seguintes encontram-se alinhadas com os dominios centrais da presente
investigacdo: Sistemas de Informacdo; Gestdo da Informacdo e Comunicagdo
Organizacional, sendo cada uma destas introduzida por uma defini¢do conceptual e por
uma questao de enquadramento que contextualiza o inquirido no tema antes deste avangar

para as questdes especificas.
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A sec¢ao dedicada aos Sistemas de Informacdo centra-se na analise do uso efetivo do
ClickUp enquanto infraestrutura de suporte ao trabalho, seguindo uma ordem que visa
aferir numa primeira instancia, o uso do sistema para, posteriormente, a sua avaliacao. As
questdes centram-se na frequéncia de uso; tipos de utiliza¢ao; dependéncia operacional e,
por fim, percecdo sobre o acesso a informacao e adequacdo do sistema ao trabalho e

tarefas diarias.

Ja a seccao dedicada a Gestao da Informagdo explora as praticas associadas ao uso da
informacao disponivel no ClickUp, distinguindo-se da sec¢ao anterior, na medida em que
procura avaliar o sistema enquanto suporte nos processos de criagdo, acesso, utilizacio e
partilha da informagdo. Inclui uma variavel que permite compreender de que forma a
percecdo sobre as praticas de gestdo da informacao influencia a confianca depositada na

informacao utilizada nos processos operacionais.

Por fim, a quarta sec¢do ¢ dedicada a Comunicagdo Organizacional que tem como
objetivo analisar os fluxos comunicacionais mediados pelo ClickUp entre o
Departamento de Gestdo e o Departamento Operacional, procurando compreender o
impacto das falhas comunicacionais no quotidiano organizacional e a percecdo da
distancia geografica enquanto barreira a comunicagdo, bem como a existéncia de barreiras
comunicacionais de natureza cultural e linguistica e a forma como a comunicagdo
estratégica ¢ transmitida entre departamentos. A sec¢do encerrou com duas perguntas
abertas: a primeira solicita a identificacdo de até trés dificuldades principais na
comunicacao entre departamentos e a segunda convida a sugestao de melhorias concretas

ao sistema ou aos processos comunicacionais.

Concluida a apresentacdo das opgdes metodoldgicas e das técnicas de recolha de dados
adotadas, o capitulo seguinte dedica-se a apresentacdo e analise dos resultados obtidos. A
exposicdo segue a ordem das técnicas aplicadas, encerrando com a discussdo integrada
dos resultados, onde os contributos das trés fontes sao articulados a luz do enquadramento

tedrico e dos objetivos definidos para a investigagao.
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CAPITULO III — APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS
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No presente capitulo serdo apresentados os resultados obtidos através das técnicas de
recolha de dados utilizadas. A apresentacdo da andlise segue a ordem cronologica de

aplicagdo dos instrumentos utilizados para cada técnica.

Inicia-se com a pesquisa documental, que incidiu nos registos presentes no ClickUp e
permitiu recolher informagdes focadas nas praticas de Gestdo da Informacao e nos fluxos
comunicacionais presentes no Sistema de Informagdo em estudo. Posteriormente, foi
elaborada a analise das entrevistas semiestruturadas, realizadas aos dois elementos do
Departamento de Gestao, cujas perspetivas aprofundam e contextualizam as evidéncias
identificadas na andlise dos dados obtidos através da pesquisa documental. Por fim, foi
efetuada a analise dos resultados do questionario aplicado aos membros do Departamento
Operacional que complementa os resultados obtidos nas duas fases anteriores e recolhe

informacdes de quem, efetivamente, executa o trabalho no terreno.

O capitulo encerra com uma discussdo integrada dos resultados analisados das trés
técnicas de recolha de dados onde os contributos sao triangulados, visando a compreensao
abrangente da forma como o Sistema de Informacao, utilizado a nivel colaborativo
(ClickUp) suporta a Gestdo da Informagdo e a Comunicacdo Interdepartamental da

organizagdo em estudo.
6 Resultados da Pesquisa Documental

Implementado na organiza¢dao em margo de 2026, o ClickUp encontra-se ainda numa fase
inicial de utilizagdo no periodo analisado. Neste contexto, a pesquisa documental focou-
se nos registos produzidos durante os primeiros dois meses de utilizacdo efetiva do

sistema.

Foram analisados um total de vinte e cinco registos presentes no sistema, entre os quais
documentos e tarefas, recolhidos em trés espacos distintos: o Company Wiki, o espago
Projects, subdividido em Automations Teamboard e Custom Dev € o Roadmap. A selecao
dos elementos orientou-se pela sua representatividade face aos objetivos da investigagao
e pela relevancia de cada registo para a analise, privilegiando os que evidenciavam os
padrdes de organizacdo da informacdo, de comunicacdo interna e de interagdo entre os

departamentos em estudo (Apéndice IV).

A andlise centrou-se na identificacdo de padrdes recorrentes, pontos fortes, lacunas e

ainda elementos, analiticamente relevantes, para a compreensao da forma como o Sistema
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de Informacao utilizado suporta, na pratica, a Gestao da Informagao e a Comunicagao

Interdepartamental.

Contudo, importa enfatizar um ponto fundamental, sendo este o facto de a investigagao
ter sido efetuada a dois dos departamentos da organizacdo: o Departamento de Gestao,
responsavel pela coordenacdo estratégica e operacional dos projetos e, o Departamento
Operacional, sendo este composto pelos membros que executam as tarefas técnicas e

trabalham em projetos de automagao e de desenvolvimento dos clientes.

A andlise estruturar-se-4 em trés pontos: a estrutura do ClickUp, onde sera explorada a
organizagdo e configuracdo do Sistema de Informagdo; as praticas de Gestdo da
Informacdo, onde serdo analisados os padrdes referentes a organizacdo e gestdo da
informagdo no contexto do sistema; e, por fim o foco recaird na analise dos fluxos

comunicacionais interdepartamentais identificados.
6.1 Estrutura do ClickUp

A presente sec¢do analisa a estrutura do ClickUp enquanto Sistema de Informacao da
organiza¢do em estudo, nomeadamente no que respeita a organiza¢ao dos espagos que o
compdem, as funcionalidades de automacdo integradas e a forma como tal estrutura

suporta o trabalho dos dois departamentos.

O ClickUp encontra-se estruturado em trés espacos principais, cada um com uma fungado

distinta:

e Company Wiki: Funciona como um repositorio central de informagdes e de
conhecimento organizacional onde se encontra a documentacdo de processos,
guias de utilizagdo e, ainda, manuais técnicos.

e Projects: Funciona como o principal espago operacional, subdividido em
Automations Teamboard e Custom Dev, onde sdo criadas, acompanhadas e dadas
como concluidas as tarefas associadas aos projetos de automacdo e de
desenvolvimento entregues aos clientes.

e Roadmap: Funciona como o espaco de gestdo da carteira de clientes ativos,
permitindo acompanhar, de forma estratégica, o estado global dos projetos de cada

cliente da organizagao.

A anélise dos registos recolhidos no Company Wiki (Apéndice V) permitiu identificar que

este reune documentagdo de natureza diversa, produzida pelo Departamento de Gestao.
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Neste espago podem ser encontrados guias que definem como os processos devem ser
conduzidos, manuais de boas praticas técnicas e ainda documentos de apoio ao trabalho
diario. A existéncia deste espaco, a sua estruturacdo ¢ a sua constante atualizacdo
evidenciam que, efetivamente, existe uma preocupacao com a formalizagao dos processos
e com a partilha constante do conhecimento interno. Da andlise ao total dos documentos
disponibilizados, regista-se que estes foram produzidos exclusivamente pelo
Departamento de Gestdo sem qualquer evidéncia da contribuicdo dos elementos do

Departamento Operacional.

Jano espago Projects (Apéndice V1), a anélise evidencia que o fluxo de trabalho encontra-
se organizado através de diferentes estados que permitem categorizar ¢ acompanhar o
progresso de cada tarefa, desde a sua criacdo até a fase final de implementacao e entrega
ao cliente. O significado de cada estado, os critérios que determinam a sua transicao e os
seus responsaveis encontram-se, formalmente, descritos num documento do Company
Wiki, o que evidencia a aten¢do e preocupagdo impostas a padronizagdo dos fluxos de

trabalho.

O fluxo de trabalho estrutura-se em nove estados sequenciais, cada um com um
significado, critérios de transicdo e responsdvel definidos no documento do Company

Wiki referido:

e Backlog: Estado inicial em que a tarefa se encontra em construcao pelo
Departamento de Gestdo, antecedendo a sua transmissdao ao Departamento
Operacional. E nesta etapa que sdo definidas e registadas todas as informagdes
necessarias para posterior execugao;

e Scoping: Estado de validagdo dos requisitos registados, apoiada por uma
automacao que analisa o conteudo do cartdo e assinala, em comentério, os pontos
que carecem de clarificagdo ou complemento;

e Ready to Start: Estado em que a tarefa se encontra totalmente descrita e validada,
estando pronta para ser atribuida a um elemento do Departamento Operacional;

e Current Dev. Cycle: Estado em que a tarefa ¢ formalmente incluida no ciclo
mensal de desenvolvimento e atribuida a um elemento do Departamento
Operacional, por parte de um elemento do Departamento de Gestao;

e [n Progress: Estado em que o elemento do Departamento Operacional ao qual foi

atribuida a tarefa se encontra a trabalhar na mesma;
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e [n Review: Estado em que a tarefa concluida pelo Departamento Operacional
aguarda revisao e aprovacao por parte do Departamento de Gestao;

o To Deliver: Estado em que a tarefa foi ja aprovada pelo Departamento de Gestdo
e aguarda a entrega final ao cliente;

e [n Review (Customer): Estado em que o trabalho entregue ao cliente aguarda a
sua validag¢ao final;

o Completed: Estado em que a tarefa foi concluida por completo, apos verificagdo

e aprovacao, por parte do cliente.

A estes acrescem dois estados laterais, o Blocked e o Awaiting Customer, que sinalizam
bloqueios internos ou externos, respetivamente, podendo ocorrer em qualquer estado e

transitando de estado quando se justificar.

O espaco Projects integra ainda dois mecanismos de automacdo que intervém em
momentos distintos do fluxo de trabalho descrito. Estes mecanismos consistem em
processos automaticos configurados no ClickUp que, com recurso a inteligéncia artificial
e sem necessidade de intervencdo humana, analisam o conteudo das tarefas e publicam

comentarios automaticos com os resultados dessa analise.

O primeiro mecanismo de automagao intervém na fase de Scoping, analisando o conteudo
introduzido pelo Departamento de Gestdo no cartdio da tarefa e publicando
automaticamente um comentario que lista a informagdo em falta, devolvendo ao proprio
Departamento de Gestdo os pontos que necessitam de ser clarificados ou completados
antes de a tarefa poder avancgar. O segundo mecanismo de automacdo atua na fase de
Ready to Start, gerando e publicando automaticamente uma base de trabalho que serve
de ponto de partida para o desenvolvimento por parte do Departamento Operacional. A
existéncia destes dois mecanismos revela que a organizagao utiliza o ClickUp ndo apenas

para organizar tarefas, mas como suporte ativo ao trabalho dos dois departamentos.

Por fim, no espago Roadmap (Apéndice VII), ¢ identificada a centralizag¢do da gestdo da
carteira de clientes ativos no Departamento de Gestdo, ndo existindo nos registos
analisados evidéncia de intervenc¢do ou participagao do Departamento Operacional neste

espago.

A andlise aos trés espacos revela uma estrutura bem definida, documentada e com
processos claros, o que constitui uma base s6lida para a implementacao do ClickUp como

Sistema de Informacdo colaborativo da organiza¢do. Os mecanismos de automacao
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representam uma mais-valia relevante, reduzindo a necessidade de intervengdao humana
em tarefas repetitivas. No entanto, verificou-se que o fluxo de trabalho estabelecido nem
sempre ¢ cumprido na pratica, existindo tarefas incompletas e falta de atualizagdo

referente as etapas de desenvolvimento.

Em sintese, o sistema encontra-se bem estruturado, porém a sua eficiéncia depende da

consolidagdo das praticas de utilizagao por parte de ambos os departamentos.
6.2 Praticas de Gestao da Informacao

A presente seccao analisa as praticas de gestao da informacao identificadas nos registos
recolhidos, nomeadamente no que respeita a producdo e organizagdo do conhecimento,
ao cumprimento das normas estabelecidas e a recuperabilidade da informagao disponivel

no sistema.

A andlise dos registos evidencia que a producdo do conhecimento formal no ClickUp ¢
da responsabilidade exclusiva do Departamento de Gestdo. Todos os documentos
analisados no espaco Company Wiki foram criados pelo departamento em questao sem
que existam evidéncias de contribui¢des dos membros do Departamento Operacional. Tal
dindmica ¢ relevante, na medida em que os documentos produzidos se destinam, em

grande parte, a orientar o trabalho técnico do Departamento Operacional.

Contudo, ndo existe o registo de informagdes oriundas da experiéncia operacional ou
contributos que possam agregar valor aos documentos que se encontram no repositorio.
O resultado ¢ um processo de produgdo de conhecimento unidirecional, em que o
Departamento de Gestdo define e documenta e o Departamento Operacional consome,

sem que exista um mecanismo formal de contribui¢do inversa.

No que respeita a organizacdo da informacao, os documentos analisados encontram-se
dispostos por tema, abrangendo dominios como a configuracio de ferramentas e
ambientes de trabalho, procedimentos técnicos de desenvolvimento e orientagdes de
processos internos e apresentam ainda um nivel de detalhe elevado, com instrugdes
técnicas e exemplos praticos aplicaveis ao trabalho do Departamento Operacional, o que
evidencia que o repositério ¢ atualizado de forma ativa e constitui uma base sélida de
formaliza¢ao do conhecimento organizacional. A presenca de casos de projetos anteriores
em alguns dos documentos reforga a funcdo que ¢ conferida a este espago enquanto

repositorio de informagdes relevantes, permitindo que os elementos do Departamento
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Operacional tenham acesso a referéncias concretas sem dependerem de transmissdao

verbal.

Identificou-se, contudo, que o repositorio ¢ também utilizado para armazenar codigo
técnico de produgao associado a clientes especificos, o que representa uma utilizagdo do
sistema para fins que extravasam a sua fun¢do documental e que pode comprometer a

organizacao ¢ a recuperagao da informacgdo a medida que o volume de registos aumenta.

J& a analise do espacgo Projects revela uma discrepancia entre as normas definidas e a sua
aplicagdo pratica. A existéncia de uma lista de verificagdo detalhada que define quais os
critérios que devem ser cumpridos antes de uma tarefa, efetivamente, avangar para o
Departamento Operacional, coexiste com tarefas cujos campos obrigatdrios se encontram
sistematicamente por preencher, tais como: responsavel pela tarefa ndo atribuido, datas
indefinidas e informagdo de contexto ausente ou substituida por conteudo genérico de
exemplo. Em alguns dos casos, as tarefas sdo criadas sem que exista ainda informacao
suficiente para que estas comecem a ser executadas, nomeadamente sem responsavel
atribuido, sem datas definidas e sem descri¢do do trabalho a realizar, o que tem como
consequéncia constantes pedidos de esclarecimento por parte do Departamento

Operacional.

A visibilidade sobre a carteira de clientes encontra-se igualmente centralizada no
Departamento de Gestdo, ndo existindo nos registos analisados evidéncia de participacao
do Departamento Operacional no espago Roadmap. Assim, as informagdes sobre os
clientes disponiveis no espago Roadmap sdo escassas, ndo permitindo uma leitura

abrangente da carteira de clientes a partir do sistema.

Também a fragilidade das praticas de registo torna-se particularmente evidente em
situagdes de rotatividade de colaboradores. Nos registos analisados, tarefas cujos
responsaveis abandonaram a organizagdo permanecem sem nova atribui¢do, ficando
paradas sem que exista evidéncia de redistribui¢ao ou de continuidade por outro elemento.
Este padrdo revela que a saida de um colaborador ndo desencadeia um processo formal
de transferéncia de responsabilidade no sistema, tornando o conhecimento organizacional

sobre esses projetos vulneravel e o trabalho realizado de dificil recuperagao.

Em sintese, a analise das praticas de gestdo da informagdo evidencia que o ClickUp
cumpre parcialmente a fun¢do de sistema de informagdo colaborativo: dispde de uma

estrutura organizada e de normas bem definidas, mas a sua eficacia € condicionada pela
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centralizagdo da produgdao de conhecimento no Departamento de Gestdo, pelo
desfasamento entre as normas estabelecidas e a pratica efetiva e pela vulnerabilidade do

conhecimento organizacional face a rotatividade de colaboradores.
6.3 Fluxos Comunicacionais Interdepartamentais

A presente sec¢ao analisa os fluxos comunicacionais interdepartamentais identificados
nos registos recolhidos, nomeadamente no que respeita aos padrdes de interagdo entre o
Departamento de Gestdo e o Departamento Operacional, ao papel dos mecanismos de
automagdo na comunicacao e as lacunas identificadas no registo e partilha da informagao

entre departamentos.

Na analise focada em aferir os fluxos comunicacionais interdepartamentais, o padrao mais
consistente identificado ¢ o papel central do Departamento de Gestdo como intermedidrio
entre o Departamento Operacional e os clientes. A comunicagdo com o exterior,
especificamente pedidos de acesso ou validagdo e recolha de informagdes necessarias
para o desenvolvimento de determinado trabalho ¢é gerida, exclusivamente, pelo
Departamento de Gestdo que a documenta no ClickUp e a transmite ao Departamento

Operacional através de comentérios ou documentos em anexo nas tarefas.

Face a este contexto, o Departamento Operacional depende inteiramente desta
intermediacdo para obter o contexto necessario para que possa avangar com o trabalho.
Desta forma, a qualidade da informacdo disponivel depende, essencialmente, da
consisténcia com que o Departamento de Gestdo regista o que comunica externamente.
Quando tal documentagdo ¢ parcial ou ausente, o Departamento Operacional fica
dependente de esclarecimentos adicionais, gerando ciclos de comunicac¢do que poderiam

ser evitados com uma pratica de registo padronizada e consistente.

Ainda no decorrer da analise verificou-se que, na generalidade dos registos, existe uma
tendéncia de comunicagdo por parte do Departamento Operacional que se manifesta
predominantemente em resposta a solicitagdes do Departamento de Gestdo, sendo menos
frequente a iniciativa de comunicar proativamente o estado do trabalho em curso. Tal
tendéncia ndo ¢ absoluta pois, em algumas das tarefas analisadas, elementos do
Departamento Operacional documentam extensamente o que desenvolvem, explicam
detalhadamente quais os bloqueios sentidos antes de serem questionados e propdem

proativamente alternativas técnicas com base na sua experiéncia e conhecimento,
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conferindo um papel central ao ClickUp enquanto espaco de comunicagdo

interdepartamental de qualidade.

Contudo, estes casos coexistem com outros em que a atualizagao do estado das tarefas s6
ocorre apos solicitacdo explicita do Departamento de Gestdo, evidenciando que a
comunicagdo proativa entre departamentos ainda ndo constitui uma pratica

organizacional consolidada.

A anélise identificou ainda um padrao relevante na coordenagao interna do Departamento
Operacional que, frequentemente, em vez de ocorrer diretamente entre os elementos do
departamento ¢ mediada pelo Departamento de Gestdo. Num dos registos analisados, a
articulacdo entre dois elementos operacionais para resolver um ponto técnico especifico
foi iniciada através de um comentério do Departamento de Gestdo na tarefa, € ndo por

iniciativa dos proprios intervenientes.

Embora compreensivel num departamento de pequena dimensdo, esta dependéncia
representa uma fragilidade nos fluxos comunicacionais horizontais: a coordenagao dentro
do Departamento Operacional fica condicionada a disponibilidade do Departamento de
Gestdo para a desencadear, o que poderd tornar-se um ponto de congestionamento a

medida que a organizagdo cresce.

Decorrente da andlise, foram identificadas situagdes em que decisdes e instrugdes
relevantes para o desenvolvimento de algumas tarefas ndo se encontram registadas no
ClickUp. Em, pelo menos, um registo documentado, um elemento do Departamento
Operacional detinha informagao sobre uma tarefa que nao estava documentada, gerando

inconsisténcia no registo € no ponto de situagdo entre ambos os departamentos.

Em varios outros registos verificou-se também a transicdo entre o estado de diversas
tarefas sem que a justificacdo para tal se encontrasse documentada, sugerindo que parte
da comunicagdo interdepartamental ocorre fora do ClickUp, aspeto que sera aprofundado

na analise das entrevistas.

J& os mecanismos de automagdo com recurso a inteligéncia artificial, anteriormente
descritos, interferem também  diretamente nos fluxos comunicacionais
interdepartamentais, através de comentarios automaticos publicados nas tarefas. A analise
evidencia que o seu impacto varia: num dos registos analisados, o comentario automatico

gerou uma resposta técnica detalhada por parte do Departamento Operacional,
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catalisando comunicacdo de qualidade entre departamentos; noutros trés registos, os
comentarios ficaram sem resposta documentada, permanecendo como registo de

problemas identificados, mas nao resolvidos.

Desta forma, os mecanismos de automagdo apenas identificam e sinalizam a informagao
em falta, sendo a sua eficdcia inteiramente dependente da intervencdo humana para que

essa informagao seja disponibilizada e o fluxo de trabalho possa avancar.

Os padrdes identificados ao longo da analise sdo passiveis de sistematizagdo, conforme

ilustra o Quadro 4.

Quadro 4- Padrées de fluxos comunicacionais identificados nos registos analisados

Padrdes identificados Registos
Comunicag¢ao proativa do Departamento Operacional 4
Atualizacdo apenas ap0s a solicitacdo do Departamento de Gestao 9
Coordenacao interna mediada pelo Departamento de Gestao 1
Pedidos de atualizagao sem resposta / com reiteragao 5
Comentarios automaticos sem resposta documentada 3

Fonte: Elaboragdo Propria

Os dados evidenciam que a comunicacgao interdepartamental recai maioritariamente sobre
a iniciativa do Departamento de Gestdo, seja na transmissao de informagao externa, seja

no despoletar da atualizagdo do estado das tarefas.

Em suma, a andlise dos fluxos comunicacionais interdepartamentais evidencia que o
ClickUp suporta parcialmente a comunicacdo entre os dois departamentos. A estrutura
estd definida e, em alguns dos casos analisados, ¢ gerada comunicagdo de qualidade entre
departamentos. Contudo, a auséncia de reporte autdbnomo por parte do Departamento
Operacional, aliada a dependéncia exclusiva do Departamento de Gestdo como
intermediario com os clientes e a existéncia de comunicagdo nao registada no sistema,
revelam que os fluxos comunicacionais interdepartamentais ainda ndo estdo
suficientemente consolidados para garantir a eficdcia total do sistema enquanto canal

colaborativo.
7 Resultados das entrevistas

As entrevistas semiestruturadas foram realizadas presencialmente nas instalacdes da

organiza¢do em estudo, aos dois elementos do Departamento de Gestdo. O registo das
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respostas foi efetuado por escrito, mediante consentimento dos participantes (Apéndice

VIII e Apéndice IX).
O Departamento de Gestao ¢ composto por dois elementos, sendo eles:

e Project Manager (PM): Elemento responsavel pela gestdo e coordenagdo
operacional dos projetos de automacgdo. Inclui tarefas como as de criagdo e
atribui¢do de tarefas no ClickUp aos elementos do Departamento Operacional,
comunicacdo com os clientes e, ainda, planificagdo das tarefas operacionais
oriundas dos projetos de cada cliente;

e Tech Lead (TL): Elemento responsavel pela lideranga técnica do Departamento
Operacional, pela defini¢do e planificacdo da estrutura do ClickUp e, ainda, pela
defini¢do das normas de utilizagdo. E ainda responsavel por todos os projetos de

desenvolvimento de software a medida.

Ambos os elementos do Departamento de Gestao foram entrevistados individualmente,

dia 21 e dia 22 de maio de 2026, respetivamente.

Serd, de seguida, efetuada a anélise dos dados que se organizara em torno das trés sec¢des
tematicas que estruturaram o guido da entrevista: Sistemas de Informac¢ao, Gestdo da

Informagdo e Comunicagdo Organizacional.
7.1 Resultados da seccao “Sistemas de Informacao”

A presente sec¢do apresenta e analisa os dados recolhidos nas entrevistas relativamente
ao papel do ClickUp enquanto Sistema de Informacgdo da organizagdo em estudo,
abrangendo a sua caracterizacao geral, a estrutura e orientagdes que acompanharam a sua
implementa¢do, as lacunas identificadas e os pontos fortes reconhecidos pelos

entrevistados.

Relativamente ao papel desempenhado pelo ClickUp, enquanto Sistema de Informacao
colaborativo, ambos os entrevistados o reconheceram como o principal Sistema de
Informacao utilizado, embora as perspetivas apresentadas revelassem algumas diferencgas
na forma como cada um avalia a sua eficiéncia no quotidiano organizacional. A PM!
descreveu-o como "centro operacional” e "ponto de verdade da equipa”, afirmando que

"se algo ndo esta no ClickUp, na pratica ndo existe", o que evidencia a centralidade que

! Project Manager
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o sistema assume, na perspetiva da gestao, enquanto suporte ao trabalho operacional. J&
o TL? partilhou uma visio globalmente positiva, caracterizando-o como "a espinha dorsal
da organizagdo do trabalho operacional”, mas introduziu uma ressalva relevante, ao
identificar que existe fuga de informagao para canais como o Slack, a plataforma utilizada

para troca de mensagens momentaneas e em contexto de reunioes.

As diferentes leituras que cada elemento efetuou podem ser resultado das diferentes
fungdes que ocupam no Departamento de Gestao, uma vez que a PM desenvolve fungdes
de coordenagdo e atribuicao de tarefas, acabando por ter uma visao mais direcionada ao
seu fluxo de trabalho, enquanto o TL, com uma responsabilidade transversal sobre a
estrutura do sistema, detém uma visdo mais abrangente dos padrdes de utilizagdo e das
suas lacunas. O TL evidenciou, ainda, que existe, de facto, fuga de informacao que ndo ¢
registada no ClickUp, o que contrastou com a perspetiva da PM, que nao identificou

lacunas equivalentes na sua utilizagao.

Ja no que diz respeito a estrutura e as orientacdes que acompanharam a implementacao
do ClickUp como Sistema de Informagao colaborativo, o TL, que participou diretamente
na planificagdo da estrutura do ClickUp, referiu a existéncia de templates de tarefa, ou
seja, modelos padronizados que definem os campos obrigatdrios a preencher em cada
registo, bem como campos personalizados, critérios de transi¢do entre estados e uma lista
de regras de utilizagdo que clarifica "o significado de cada bucket", entendido como as
categorias de estado que organizam o fluxo de trabalho, "as regras para mover tarefas
entre buckets e quem deve criar ou mover cada tarefa em cada fase". A PM confirmou o
fluxo de estados bem definido, mas salientou que "a exploracdo individual acaba por ser
determinante", o que resultou em "alguma margem de variagdo na forma como os campos

sao preenchidos".

As perspetivas convergiram num mesmo diagndstico: a estrutura existe e foi pensada com
inten¢do normalizadora, mas a adesdo as normas definidas ¢ ainda irregular. Tal
irregularidade foi reconhecida por ambos os entrevistados ndo como uma falha do
sistema, mas como um sintoma de imaturidade de adogao, natural num sistema com
poucos meses de implementacdo. Assim, parece que a eficacia do ClickUp, enquanto
Sistema de Informacdo organizacional, permanece condicionada a disciplina ou ao

comportamento informacional de cada utilizador.

2 Tech Lead
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Quanto as limitagdes, o TL apontou "a dependéncia da disciplina das pessoas para manter
a informagdo atualizada" e "o ruido" do volume de notificagdes como principais
constrangimentos, salientando que "ambas sdo, no fundo, limitacdes de utilizagdo e de
maturidade de adocdo mais do que limitagdes técnicas da ferramenta em si". A PM
identificou como limitacao mais evidente a dificuldade em obter, de forma imediata, uma
leitura da carga de trabalho atribuida a cada elemento do Departamento Operacional,
admitindo manter em paralelo "um método mais visual e analdgico, como uma espécie
de quadro com post-its", reconhecendo tratar-se de "uma redundancia que ndo deveria ser

necessaria".

J& no que diz respeito aos pontos fortes ambos os entrevistados convergiram nas suas
respostas. O TL destacou a centralizagdo da informacdo num unico espago, com
visibilidade permanente sobre o estado de cada trabalho, e a rastreabilidade, ou seja, a
capacidade de consultar o histérico completo de cada tarefa e acompanhar a sua evolugao
ao longo do tempo. A PM sublinhou também a visibilidade sobre o ciclo de vida das
automagoes, isto €, a possibilidade de acompanhar em que fase de desenvolvimento se
encontra cada projeto, e "a centralizagdo de todos os requisitos num so espago, 0 que

elimina a dispersdo de informagao" por diferentes canais.

Em sintese, o ClickUp € reconhecido por ambos os entrevistados como um Sistema de
Informagdo com um potencial relevante no contexto organizacional. Contudo, as
perspetivas dos entrevistados revelaram que a sua eficacia enquanto fonte centralizadora
de informagdo organizacional permanece condicionada a dois fatores: a maturidade de
adocgdo, ainda em consolidagdo dado o reduzido tempo de implementacgdo e utilizagdo, e
a consisténcia das praticas individuais de utilizacdo, que determinam a fiabilidade da

informacao disponivel no ClickUp.

Neste sentido, e na perspetiva dos entrevistados, a evolu¢ao do ClickUp enquanto Sistema
de Informacao organizacional eficaz dependera menos de ajustes técnicos € mais do
desenvolvimento de uma cultura de utilizacdo consistente e partilhada por todos os

elementos da organizagao.
7.2 Resultados da seccao “Gestao da Informacao”

A presente sec¢@o apresenta e analisa os dados recolhidos das entrevistas relativamente a

Gestao da Informagao. A analise organiza-se em torno de cinco dimensoes: a distribuicao;
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a atualizacdo; o arquivo e eliminacdo; os desafios enfrentados e a recuperacdo da

informacao no ClickUp.

Relativamente a distribuicdo da informagao, o TL descreveu um ciclo semanal definido
em que, na segunda-feira, cada elemento do Departamento Operacional recebe as tarefas
que lhe sdo atribuidas no ClickUp com a respetiva informagdo, especificagdo e
documentacao técnica e, na sexta-feira, ocorre uma reunido de verificagao para que possa
ser aferido o trabalho que foi realizado. A PM confirmou esta estrutura, descrevendo que
existe uma organizacao definida em que as tarefas principais contém multiplas subtarefas

com alocagdo direta de responsavel pela execugdo em cada registo.

O fluxo descrito por ambos evidencia uma estrutura de distribuicdo da informagao
definida e previsivelmente calendarizada. As perspetivas apresentadas complementam-
se, na medida em que cada entrevistado valorizou os aspetos da distribui¢do mais

diretamente ligados a sua funcdo no Departamento de Gestao.

Quanto a atualizagdo da informacao, a PM descreveu o processo como "bastante intuitivo
e continuo", considerando que o sistema reflete o estado real dos projetos na maioria das
vezes. O TL adotou uma postura mais critica, referindo que "a disciplina com que isto é
feito ¢ variavel e depende muito da pessoa responsavel pela tarefa", classificando-a como
"uma das areas onde mais se nota a diferenga entre o sistema estar bem desenhado ¢ a

pratica de utilizagdo ainda estar a amadurecer".

Tal divergéncia evidencia o padrao identificado na sec¢d@o anterior. A PM, com uma visao
centrada no seu fluxo de trabalho direto, tende a reportar uma experiéncia mais positiva,
enquanto o TL, com responsabilidade transversal sobre os padrdes de utilizacdo,
identifica fragilidades que a primeira ndo problematizou. A diferenca de perspetivas ndo
¢ contraditéria, mas complementar, e resulta das diferentes posi¢des que cada elemento

ocupa no Departamento de Gestao.

No que diz respeito ao arquivo e elimina¢do da informag¢do, o TL admitiu que o critério
principal de encerramento € a Definition of Done (DoD), ou seja, um conjunto de critérios
que devem ser cumpridos antes da tarefa ser considerada concluida, reconhecendo que
"nem sempre essa DoD estd bem definida em todas as tarefas, o que enfraquece o critério
na pratica". A PM confirmou a auséncia de critérios formais, identificando esta como uma

area que "provavelmente beneficiaria de uma politica mais clara".
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Ambos os entrevistados reconheceram, portanto, uma lacuna relevante na gestao do ciclo
de vida da informagdo. A convergéncia ¢ significativa: independentemente da fungdo
ocupada, os dois entrevistados percebem que o sistema ndo dispde de regras
suficientemente claras para determinar quando € como a informagao deve ser arquivada

ou eliminada.

Relativamente aos desafios identificados, as perspetivas de ambos os entrevistados foram,
igualmente, complementares. O TL apontou a dificuldade em consolidar conhecimento
reutilizavel entre projetos e o risco de informagdo critica ficar retida em elementos
individuais sem ser registada no sistema. A PM centrou o diagnostico na auséncia de
modelos padronizados para automacdes recorrentes, situacdo que, segundo referiu,

origina trabalho duplicado e inconsisténcia entre elementos do Departamento de Gestao.

Embora distintos, os dois diagnosticos apontam para o mesmo problema: o conhecimento
produzido tende a ser individual e de dificil acesso para outros elementos da organizacao,

comprometendo a eficiéncia, a padronizagao ¢ a aplicabilidade dos processos definidos.

Por fim, no que respeita a recuperacao da informagao, ambos os entrevistados partilham
a mesma visdo. O TL sublinhou que a informagao "¢é recuperavel, mas com uma condi¢ao
importante: s6 se o card tiver sido bem preenchido". A PM reforcou esta condigao,
destacando a utilidade das etiquetas de categorizacdo e dos campos personalizados

disponiveis no sistema.

Desta forma, as opinides de ambos os entrevistados convergem na ideia de que a eficacia
do sistema depende, em grande medida, de serem seguidos os processos € praticas
definidas, ou seja, da disciplina individual de cada elemento de cada um dos

Departamentos.

Em suma, a Gestdo da Informagdo apresenta uma estrutura globalmente funcional, mas
cuja eficacia permanece condicionada ao comportamento informacional de cada
elemento. A auséncia de politicas formais de arquivo, a variabilidade no preenchimento
dos registos e a tendéncia para o conhecimento permanecer retido em elementos

individuais constituem as principais fragilidades identificadas.
7.3 Resultados da seccao “Comunicaciao Organizacional”

A presente sec¢@o apresenta e analisa os dados recolhidos nas entrevistas relativamente a

Comunicacdo Organizacional, nomeadamente no que respeita a caracterizagdo da
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comunicacdo interna, as fragilidades comunicacionais identificadas, a troca de
informacdes entre departamentos e a eficicia do ClickUp enquanto canal de

comunicagao.

Relativamente a caracterizagao geral, a PM descreveu a comunicagdo interna como fluida
e eficaz, salientando que "a comunicagdo sincrona ¢ a exce¢do, ndo a regra". O TL
partilhou da mesma opinido, enfatizando a assincronia como uma caracteristica
dominante, contudo descreveu a comunicagdo como "funcional, mas dispersa por

demasiados canais", identificando a dispersao como o principal ponto fraco.

A divergéncia entre os comentarios de ambos os entrevistados revela um padrao, ja
identificado nas secc¢des anteriores, enquanto a PM reportou uma experiéncia
globalmente positiva, o TL identificou uma fragilidade estrutural que a primeira ndo

problematizou.

No que respeita as fragilidades comunicacionais identificadas, o TL apontou trés
circunstancias recorrentes: a primeira ocorre em momentos de pico de trabalho, quando
o volume de tarefas em simultdneo compromete a atualizag@o sistematica dos registos no
ClickUp, tornando a informacdo disponivel desatualizada ou incompleta; a segunda
verifica-se quando um elemento do Departamento Operacional constitui o tinico ponto de
contacto sobre um determinado assunto e fica indisponivel, gerando bloqueios no fluxo
de trabalho sem que exista um mecanismo formal de substitui¢do e, por fim, identificada
como a mais recorrente € com maior impacto, ocorre quando decisdes tomadas no Slack
(aplicagdo de mensagens instantdneas que permite a comunicagao por canais tematicos,
utilizada na organizagdo em complemento ao ClickUp) ou em reunides ndao sao
posteriormente transpostas para o ClickUp, fragmentando o contexto entre canais e

comprometendo a rastreabilidade das decisdes.

Por sua vez, a PM nao identificou um padrao recorrente de falha estrutural, situando a
principal fragilidade comunicacional na qualidade do preenchimento inicial das tarefas,
considerando que a auséncia de informacao suficiente desde o inicio do processo, ou seja,
na fase da producao da informacao, ¢ a principal causa de bloqueios no fluxo de trabalho.
Esta perspetiva ¢ coerente com as fungdes que desempenha, uma vez que a criagdo e

atribuicao de tarefas constitui uma das suas principais responsabilidades.

A andlise de ambas as perspetivas dos entrevistados revela pareceres complementares,

enquanto o TL identifica fragilidades que ocorrem ao longo de todo o fluxo
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comunicacional, a PM situa a maior fragilidade quando o ciclo de trabalho se inicia no
ClickUp. Em ambos os casos, a eficdcia comunicacional surge dependente nao das

capacidades técnicas do sistema, mas das praticas que nele sdo adotadas.

Relativamente a troca de informagdes entre departamentos, a PM caracterizou-a como
predominantemente unidirecional, sendo o Departamento de Gestdo o emissor e 0
Departamento Operacional o recetor, enfatizando que o retorno por parte do
Departamento Operacional acontece “de forma silenciosa”, através da atualizagdo dos

estados das tarefas, a medida que o trabalho vai sendo executado.

Ainda dentro deste enquadramento, o TL caracterizou a troca de informagdo entre
departamentos como "funcional, mas sujeita a ruido quando passa por demasiados
intermediarios", identificando como principais desafios a necessidade de garantir que a
mensagem chega ao Departamento Operacional sem perdas nem distor¢des e assegurar
que o que ¢ decidido verbalmente fica registado no ClickUp, evitando que o fluxo de
trabalho dependa da memoria de quem participou em determinadas reunides ou em

determinadas conversas paralelas.

A analise de ambas as perspetivas evidencia que a troca de informagao deve ser efetuada
de forma mais padronizada e regular, com uma participacdo mais ativa do Departamento
Operacional no registo e atualizacdo da informacao no sistema. O ponto de convergéncia
entre ambas as perspetivas reside na necessidade de existir um registo sistematico no
ClickUp como condicdo para que a informacdo circule de forma fidvel,

independentemente do canal onde foi produzida.

Em suma, os dados recolhidos evidenciam que a comunicacao interna € percecionada de
forma distinta consoante a posi¢do ocupada pelos membros do Departamento de Gestao,
sendo estruturada e previsivel para quem a inicia e dispersa e vulneravel para quem a
monitoriza, globalmente. Contudo, importa enfatizar que as fragilidades identificadas nao
decorrem de limitagdes técnicas do sistema, mas da auséncia de processos padronizados
e de uma participag¢do mais ativa do Departamento Operacional na atualizagdo e partilha

da informacao.

De seguida, serdo apresentados e analisados os resultados do questiondrio aplicado aos
elementos do Departamento Operacional, organizados em torno das trés dimensdes que

estruturaram o questiondrio: Sistemas de Informacdo, Gestdo da Informacdo e
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Comunica¢ao Organizacional, cuja perspetiva operacional permite aprofundar e

triangular as evidéncias recolhidas.
8 Resultados do questionario

O questionario foi aplicado aos sete elementos do Departamento Operacional e foi obtida
a taxa de resposta de 100%, enfatizando-se que todas as respostas foram obtidas por parte
de todos os elementos do departamento (Apéndice X). Tais respostas foram recolhidas,
respeitando o anonimato e a confidencialidade, ao abrigo do Regulamento Geral sobre a
Protecao de Dados (RGPD), tendo sido utilizadas exclusivamente para fins académicos

no ambito da presente investigacao.

O Departamento Operacional ¢ composto exclusivamente por elementos que executam
tarefas técnicas e operacionais, distribuidos entre duas fungdes: o desenvolvimento de

automacdes (57%) e o desenvolvimento de software a medida (43%).

No que respeita ao tempo de permanéncia na organizagdo, a maioria dos inquiridos
encontra-se na organiza¢cdo hd menos de seis meses (57%), e os restantes colaboradores

encontram-se na organizagao de entre seis meses a um ano (43%).

Relativamente ao grau de escolaridade, a maioria possui licenciatura (5 elementos) e os
restantes sdo detentores de graus de mestrado (2 elementos), evidenciando a existéncia de
perfis academicamente qualificados e condizentes com as fungdes técnicas

desempenhadas.

De seguida, sera efetuada a analise que se organiza em torno das trés dimensdes que
estruturaram o questionario: Sistemas de Informagdo, Gestdo da Informacdo e
Comunica¢do Organizacional. As questdes sdo identificadas pelo codigo sequencial

definido na estrutura do questionario (ponto 5.3.1), de Q1 a Q30.
8.1 Resultados da seccao “Sistemas de Informac¢ao”

A presente seccao apresenta e analisa os dados recolhidos do questiondrio relativamente
ao papel do ClickUp enquanto Sistema de Informacdo da organizagdo, abrangendo
topicos como a frequéncia e as finalidades de utilizagdao e a avaliacdo das dimensdes
associadas a utilizacdo do sistema, aferindo as percegdes recolhidas junto dos membros

do Departamento Operacional.
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A totalidade dos inquiridos reconhece o ClickUp como o principal Sistema de Informacgao
utilizado pela organizacdo (Q4), pelo que a questdo seguinte (QS5), destinada a
identificacdo de um eventual sistema alternativo, ndo obteve respostas. No que respeita a
frequéncia de utilizagao (Q6), cinco elementos indicam utilizar o sistema diariamente e
dois frequentemente, evidenciando a integracdo do ClickUp nas rotinas de trabalho do

Departamento Operacional.

Face a este enquadramento, quando inquiridos sobre as finalidades de utilizacdo do
ClickUp (Q7), a gestdo de tarefas e a partilha de documentos e informagdes sao as opgoes
mais selecionadas (6 respostas, equivalendo a 86%), seguidas do acompanhamento de
projetos (5 respostas, 71%). A comunicacdo com ambos os departamentos ¢ a finalidade
de utilizacdo com menor adesdo, sendo relevante na medida em que o ClickUp ¢
entendido, na 6tica dos membros do Departamento Operacional, como uma ferramenta
de execucdo e organizagdo do trabalho, e ndo tanto como um canal de comunicacio

interdepartamental (Figura 3).

Comunicagdo com o Dep. Operacional 3
Comunicagdo com o Dep. de Gestao 3
Acompanhamento de projetos 5
Partilha de documentos 6
Gestdo de tarefas 6

Numero Respostas

Figura 3- Finalidades de utilizagdo do ClickUp

No que respeita a avaliagdo das questdes de escala de Likert (Q8, Q9, Q10 e Q11),
referentes a diferentes tematicas relacionadas com a utiliza¢ao do ClickUp, foram aferidas
as médias das respostas obtidas, numa escala de 1 (Discordo Totalmente) a 5 (Concordo
Totalmente). As questdes avaliam o grau de dependéncia do sistema para a execucao das
tarefas, a facilidade de partilha de informacdo entre departamentos, a facilidade em

localizar informacao e a clareza das orientagdes fornecidas na fase de implementacao do

ClickUp.
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A afirmagdo de que a estrutura do ClickUp facilita a partilha de informagdo entre
departamentos (Q9) obtém a média mais elevada (4,57), o que revela uma percecao
globalmente positiva sobre a adequacdo do sistema a organizacdo e ao trabalho
colaborativo. Este resultado ¢ significativo, uma vez que, apesar das lacunas identificadas
nas praticas de utilizagdo, os elementos do Departamento Operacional reconhecem o
valor da estrutura do ClickUp na organizacdo e partilha da informagdo no seio
organizacional, possibilitando uma boa pratica de gestao da informagao no que respeita a

partilha da mesma.

As orientagdes claras de utilizagdo na fase de implementagao (Q11) obtém também uma
média bastante elevada (4,14), o que sugere que os colaboradores do Departamento
Operacional percecionam a fase de implementacdo do sistema de forma positiva,

reconhecendo que foram fornecidas as orientagdes necessarias para a sua utilizagao.

Relativamente ao grau de dependéncia do ClickUp para a execucdo das tarefas (Q8), a
média obtida foi de 3,71, valor que resulta de respostas distribuidas entre os extremos da
escala, indicando que os elementos do Departamento Operacional tém percecdes distintas

sobre a importancia do sistema para a execugao do seu trabalho operacional.

Relativamente a questao “Tenho dificuldade em localizar a informacao de que necessito
no ClickUp” (Q10), sendo esta uma afirmacao invertida, a média obtida (1,43) indica que
os inquiridos ndo encontram dificuldades relevantes na pesquisa de informagdo no
sistema, constituindo um indicador positivo referente a organizacdo da informacao do

ClickUp (Figura 4).
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utilizagdo na fase de ClickUp partilhar a localizar informagéo
implementacao informagao

Figura 4- Avaliacao das tematicas relacionadas com a utilizacdo do ClickUp
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Em suma, os dados revelam que o ClickUp ¢ reconhecido e utilizado de forma consistente
pelo Departamento Operacional, com uma percecdo globalmente positiva sobre a sua

estrutura e adequacao ao trabalho colaborativo.
8.2 Resultados da sec¢ao “Gestiao da Informacgao”

A presente seccao apresenta e analisa os dados recolhidos no questiondrio relativamente

as praticas de Gestao da Informagao no contexto da utilizagdo do ClickUp.

A totalidade dos inquiridos, quando questionados sobre se tém consciéncia de que gerem
informacao no ClickUp no seu quotidiano, nomeadamente através do registo, da consulta
e da partilha de contetdos relacionados com o seu trabalho (Q12), respondeu
afirmativamente, evidenciando que, no seio do Departamento Operacional, existe o
reconhecimento das praticas de Gestdo da Informagdo, por parte de todos os seus

membros.

No que respeita a avaliagdo das questdes de escala de Likert (Q13, Q15, Q16 ¢ Q17),
referentes a diferentes tematicas relacionadas com as praticas de Gestdo da Informagao
no ClickUp, foram aferidas as médias das respostas obtidas, numa escala de 1 (Discordo
Totalmente) a 5 (Concordo Totalmente). As questdes avaliam, respetivamente, o recurso
a informagao disponivel no sistema para a execugdo de tarefas, a fiabilidade e atualizagao
da informagao, a partilha atempada da informacdo e a existéncia de praticas padronizadas

de registo.

O recurso a informagao disponivel no ClickUp para a execugdo de tarefas (Q13) ¢ a
dimensdo mais valorizada (4,57), refor¢ando o papel central do sistema nas rotinas de
trabalho do Departamento Operacional e evidenciando que a informacdo registada ¢é

efetivamente Util para a execucao das tarefas operacionais.

A existéncia de praticas padronizadas de registo (Q17) obtém também uma média
bastante elevada (4,43), o que sugere que os colaboradores percecionam uma estrutura¢ao

dos processos definidos.

A fiabilidade e a partilha atempada da informagdo (Q15 e Q16) apresentam médias de
3,86 em ambos os casos, valores que se situam num nivel bastante elevado da escala,
indicando que, embora a informacao disponivel no ClickUp seja geralmente considerada

util, existe margem de melhoria no que respeita a sua atualizagao e fiabilidade (Figura 5).
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Figura 5- Avaliagdo das tematicas relacionadas com as praticas de Gestao da Informagao

No que diz respeito a dificuldade de execugdo na auséncia de informacao disponivel no
ClickUp (Q14), sendo esta uma afirmagao invertida, a média obtida foi de 3,57, valor
intermédio que decorre de respostas repartidas entre os niveis mais elevados e mais baixos
da escala, evidenciando uma divisdo clara entre os colaboradores do Departamento

Operacional.

Enquanto uma parte dos membros demonstra uma forte dependéncia face a informagao
registada no sistema, outra parte revela uma maior capacidade de trabalhar de forma
autonoma, diferenca que podera estar associada a natureza das fung¢des operacionais

desempenhadas.

Em sintese, os dados revelam que os elementos do Departamento Operacional
reconhecem e valorizam as praticas de Gestdo da Informacao no ClickUp, apresentando
uma percecdo globalmente positiva sobre a utilidade e a organizacdo da informacao

disponivel no sistema.

Contudo, tais praticas sdo também elas reflexo dos fluxos comunicacionais presentes na
organizacdo, motivo pelo qual ¢ importante a anélise do ponto de vista dos membros do

Departamento Operacional face aos mesmos.
8.3 Resultados da seccio “Comunicacio Organizacional”

A presente sec¢do apresenta e analisa os dados recolhidos no questiondrio relativamente
a Comunicag¢do Organizacional e aos fluxos comunicacionais presentes na organizacao e

mediados pelo ClickUp.
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A totalidade dos inquiridos, quando questionados sobre se consideram que existe uma
comunicagdo coordenada entre o Departamento de Gestdo e o Departamento Operacional
(Q18), respondeu afirmativamente, sendo de seguida os resultados analisados, tendo em

consideragdo as dimensdes definidas no questionario.

No que diz respeito a questdo 'Com que frequéncia comunica com o Departamento de
Gestao através do ClickUp?' (Q21), os resultados foram, globalmente, heterogéneos. Trés
elementos indicam que comunicam frequentemente, dois apenas as vezes e dois
raramente, sendo relevante evidenciar que nenhum colaborador selecionou a opgao
“Sempre”, o que sugere que, mesmo para quem utiliza o ClickUp como canal de
comunicagdo com o Departamento de Gestdo, essa comunicagdo ndo ¢ uma pratica
constante e sistematica, reforcando a ideia de que o sistema ¢ utilizado como ferramenta
de execug¢do e ndo como canal de comunicacdo interdepartamental, como visto

anteriormente (Figura 6).
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Figura 6- Frequéncia de comunicag@o do Departamento Operacional com o Departamento de Gestao

Contudo, ¢ importante analisar a avaliacdo imputada as diferentes dimensdes associadas
a comunicacdo organizacional. Para tal foram aferidas as médias das diferentes respostas
onde foi utilizada a escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente).
As questdes avaliam, respetivamente, a clareza na comunicagao dos objetivos estratégicos
(Q20), o papel do ClickUp como principal canal de comunicacdo interdepartamental
(Q22), a clareza e eficicia da comunicagdo mediada pelo sistema (Q23), a suficiéncia de
informacao recebida para a execugao de tarefas (Q24), a mitigag¢do da distancia geografica

(Q27) e as barreiras culturais e linguisticas (Q28).
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A mitigacdo da distancia geografica (Q27) ¢ a dimensao mais valorizada (4,14),
evidenciando que o ClickUp € reconhecido pelos membros do Departamento Operacional
como uma ferramenta eficaz na aproximag¢do entre os departamentos geograficamente
dispersos. A clareza na comunicagdo dos objetivos estratégicos por parte do
Departamento de Gestao (Q20) obtém também uma média elevada (4,00), revelando que
os inquiridos percecionam de forma positiva a transmissdo das orientagdes estratégicas

através do sistema.

A eficacia da comunicagdao mediada pelo ClickUp entre os departamentos (Q23) obtém
uma média de 3,71 e a suficiéncia de informacao recebida para a execugdo de tarefas
(Q24) apresenta um valor ligeiramente inferior (3,43). Estes dois resultados, analisados
em conjunto, sugerem que, embora a comunicagdo seja percecionada de forma
globalmente positiva, a informag¢do que chega ao Departamento Operacional nem sempre
¢ suficiente para a execugdo das tarefas sem que exista a necessidade de esclarecimentos

adicionais.

O ClickUp ndo ¢ consensualmente encarado como o principal canal de comunicacio
interdepartamental (Q22), com uma média de 2,43, o que sugere a coexisténcia de outros

meios de comunicacio no quotidiano organizacional.

Por fim, questionados sobre se as diferencas culturais e linguisticas entre os
departamentos constituem uma barreira a comunicagao eficaz através do ClickUp (Q28),
os inquiridos ndo concordam com tal, registando-se a média mais baixa (1,57), o que,

tratando-se de uma barreira comunicacional, constitui um indicador positivo (Figura 7).
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Figura 7- Avaliagdo das dimensdes analisadas referentes 8 Comunica¢do Organizacional

Quando os inquiridos sdao questionados “Com que frequéncia precisa refazer tarefas
devido a falhas de comunicacao entre os departamentos?” (Q25), os resultados revelam
uma distribui¢do variada de respostas. Trés colaboradores responderam “As vezes”, dois

“Nunca”, um “Raramente” e um “Sempre”,

evidenciando perspetivas distintas (Figura 8).
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Figura 8- Frequéncia de repeticao de tarefas por falhas de comunicagdo interdepartamental

Neste seguimento, € também importante compreender se as falhas de comunicagdo geram

a necessidade de pedidos de esclarecimentos adicionais ao Departamento de Gestao por

informagdo incompleta ou pouco clara no ClickUp.
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Perante a afirmacao 'Frequentemente preciso pedir esclarecimentos ao Departamento de
Gestao porque a informagdo no ClickUp ¢ incompleta ou pouco clara' (Q26), a média
obtida foi de 3,00, evidenciando uma forte divergéncia de perspetivas. A maioria atribui
uma pontuacao baixa (1 e 2), contudo, dois colaboradores atribuem o valor maximo (5),
0 que, analisado em conjunto com os resultados da pergunta “Com que frequéncia precisa
refazer tarefas devido a falhas de comunicagdo entre os departamentos?” (Q25), sugere
que ambas as situagdes decorrem da insuficiéncia de informagao disponivel no ClickUp

para a execucao autonoma das tarefas.

Ainda relacionadas com a sec¢do de Comunicacdo Organizacional, as respostas abertas

permitiram aprofundar as perce¢des dos membros do Departamento Operacional.

As dificuldades identificadas pelos inquiridos concentram-se em trés dimensdes
principais: insuficiéncia de contexto nas tarefas, dispersdo da comunicagao por multiplos
canais e demora na obtencao de respostas. Em concreto, foram identificadas as seguintes

dificuldades:

e Tarefas criadas sem contexto suficiente, auséncia de checkpoints e falta de
documentacdo de suporte, como links, workflows e acessos a plataformas de
clientes;

e Atraso nas respostas do Departamento de Gestdo as duvidas colocadas no
ClickUp;

e Uso simultdneo de multiplos canais, tais como o ClickUp e Slack, gerando
dispersao comunicacional;

e Auséncia de um trilho de decisdo que permita, com registo de todas as
informagdes importantes, compreender o racional subjacente as escolhas feitas em
cada projeto;

e Utilizacdo inconsistente do ClickUp nos projetos de desenvolvimento de software

a medida.

Relativamente as melhorias concretas que poderiam ser implementadas, os inquiridos

sugeriram as seguintes:

e Implementacdo de modelos de tarefa obrigatorios que garantam o preenchimento

de contexto, objetivos e acessos antes da criacao;
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e C(riagao de campos personalizados fixos para centralizar links de workflows e
acessos a plataformas de clientes;

e Configuragdo de alertas automaticos para tarefas sem resposta no proprio dia;

e Adogao de um protocolo de notificacdes que reduza o ruido e obrigue ao uso de
mencdes diretas apenas quando necessario;

e Melhoria no sistema de priorizagdo de tarefas para clarificar o que ¢ mais urgente
em cada momento;

e Registo sistematico do progresso dos projetos para evitar trabalho redundante;

e Interface mais limpa e simplificada no ClickUp.

A andlise dos resultados permite concluir que a Comunica¢do Organizacional mediada
pelo ClickUp ¢ percecionada de forma globalmente positiva, destacando-se a mitigacao
da distancia geografica e a clareza na transmissao de orientagdes estratégicas. Contudo, a
coexisténcia com outros canais fragiliza a centralizagdo da informagao e a rastreabilidade
das decisdes. As fragilidades identificadas ndo decorrem de limita¢des técnicas do
sistema, mas da auséncia de praticas padronizadas de registo e atualizagdo, aspeto este

que podera ser melhorado a nivel interdepartamental.
9 Discussao dos Resultados

A presente discussdo tem como finalidade a interpretagdo dos resultados obtidos através
das trés técnicas de recolha de dados utilizadas e a sua analise na articulagdo com o quadro

tedrico construido no decorrer da revisdo da literatura.

A analise organiza-se em torno dos trés eixos estruturantes da investigagdo: Sistemas de
Informagdo, Gestdo da Informag¢do e Comunicacdo Organizacional, procurando a
identificagdo de convergéncias e divergéncias entre as diferentes fontes de recolha de
dados e a forma como o Sistema de Informacao, utilizado a nivel interdepartamental, da
suporte as praticas de gestdo da informagdo e aos fluxos comunicacionais no seio da

organizag¢do em estudo.

Os dados recolhidos convergem para a caracterizagdo do ClickUp como um sistema com
uma estrutura formal robusta, cuja eficiéncia ¢ condicionada pelo tempo em uso na
organizacdo. Como defendido por Albertin (1996), a implementagao de um Sistema de
Informagdo possui caracteristicas Unicas inerentes ao cenario organizacional e ao

momento em que ocorre, ndo sendo possivel replicar processos de forma idéntica entre

76



diferentes empresas. Esta visao ¢ complementada por Oliveira (2024), que sublinha que
a adogdo de tecnologia em pequenas empresas representa uma transformacgao operacional
e cultural profunda que exige tempo para a consolidagdo das praticas, rotinas e formas
padronizadas de utilizagdo. Assim, os padroes de irregularidade e a persisténcia de canais
informais identificados nos dados ndo devem ser interpretados como falhas estruturais,

mas como manifestagdes esperadas de um processo de apropriagdo ainda em curso.

No dominio dos Sistemas de Informacao, existe um alinhamento entre as trés fontes de
recolha de dados relativamente ao papel atribuido ao ClickUp na organizacao. Os dados
recolhidos na pesquisa documental revelaram a existéncia de uma arquitetura pensada de
forma a suportar o fluxo de trabalho, arquitetura essa pensada de forma a sustentar a
comunicagdo e a gestdo da informacgdo. Tais evidéncias sdo também identificadas no
decorrer das entrevistas, nas quais a Project Manager descreve o sistema como o centro
operacional e o ponto de verdade da equipa, e o Tech Lead o classifica como a espinha
dorsal da organizacdo. Também os dados aferidos do questiondrio reforgam esta
percecdo, com a totalidade dos inquiridos a reconhecer o ClickUp como o principal

Sistema de Informacdo utilizado a nivel organizacional.

Porém, quando a analise se aprofunda para além do reconhecimento formal do sistema,
surgem tensdes entre as diferentes perspetivas dos intervenientes, que revelam leituras
distintas sobre o papel e a eficicia do sistema na organizacdo. Dentro do Departamento
de Gestao tal divergéncia ¢ denotada quando a Project Manager atribui ao ClickUp o
papel de repositério central de informacgao, o Tech Lead admite a existéncia de fugas de
informagao para o Slack e em reunides informais, realidade validada pelos resultados do
questionario, onde o ClickUp ndo é consensualmente visto como o canal principal de

comunicacao pelos membros do Departamento Operacional.

Neste sentido, e contrariamente ao que Laudon e Laudon (2023) defendem como
condi¢do de eficiéncia de um Sistema de Informagdo, as dimensdes organizacionais,
tecnologicas e de gestdo ndo se encontram alinhadas na organizacao em estudo, o que
compromete a coordenagdo que o sistema deveria proporcionar. Neste enquadramento,
Assaka et al. (2025) salientam ainda que a eficidcia de um Sistema de Informagdo ndo
depende apenas da sua existéncia, mas da forma como ¢ efetivamente utilizado,
verificando-se que, na organizacdo em estudo, as praticas definidas ainda ndo sao

seguidas de forma consistente por todos os intervenientes.
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Relativamente a Gestdo da Informacao, os dados revelam a existéncia dum sistema
marcadamente centralizado no Departamento de Gestdo. Assim, a pesquisa documental
demonstrou que a produ¢do de conhecimento formal no espaco Company Wiki é da
responsabilidade exclusiva do referido departamento, sem que existam contributos
registados dos membros do Departamento Operacional. Tal assimetria ¢ confirmada no
decorrer das entrevistas, onde os membros do Departamento de Gestdo admitem que o
conhecimento produzido tende a ficar retido em cada colaborador, sem que seja
formalizado ou partilhado, o que pode comprometer a sua transformagdo em

conhecimento registado e acessivel a todos os membros da organizacgao.

Os resultados obtidos divergem parcialmente do modelo de Choo (2006), uma vez que,
embora exista uma infraestrutura tecnoldgica formalizada, a criacdo coletiva de
conhecimento ainda ndo se encontra consolidada, na medida em que a participagdo ativa
de todos os intervenientes no ciclo de vida da informag¢do permanece ainda limitada.
Apesar de os membros do Departamento Operacional demonstrarem no questiondrio uma
elevada consciéncia sobre o seu papel na gestdo da informacao, as avaliagdes relativas a
atualizagdo e fiabilidade dos dados registados no sistema contrastam com essa mesma
consciéncia, o que evidencia um desfasamento entre a intencdo declarada e a pratica

efetiva.

Neste enquadramento e, tal como sugerem Davenport e Prusak (1998), a eficécia
informacional depende do equilibrio entre o ambiente organizacional e as pessoas que
dele fazem parte, evidenciando que o investimento tecnoldgico atual necessita de ser
acompanhado por uma cultura que valorize o registo sistematico e minimize o risco de

fragmentac¢do do conhecimento organizacional.

Por fim, no dominio da Comunicagdo Organizacional, sendo este um dos eixos centrais
da presente investigacdo, os resultados obtidos evidenciam que o ClickUp desempenha
um papel estruturante na comunicagao interdepartamental, funcionando como o principal

canal de registo e circula¢ao de informagdo entre os dois departamentos.

Os dados obtidos através da pesquisa documental demonstraram que os fluxos
interdepartamentais se materializam, sobretudo, através de comentdrios e atualizagdes
registados nas tarefas, embora a sua regularidade dependa, em grande medida, da
iniciativa do Departamento de Gestdo. Ainda assim, os dados do questiondrio atribuem

uma avaliagdo positiva a comunica¢ao mediada pelo sistema.
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Este papel torna-se ainda mais relevante quando considerada a dispersao geografica dos
departamentos entre Portugal e o Brasil, contexto no qual a existéncia de um sistema
centralizado se revela determinante para a centralizacdo e atualizacdo da informacao, de

forma regular.

No entanto, identifica-se uma barreira na intermediagdo da informagdo. A pesquisa
documental e as entrevistas convergem, ao demonstrar que o Departamento de Gestao
atua como intermediario exclusivo na relagcdo com os clientes, filtrando a informagao que
chega ao Departamento Operacional, o que gera dependéncia e ruido comunicacional,

conforme reconhecido pelo proprio Tech Lead.

Neste sentido, e contrariamente ao que Santos e Valentim (2014) defendem sobre a
importancia da gestdo equilibrada dos fluxos formais e informais, a organizagao revela
uma assimetria entre os dois tipos de fluxo, na medida em que parte das decisdes e
comunicagdes relevantes circulam fora do ClickUp, comprometendo a rastreabilidade

necessaria para a coordenagao interdepartamental.

Ja a andlise das dificuldades identificadas no questiondrio, como a insuficiéncia de
contexto nas tarefas e a dispersao da informagao por multiplos canais, revela a existéncia
de divergéncias entre a perce¢do da Project Manager ¢ a realidade de quem executa o
trabalho operacional. Enquanto a Project Manager considera a informagao
disponibilizada como suficiente, uma parte considerdvel do Departamento Operacional
indica a necessidade recorrente de pedidos de esclarecimentos adicionais devido a

informagdes incompletas.

Neste enquadramento, o desfasamento entre as perspetivas dos elementos dos dois
Departamentos ¢ enquadrado por Rego (2022) como uma barreira humana decorrente de
diferentes quadros de referéncia e de percecdo seletiva, com implica¢des diretas na
ocorréncia de trabalho redundante e falhas de sincronizacdo. Neste sentido, € como
defende Beal (2004), o registo sistematico da informagdo constitui uma condi¢do
essencial para a tomada de decisdo eficaz, pelo que a auséncia do registo das informagdes

completas no ClickUp agrava as lacunas comunicacionais identificadas.

Em sintese, os resultados obtidos permitem concluir que o ClickUp da suporte a gestdao
da informagdo e a comunicagdo interdepartamental, ao fornecer uma infraestrutura que
possibilita a centralizacdo da informacdo e a organizacdo dos fluxos comunicacionais,

assegurando a circulagdo de informagao entre os dois departamentos. Contudo, tal suporte
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revela-se predominantemente operacional, ficando aquém do que seria necessario para

sustentar a dimensao estratégica e a constru¢do de conhecimento coletivo.

A organizacao dispde de uma base estrutural sélida, mas o desafio que se coloca ndo ¢
meramente tecnoldgico, uma vez que existem lacunas no ambiente cultural
organizacional. Deste modo, revela-se importante a adocdo de praticas de registo
sistematico e padronizado, bem como a promogao de praticas de partilha de informagao
coletiva. E também importante que a implementagéo plena do Sistema de Informagcio seja
encarada como uma prioridade organizacional, na medida em que s6 através de uma
utilizagdo consistente e partilhada por todos os intervenientes sera possivel transformar o
ClickUp num verdadeiro repositorio de conhecimento coletivo e num suporte efetivo a

coordenagao interdepartamental.
10 Recomendacoées e oportunidades de melhoria

Os resultados obtidos ao longo da investigacdo permitem identificar um conjunto de
pontos de melhoria e oportunidades associados ao uso do ClickUp enquanto Sistema de
Informacdo utilizado a nivel colaborativo. O propdsito de tais indicagdes ¢ a
potencializacdo do ClickUp nos eixos da Gestdo da Informacdo e nos fluxos

comunicacionais interdepartamentais.

Uma primeira recomendagado prende-se com a necessidade de formalizagdo das praticas
de registo no ClickUp. A investigacdo evidenciou que uma parte significativa das
decisdes e comunicagdes relevantes circulam fora do ClickUp, através do Slack e de
reunides informais, sem que seja efetuado o registo digital de tais comunicagdes. A
definicdo de orientacdes claras sobre o que deve obrigatoriamente ser registado no
sistema, nomeadamente decisdes de projeto, alteracdes de tarefas € comunicagdes com
clientes, reduziria a dependéncia da memoria individual e reforgaria a rastreabilidade dos
processos interdepartamentais. Ora, esta sugestdo alinha-se com uma boa pratica de
Gestdo da Informacdo, nomeadamente com a produ¢do da informagdo que, sendo
disponibilizada e partilhada no sistema de informacdo possibilitarda uma comunicagao

mais eficiente, por parte dos seus utilizadores.

Uma segunda oportunidade de melhoria relaciona-se com a padronizacgao da producdo de
conhecimento organizacional e na participacdo ativa de todos os intervenientes. A
pesquisa documental demonstrou que o espagco Company Wiki ¢ alimentado

exclusivamente pelo Departamento de Gestdo, o que cria uma assimetria informacional
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na producdo de conhecimento. O incentivo e a estruturacdo das praticas de producao e
documentacao de processos técnicos, solu¢des desenvolvidas e aprendizagens adquiridas
constituiria um contributo relevante para a constru¢do de um repositorio de conhecimento

mais robusto.

Uma terceira recomendagdo relaciona-se com a necessidade de revisdo do modelo de
intermediagdo da informagao com os clientes. O facto de os elementos do Departamento
de Gestdao atuarem como filtro exclusivo da informacdo que chega aos membros do
Departamento Operacional gera ruido comunicacional e atrasos na clarificagdo de
requisitos ou informagdes relevantes para a execugdo de tarefas operacionais. A criacao
de mecanismos que permitam ao Departamento Operacional aceder a contexto adicional
de forma autdénoma, caso seja necessario, sem que para tal necessitem de depender
exclusivamente da mediacdo do Departamento de Gestdo, poderia contribuir para a
reducdo de trabalho redundante e para o aumento da eficiéncia dos fluxos

comunicacionais interdepartamentais.

Por fim, a implementac¢ao de um processo de revisao periddico da utilizagdo do ClickUp
onde sejam auscultadas as praticas e o seguimento do padrdes exigidos, permitiria a

avaliagdo regular da qualidade dos processos definidos.
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CAPITULO IV — CONCLUSAO
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Retomando a questao de investigagao que orientou este estudo, "De que forma o Sistema
de Informacao utilizado por uma pequena empresa da area da consultoria em Inteligéncia
Artificial dé suporte a gestdo da informagdo e a comunicacdo interdepartamental?", os
resultados obtidos permitem responder que esse suporte ¢ predominantemente estrutural
e operacional, centralizando fluxos de trabalho e informacao, sem que se traduza, ainda,
numa dimensdo estratégica. O principal desafio identificado ndo ¢ tecnoldégico, mas
cultural, residindo na consisténcia das praticas de utilizagdo do sistema por parte de quem

dele faz uso.

A presente dissertagdo procurou compreender de que forma um Sistema de Informacao,
utilizado a nivel colaborativo, pode suportar a Gestdo da Informacdo e os fluxos
comunicacionais interdepartamentais num ambiente de uma pequena empresa. Ao longo
do estudo, evidenciou-se que a resposta a esta questdo nao reside apenas na ferramenta
utilizada, mas sim nas praticas que se desenvolvem, nas pessoas que dele fazem uso e na
cultura organizacional. Tais fatores moldam a forma como o Sistema de Informacao ¢

utilizado no quotidiano organizacional.

Os resultados permitem concluir que o Sistema de Informagdo, utilizado a nivel
colaborativo, cumpre a fungao estruturante para a qual foi adotado, uma vez que centraliza
ainformagao, organiza os fluxos de trabalho e permite que exista uma comunicacao fluida
entre dois departamentos, geograficamente dispersos. Contudo, tal suporte revela-se
predominantemente operacional. A investigacdo demonstrou que a eficiéncia do sistema
depende, em grande medida, da disciplina individual de cada colaborador e ndao de
procedimentos estabelecidos para a sua utilizagdo. Como concluiu o proprio Tech Lead,

o ClickUp ¢ tdo bom quanto o rigor com que ¢ alimentado.

Ja na esfera da Gestao da Informacao, os resultados revelaram um sistema centralizado,
com a produgdo de conhecimento organizacional concentrada no Departamento de
Gestdo. O conhecimento técnico gerado pelo Departamento Operacional tende a
permanecer individual, sem que seja formalizado ou registado no sistema, o que fragiliza
a memoria organizacional. Também a auséncia de praticas padronizadas de registo

compromete a fiabilidade da informacgao e a sua recuperagdo a longo prazo.

No dominio da Comunicagdo Organizacional, o sistema demonstrou ser um instrumento
de coordenagdo interdepartamental, assente sobretudo numa comunicacao unidirecional,

na medida em que a comunicagdo do Departamento Operacional ¢ predominantemente
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reativa, respondendo as orientagdes do Departamento de Gestao sem iniciativa autobnoma
de registo. Esta dinamica encontra-se diretamente relacionada com fragilidades na
producdo da informag¢do, uma vez que as lacunas de contexto na informacao transferida
entre departamentos originam ciclos de esclarecimento que consomem tempo e atengao,

gerando trabalho redundante que poderia ser evitado.

A investigacao evidenciou, ainda, que uma parte significativa das decisdes relevantes
circula fora do sistema, sem que seja deixado um rasto digital de informacao sobre as
mesmas, o que compromete a rastreabilidade e a transparéncia dos processos definidos a

nivel interdepartamental.

A ideia central que atravessa toda a investiga¢do ¢ a de que a tecnologia ndo resolve o
que a organizacao ainda ndo definiu. Um Sistema de Informacao €, antes de mais, um
espelho das praticas de quem o utiliza. Quando tais praticas sdo inconsistentes, o sistema
digitaliza a inconsisténcia. Quando sdo sdlidas e partilhadas, o sistema amplifica a sua
eficacia. O desafio que se coloca a esta organizag¢do, e a muitas outras em contextos
semelhantes, ndo ¢ tecnoldgico, mas cultural, sendo a cultura organizacional o ponto de

partida para qualquer transformacao efetiva.

Do ponto de vista académico, esta investigagdo visou contribuir para a literatura
relacionada com a adogao de sistemas colaborativos em pequenas empresas, reforgcando
que a eficacia de um Sistema de Informagdo ndo pode ser dissociada do contexto
organizacional, dos comportamentos dos seus utilizadores e do grau de maturidade da sua
adoc¢do. Para a pratica organizacional, os resultados fornecem um diagnostico concreto e

eventualmente replicavel para outras empresas de pequena dimensao.

Neste seguimento, a investigagdo cumpriu o objetivo geral definido: compreender de que
forma o Sistema de Informagao utilizado por uma pequena empresa da area da consultoria
em Inteligéncia Artificial d4 suporte a gestdo da informagdo e a comunicagdo
interdepartamental. A triangulacdo entre a pesquisa documental, as entrevistas € o
questionario contribuiu para uma maior robustez dos resultados e permitiu
operacionalizar os objetivos especificos definidos: o primeiro foi cumprido no Capitulo
I, através da revisdo da literatura; o segundo concretizou-se pela analise da estrutura do
sistema, das praticas de gestdo da informagdo, dos fluxos comunicacionais e da sua

articulacdo em contexto interdepartamental; e o terceiro foi respondido através da
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identificacao de pontos de melhoria e oportunidades associados ao sistema, apresentados

no ponto 10.

No entanto, foram sentidas limitagdes, tais como o facto de o ClickUp ter sido adotado
ha apenas dois meses, o que impede uma leitura da maturidade das praticas a longo prazo.
Dado que a amostra coincide com o universo em estudo, os resultados refletem a
totalidade da populagao analisada, embora a dimensao reduzida da organizagao e o foco
num Unico estudo de caso ndo permitam generalizagdes. Ainda assim, este estudo de caso
deve ser entendido como uma investigacdo exploratoria que traz beneficios para a
organiza¢do, na medida em que o fendmeno ndo havia sido previamente estudado,
permitindo identificar aspetos positivos, pontos de melhoria e oportunidades de
otimizagdo do Sistema de Informacdo adotado e da comunicacdo organizacional

interdepartamental.

Considera-se pertinente que, em investigagdes futuras, sejam realizados estudos
longitudinais que acompanhem a evolucao das praticas apds um ano ou mais de utilizacao
do sistema, permitindo avaliar a sedimentacdo das rotinas e o impacto das mesmas na
maturidade de adogdo. Seria igualmente relevante explorar de que forma pequenas e
médias empresas podem adotar competéncias e comportamentos técnicos, com recurso a
inteligéncia artificial, que permitam a automatizagdo de processos internos de gestdo da
informagao, visando a reduc¢do da dependéncia da disciplina individual de cada utilizador

de um Sistema de Informag¢do e promovendo a utilizagdo mais consistente do mesmo.
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Apéndice I — Grelha de Analise da Pesquisa Documental

Tipo de Departamento(s)
1D? Anilise Categoria
Documento | Envolvido(s)

3 O ID corresponde ao identificador tnico atribuido automaticamente pelo ClickUp em cada registo,
permitindo a rastreabilidade do documento original no sistema.
4 A grelha foi utilizada para analise dos critérios definidos.
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Apéndice II — Guido da Entrevista
Nome do colaborador:

Funcao:

Data de realizagao da entrevista:

Sistemas de Informaciao

Os Sistemas de Informagdo sdo conjuntos de componentes interrelacionados que
recolhem, processam, armazenam e distribuem informag¢do para apoiar a tomada de

decisdo, o controlo e a coordenagdo organizacional (Laudon & Laudon, 2004).

1. Como descreve o papel do ClickUp enquanto Sistema de Informagao utilizado na
organizagao?

2. De que forma o ClickUp foi estruturado para suportar os processos € atividades
quotidianas? Existem critérios definidos para a sua utilizagdo? A ado¢ao do
ClickUp foi acompanhada por orientacdes claras sobre o seu uso?

3. Em que situagdes o ClickUp ndo responde as necessidades informacionais da
organiza¢do? Pode dar exemplos concretos?

4. Quais as principais limitagdes que identifica na utilizagdo do ClickUp?

5. Em que medida a estrutura do ClickUp facilita o acesso a informagao por parte
dos colaboradores?

6. Existem situagdes em que a informagao se perde ou ndo chega a quem deveria?
Em que contextos isso ocorre?

7. Pode descrever uma situacao concreta em que o uso do ClickUp tenha dificultado
o trabalho ou a tomada de decisdo?

8. Identifique duas vantagens e duas desvantagens associadas a utilizacdo do

ClickUp.
Gestao da Informacao

A Gestdo da Informagdo é efetuada a partir de um processo continuo composto por
diferentes etapas que tém como objetivo orientar a forma como a informagdo é adquirida,
organizada, distribuida e utilizada no contexto organizacional. E enfatizada a
importancia atribuida a informagdo, devendo esta ser encarada como um recurso

estratégico e a sua eficiente organizagdo permite a transformagdo de dados em
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conhecimento e sustenta comportamentos de selecdo e execugdo de agoes alinhadas com

os objetivos organizacionais (Choo, 2006).

1.

De que forma ¢ organizada e distribuida a informacao essencial para cada
elemento do Departamento Operacional?

Existem critérios definidos para o arquivo e eliminagdo de informacdo no
ClickUp? Se sim, quais?

Como ¢ efetuada a atualizagdo da informagdo quando ocorrem alteragdes nos
projetos ou processos?

Em que situagdes a gestdo da informagdo atual ndo responde as necessidades da
organiza¢do? Pode dar exemplos concretos?

Quais os principais desafios que identifica na gestdo da informag¢do no contexto
organizacional?

A informacao produzida no ClickUp ¢ facilmente recuperavel e partilhada entre
os colaboradores?

Pode descrever uma situacdo recente em que a gestdo ineficiente da informagao
tenha impactado um projeto ou atividade?

Se tivesse de alterar um aspeto critico na gestdo da informagdo, qual seria e

porqué?

Comunicacao Organizacional

A Comunicag¢do Organizacional é o conjunto de processos, formais e informais, que

sustentam a circulagdo de orientagoes e informagoes no interior das organizagoes,

influenciando diretamente a coordenag¢do das atividades e o alinhamento entre os

diferentes departamentos (Assaka et al., 2025).

Como descreve, na pratica, a comunicagdo interna na organiza¢ao no dia-a-dia?
Denota um padrdao nos momentos de falha ou ineficiéncia da comunicagdo
interna? Se sim, quais?

A informacao e as orienta¢des do Departamento de Gestdo sdo comunicadas com
clareza e em tempo util aos colaboradores?

Como caracteriza a troca de informacao entre o Departamento de Gestao e o
Departamento Operacional?

Quais os principais desafios na comunicagdo entre os dois departamentos?
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Existem diferencas culturais, operacionais ou de contexto que afetam a
comunicag¢do entre os departamentos? De que forma?

Pode descrever uma situagdo em que tenha ocorrido uma falha de comunicagao
com impacto no trabalho ou nos resultados?

Na sua perspetiva, a comunica¢ao mediada pelo ClickUp entre o Departamento
de Gestao e o Departamento Operacional ¢é clara e eficaz? Porqué?

Considera que a informacdo que o Departamento de Gestdo disponibiliza no
ClickUp ¢ suficiente para que o Departamento Operacional execute as suas

tarefas?
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Apéndice ITI — Estrutura do Questionario®

° Sistemas de Informacdo e Comunicacao Interdepartamental: o ClickUp em contexto
é organizacional
Este questionario integra a pesquisa desenvolvida no ambito da dissertacdo de Mestrado em
Informag@o Empresarial do Instituto Superior de Contabilidade e Administragdo do Porto
(ISCAP), intitulada: “Sistemas de Informacdo e comunicacio organizacional: Fluxos
comunicacionais em contexto interdepartamental”.
A pesquisa tem como objetivo compreender de que forma as praticas comunicacionais mediadas
pelo ClickUp influenciam a gestdo da informag@o e a comunicacdo entre o Departamento de
Gestao e o Departamento Operacional no contexto da organizagao.
= As respostas sdo andnimas e confidenciais, sendo utilizadas exclusivamente para fins
;’T académicos no ambito da presente pesquisa. Os dados coletados poderdo ainda contribuir para
é a identificacdo de oportunidades de melhoria associadas as praticas de gestdo da informagéo e
- comunicag@o organizacional.
Nao ha respostas certas ou erradas. O objetivo ¢ compreender a experiéncia real de uso do
ClickUp na rotina de trabalho.
@ O preenchimento do questionirio leva aproximadamente 10 minutos.
Para qualquer informacdo adicional, entre em contato com Flavia Aratjo através do e-mail:
2160903 @jiscap.ipp.pt
Obrigada pela colaboragao!
DM¢ Perguntas Objetivo Tipo de Pergunta Autores
Q1- Fungido Identificacdo do perfil do | Fechada (lista de
desempenhada no inquirido opgoes)
Departamento 2+ Desenvolvimento
. Operacional de software a medida
é ¢ Desenvolvimento
Eﬂ de automagoes
E Q2- Ha quanto tempo Identificacdo do perfil do | Fechada (intervalos)
-§ trabalha na inquirido 2 Menos de 6 meses
2 organizagio?’ 2 6 meses a 1 ano
Q3- Grau de Identificacdo do perfil do | Fechada (lista de
escolaridade inquirido opgoes)
<+ Ensino Secundario

5 As questdes encontram-se escritas em portugués do Brasil, uma vez que os elementos do Departamento
Operacional residem todos no pais em questdo e, possuem também, cidadania brasileira. A adaptagdo foi
efetuada, visando facilitar a compreensao das questoes.

6 A sigla diz respeito 4 dimensdo da investigacdo que sera analisada.

7 Intervalos limitados a um maximo de um ano dado que o Departamento Operacional foi constituido no

inicio de 2025.
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2+ Licenciatura
2 Mestrado

<: Doutoramento

Sistemas de Informacgao

Conceito de Sistema de Informacio

Os Sistemas de Informagio sdo conjuntos de componentes interrelacionados que recolhem,

processam, armazenam e distribuem informacao para apoiar a tomada de decis@o, o controlo e

a coordenagdo organizacional (Laudon & Laudon, 2004). A eficiéncia de um Sistema de

Informacdo depende da forma como ¢é apropriado pelos utilizadores e integrado nas rotinas

organizacionais (Assaka et al., 2025).

Q4- Reconhece o Avalia o grau de Fechada (Sim / Nao) | Laudon e
ClickUp como o consciéncia dos 2+ Sim Laudon
principal Sistema de utilizadores sobre o papel | : Nao (2004)
Informagéo (SI) do ClickUp enquanto SI Gomes
utilizado pela da organizagdo (2010)
organizacao? Sarmento
(2002)
QS5- Caso tenha Avalia se podera existir Aberta Laudon e
respondido ndo a um outro SI utilizado. (campo de texto Laudon
questdo anterior, livre) (2004)
identifique o principal Gomes
Sistema de Informacéo (2010)
(ST) utilizado pela Sarmento
organizagao (2002)
Q6- Com que frequéncia | Avalia o grau de Escala de frequéncia | Alturas
utiliza o ClickUp no seu | integracdo do SI na 2 Nunca (2022)
trabalho didrio? atividade operacional, <+ Raramente Laudon e
aferindo a componente o As vezes Laudon
comportamental que 2 Frequentemente (2023)
antecede a percecao. <+ Diariamente Teles e
Amorim
(2013)
Q7- Utilizo o ClickUp Identifica as Fechada (checkbox Alturas
para: (selecione todas as | funcionalidades de multipla escolha) | (2022)
opgdes aplicaveis) efetivamente utilizadas e Laudon e
O Gestao de tarefas se o SI é mobilizado para Laudon
0 Comunicagdo com o a dimensdo (2004)
Departamento de Gestio interdepartamental. Chaffey e
O Comunicagdo com o Wood
(2005)

Departamento
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Operacional

O Compartilhamento de
documentos e
informagdes

O Acompanhamento de
projetos

[ Outra (qual?)

Q8- O meu trabalho Reflete a centralidade do | Escala de Likert (1- Baptista et

depende diretamente do | SI no suporte a atividade | Discordo Totalmente | al. (2013)

ClickUp para ser operacional, a 5-Concordo Assaka et al.

executado. complementando a Totalmente) (2025)

frequéncia de uso.

Q9- A estrutura atual do | Avalia se o SI suporta a Escala de Likert (1- Alturas

ClickUp facilita a Gestao da Informagdo ea | Discordo Totalmente | (2022)

organizagdo e o comunicagdo em contexto | a 5-Concordo Assaka et al.

compartilhamento de interdepartamental Totalmente) (2025)

informagao entre o Laudon e

Departamento de Gestéo Laudon

e o Departamento (2023)

Operacional.

Q10- [INVERTIDA] Mede a dificuldade de Escala de Likert (1- Laudon e

Tenho dificuldade em acesso a informacdo no SI | Discordo Totalmente | Laudon

localizar a informagao a 5-Concordo (2004)

de que necessito no Totalmente) Assaka et al.

ClickUp. (2025)
Molina
(2010)

Q11- A adogédo do Avalia se a integra¢do do | Escala de Likert (1- Assaka et al.

ClickUp foi SI foi acompanhada de Discordo Totalmente | (2025)

acompanhada por formagao dos utilizadores. | a 5-Concordo Molina

orientag0es claras sobre Totalmente) (2010)

0 seu uso. Laudon e
Laudon
(2023)

Gestao da

Informacao

Conceito de Gestao da Informaciao

A Gestao da Informacao pode ser entendida como o processo responsavel pela gestao do ciclo

de vida da informacdo no ambiente organizacional (Nonato & Aganette, 2022), assegurando

que a informagdo adequada chegue as pessoas certas, no momento e nos formatos apropriados

(Choo, 2006).
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Q12- No seu dia a dia, Avalia o grau de Fechada (Sim / Nao) | Choo (2006)

tem consciéncia de que consciéncia dos < Sim Nonato e

gere informagéo no utilizadores sobre as suas | < Nao Aganette

ClickUp, por exemplo, proprias praticas de gestdo (2022)

ao registrar, consultar ou | da informagdo no sistema

compartilhar contetidos

relacionados com o seu

trabalho?

Q13- Na execucao das Avalia o comportamento Escala de Likert (1- Choo (2006)

minhas tarefas, recorro @ | dos utilizadores face a Discordo Totalmente | Davenport e

informacao disponivel informacao disponivel no | a 5-Concordo Prusak

no ClickUp. SI Totalmente) (1998)
Wilson
(1997)

Q14- [INVERTIDA] Mede o impacto da Escala de Likert (1- Choo (2006)

Quando a informacao de | auséncia de informag@o na | Discordo Totalmente | Braga

que necessito ndo esta execucdo operacional a 5-Concordo (2000)

disponivel no ClickUp, Totalmente) Davenport e

tenho dificuldade em Prusak

executar as minhas (1998)

tarefas.

Q15- A informacao Avalia a qualidade ¢ Escala de Likert (1- Davenport e

disponivel no ClickUp fiabilidade da informagao | Discordo Totalmente | Prusak

esta atualizada e é disponivel no SI em a 5-Concordo (1998)

confiavel. contexto Totalmente) Sugahara et

interdepartamental al. (2015)

Ponjuan
(2004)

Q16- A informagao Avalia se a informacao é Escala de Likert (1- Choo (2006)

relevante para o meu distribuida Discordo Totalmente | Braga

trabalho é compartilhada | atempadamente no SI as a 5-Concordo (2000)

no ClickUp no prazo pessoas certas Totalmente) Tarapanoff

adequado. (2006)

Q17- Existe na Avalia se o registo e Escala de Likert (1- Pessoa e

organizagdo praticas de | preservagdo da Discordo Totalmente | Estrela

registro padronizado e informacgao no SI a 5-Concordo (2021)

sistematico da asseguram a sua Totalmente) Choo (20006)

informagao produzida reutilizacdo e Fermann et

no ClickUp. acessibilidade al. (2020)
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Comunicac¢io Organizacional

Conceito de Comunicacio Organizacional

A Comunicag¢do Organizacional é o conjunto de processos, formais e informais, que sustentam

a circulagdo de orientagdes e informagdes no interior das organizagdes, influenciando

diretamente a coordenag@o e o alinhamento entre departamentos (Assaka et al., 2025).

Q18- Considera que na | Avalia a percecéo dos Fechada (Sim / Nao) | Assaka et al.
sua organizagdo existe utilizadores sobre a 2 Sim (2025)
uma comunicagao coordenagao = Nao Kunsch
coordenada entre o comunicacional entre (2006)
Departamento de Gestdo | departamentos
e o Departamento
Operacional?
Q19- Caso tenha Identifica os fatores que Aberta (campo de Assaka et al.
respondido Nao a comprometem a texto livre) (2025)
questdo anterior, coordenagdo Kunsch
descreva brevemente o comunicacional entre os (2006)
que, na sua perspectiva, departamentos
compromete a
coordenagdo
comunicacional entre os
dois departamentos.
Q20- O Departamento Avalia se os fluxos Escala de Likert (1- Kunsch
de Gestao comunica de comunicacionais Discordo Totalmente | (2018)
forma clara os objetivos | suportam a dimensao a 5-Concordo Santos e
e orientacdes estratégica da Totalmente) Valentim
estratégicas através do comunicagao (2014)
ClickUp. organizacional Cornelissen
(2004)

Q21- Com que Indica a frequéncia da Escala de frequéncia | Assaka et al.
frequéncia comunica comunicagao 2 Nunca (2025)
com o Departamento de | interdepartamental < Raramente Kunsch
Gestao através do mediada pelo SI o As vezes (2006)
ClickUp? <+ Frequentemente Medrano

< Sempre (2007)
Q22- O ClickUp ¢ o Identifica se o SI € o canal | Escala de Likert (1- | Assaka et al.
principal canal de central da comunicagéo Discordo Totalmente | (2025)
comunicagdo entre o interdepartamental ou a 5-Concordo Kunsch
Departamento de Gestao | coexiste com canais nao Totalmente) (2006)

e o Departamento

Operacional?

formalizados

Rego (2022)
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Q23- A comunicagio Avalia a qualidade dos Escala de Likert (1- Kunsch
mediada pelo ClickUp fluxos comunicacionais Discordo Totalmente | (2018)
entre os departamentos ¢ | interdepartamentais a 5-Concordo Simdes et al.
clara e eficaz. mediados pelo SI Totalmente) (2014)
Almeida et
al. (2024)
Q24- Recebo no Avalia se os fluxos Escala de Likert (1- Davenport e
ClickUp informacao comunicacionais do SI Discordo Totalmente | Prusak
suficiente do sdo suficientes para a 5-Concordo (1998)
Departamento de Gestdo | suportar a execugdo das Totalmente) Braga
para executar as minhas | tarefas do Departamento (2000)
tarefas. Operacional Choo (20006)
Q25- Com que Indicador das falhas nos Escala de frequéncia | Assaka et al.
frequéncia precisa fluxos comunicacionais 2 Nunca (2025)
refazer tarefas devido a | interdepartamentais e do < Raramente Medrano
falhas de comunicacao seu impacto na eficiéncia | © As vezes (2007)
entre os departamentos? | operacional 2+ Frequentemente Rego (2022)
< Sempre
Q26- Frequentemente Indica o ruido Escala de Likert (1- Medrano
preciso pedir comunicacional e a Discordo Totalmente | (2007)
esclarecimentos ao insuficiéncia a 5-Concordo Rego (2022)
Departamento de Gestdo | informacional nos fluxos | Totalmente) Assaka et al.
porque a informag@o no | interdepartamentais do SI (2025)
ClickUp ¢ incompleta ou
pouco clara.
Q27- A distancia Avalia se o SI reduz as Escala de Likert (1- Rego (2022)
geografica entre os barreiras comunicacionais | Discordo Totalmente | Silva et al.
departamentos é impostas pela dispersdo a 5-Concordo (2020)
mitigada pelo uso do geografica Totalmente) Medrano
ClickUp como Sistema (2007)
de Informagao
colaborativo.
Q28-As diferengas Avalia a percegdo dos Escala de Likert (1- Rego (2022)
culturais e/ou inquiridos sobre barreiras | Discordo Totalmente | Medrano
linguisticas entre os comunicacionais a 5-Concordo (2007)
departamentos linguisticas e culturais. Totalmente) Gellerth
constituem uma barreira (2014)

a comunicagao eficaz

através do ClickUp
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Q29- Indique até trés
principais dificuldades

que encontra na

Identifica e hierarquiza as
principais barreiras

comunicacionais no

Aberta (resposta

limitada a 3 itens)

Medrano
(2007)
Rego (2022)

comunicagao entre o contexto 2.

Departamento de Gestdo | interdepartamental 3.

e o Departamento

Operacional através do

ClickUp.

Q30- Na sua opinido, Recolha de sugestdes Aberta Kunsch
que melhorias concretas | operacionais diretamente | (campo de texto (2018)
poderiam ser dos utilizadores, livre) Almeida et
implementadas no contribuindo para a al. (2024)

ClickUp ou nos
processos
comunicacionais da
organizacdo para tornar
a comunicacdo entre os
departamentos mais

eficaz?

identificagdo de
oportunidades de

melhoria associadas ao SI
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Apéndice IV — Grelha de Analise da Pesquisa Documental apods recolha

e analise

Departamento de Gestao.

Tipo de Departamento(s)
ID Analise Categoria
Documento | Envolvido(s)
Estabelece os 11 estados do espaco de
] o ] Estrutura do
= projetos, os critérios de transi¢do e os ) )
O | Documento ] o ClickUp, Priticas
2 o Gestdo responsaveis por cada mudanga, incluindo
= | Wiki ) ] ] de Gestdo da
= dois automatismos que intervém nas fases
‘ Informagéo
de Scoping e de Ready to Start.
. Descreve o proposito do Automations Estrutura do
é Documento Teamboard, o ciclo de desenvolvimento, ClickUp, Praticas
Gestao
) Wiki os campos personalizados e as automacdes | de Gestdo da
= de IA integradas. Informacao
Define o processo de produgdo do relatorio
de estratégia de IA, incluindo campos
) S ” =
= | Documento G obrigatorios, fontes a anexar e exemplos Praticas de Gestao
= o estao . . .
= | Wiki de projetos anteriores como referéncia, da Informagédo
= : . <
cumprindo também uma fungdo de
memoria organizacional.
Compila boas praticas de engenharia de
3
g Documento funcionalidades para machine learning, Praticas de Gestéo
i Gestao
i~ Wiki codificando conhecimento técnico em da Informagédo
= formato explicito e partilhado.
Compara quatro ferramentas de recolha
[~ automatica de dados segundo critérios de )
O | Documento i Praticas de Gestdo
% o Gestao desempenho, facilidade de uso, robustez e
2 | Wiki o . da Informagéo
= prego, com o objetivo de orientar as
escolhas técnicas da equipa.
U r . ~ r ~
% Documento Contém codigo de configuracdo de uma Praticas de Gestao
Gestao
:é Wiki instancia associada a um cliente. da Informagéao
=
Lista clientes ativos organizados por
= estado, com responsaveis, datas e Estrutura do
Q .. a . "
& prioridade. A auséncia do Departamento ClickUp, Praticas
® | Board Gestdo i o i
_g Operacional indica que a visao geral da de Gestao da
<
§ carteira de clientes é exclusiva do Informacao
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Tarefa sem responsavel, sem datas e sem

= descricdo, apesar de conter uma checklist
2 ) ) ) Praticas de Gestdo
& | Tarefa Gestdo detalhada. Os campos vazios evidenciam
2 o ) ) da Informacéo
® que os critérios de qualidade definidos ndo
estdo a ser sistematicamente aplicados.
Tarefa com objetivo definido mas com a
o Praticas de Gestdo
maioria dos campos por preencher,
= o da Informagao,
~ incluindo um campo com texto de
= | Tarefa Gestdo ) o ] Fluxos
3 preenchimento provisorio. Indica que a o
2 Comunicacionais
3+ tarefa foi criada mas existiu informagao
Interdepartamentais
em falta
Praticas de Gestdo
Tarefa com troca de comentarios ao longo
~ ] da Informacgio,
2 Gestao, de varias semanas sobre acessos a um
® | Tarefa ) ) ) Fluxos
) Operacional cliente, com multiplas mudancas de
= Comunicacionais
* estado.
Interdepartamentais
Tarefa com percurso extenso de estados
em que uma instru¢do dada fora do sistema
Z ndo ficou registada, gerando inconsisténcia | Fluxos
2 Gestao,
= Tarefa de informag@o entre os membros da Comunicacionais
ot Operacional ) ) ) ) ) )
= equipa. Evidencia que o sistema coexiste Interdepartamentais
3
com canais que produzem informacdo nio
registada.
Tarefa em que o Departamento
? . . o Fluxos
) Gestao, Operacional questiona a viabilidade da o
& | Tarefa ] ) . . ) Comunicacionais
B) Operacional especificagdo e propde alternativas, )
g Interdepartamentals
3* exercendo uma fungdo de validagdo.
Praticas de Gestdo
8 Tarefa com trabalho refeito apds entrega, da Informagao,
= Gestao, o o
= Tarefa ) por definigdo incompleta dos requisitos no | Fluxos
& Operacional o o
® momento da sua criagdo. Comunicacionais
Interdepartamentais
Praticas de Gestdo
o Tarefa ativa com responsavel do da Informagao,
= Gestao, ) o
s Tarefa ) Departamento Operacional inativo, sem Fluxos
g Operacional o ) . .
% reatribuicdo formal registada no sistema. Comunicacionais
Interdepartamentais
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Tarefa em estado bloqueado em que a

comunicagdo sobre a qualidade dos

estado sem comentario deixam lacunas de

informagao.

B . resultados ndo produziu nenhuma decisdo | Fluxos
pL Gesto, . ; S
g | Tarefa ) registada. A sugestdo de mudanca de Comunicacionais
e Operacional ) )
% abordagem técnica pelo Departamento de Interdepartamentais
Gestao ndo gerou resposta nem transicao
de estado.
Tarefa de ajustes pontuais a pedido de um
- cliente, registada no Automations Estrutura do
£ ~ . . -
2 . Gestao, Teamboard apesar de ndo ser uma ClickUp, Praticas
v Tarefa
D Operacional automacdo, quando deveria ter sido de Gestdo da
o
e . .. . ~
3 integrada na tarefa original do pedido Informagao
cliente.
Tarefa com checklists concluidas, estado
- atualizado e comunicagao direta, Estrutura do
Rt
) Gestao, representando o padrdo de funcionamento | ClickUp, Fluxos
> Tarefa
g Operacional esperado do sistema quando a informacdo | Comunicacionais
£ . .
** se encontra organizada e os fluxos Interdepartamentais
funcionam conforme definido.
Tarefa com multiplos bloqueios
= ) Fluxos
S Gestao, comunicados pelo Departamento o
&£ | Tarefa . . _ Comunicacionais
& Operacional Operacional e extensa documentagéo )
® . Interdepartamentais
técnica na entrega.
Tarefa sem descri¢do em que um
automatismo integrado no sistema
< identifica e lista os pontos de informagao Fluxos
2 Gestao, . o o
S | Tarefa i em falta, seguido de analise técnica do Comunicacionais
2 Operacional ) )
% Departamento Operacional com propostas | Interdepartamentais
alternativas, mediadas pelo Departamento
de Gestdo.
Tarefa com percurso longo envolvendo
quatro elementos da organizagdo, com ]
) Praticas de Gestdo
regresso ao estado de Scoping ap6s meses .
< . o da Informagdo,
=z Gestao, de desenvolvimento, indicando que as
g | Tarefa ) ) o Fluxos
2 Operacional especificagdes iniciais ndo eram o
® . . Comunicacionais
= suficientemente claras e que alteragdes de )
Interdepartamentais

108




Tarefa em que agdes ocorridas fora do

sistema sdo registadas pelo Departamento

técnica e proposta de alternativas ao
cliente, evidenciando que a resposta
humana acrescenta contexto que o

automatismo ndo consegue reproduzir.

E ) i Fluxos
= Gestdo, de Gestdo no ClickUp. A rastreabilidade o
S | Tarefa ) ) o Comunicacionais
D Operacional das decisdes depende da consisténcia com )
= Interdepartamentais
3 que o Departamento de Gestdo documenta

0 que ¢ comunicado por outros canais.

Tarefa em que a coordenacdo entre

elementos do Departamento Operacional

foi iniciada pelo Departamento de Gestao,
= Fluxos
o ~ ~
= Gestdo, mesmo tratando-se de uma questdo o
& | Tarefa ) ) ) ) ) Comunicacionais
g Operacional técnica, evidenciando que a comunicagio )
® ) ) Interdepartamentais
=3 interna do Departamento Operacional

depende da interveng@o do Departamento

de Gestao.

] Estrutura do

=2 Tarefa criada sem responsavel, sem data e ] ]
% o o ClickUp, Praticas
= Tarefa Gestao sem qualquer atividade, sem indicacdo de
g de Gestdo da
% quando ou por quem sera executada.
&3 Informagdo

Tarefa em que o Departamento de Gestdo

verifica proativamente se o Departamento
‘§, G Operacional esta desbloqueado e registaa | Fluxos

estdo,

= | Tarefa ) transi¢do de estado. A responsabilidade de | Comunicacionais
ot Operacional o ) ) )
2 sinalizar bloqueios externos recai no Interdepartamentais
EtS

Departamento de Gestao e ndo em quem

executa o trabalho.

O automatismo integrado na fase de

Scoping, que analisa o contetido da tarefa e

publica automaticamente os pontos de

informag@o em falta, lista oito questdes
>}
3 Fluxos
= Gestdo, sem resposta. O Departamento o
S | Tarefa i ) » Comunicacionais
2 Operacional Operacional complementa com analise )
® Interdepartamentais
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Apéndice V — Espaco Company Wiki

8 i
&) Company Wiki o o
By Backoffice
B3 Central Management
By Client & Project Managem...
B9 Development
By Finance and Accounting
B9 HR & Training
=N
B3 Lega
By Marketing
B9 Office
B3 Product - Methodology
B9 Sales
B TEMP-lmported from drive
B Automations Teamboard ...
@A - o @ Search @ [CE=R-N=N-N-N 8
G Home + | B Company Wiki / @ Automations Teamboa.. 7 Oltlew | & | BAKAl B Share -
— BT Unvesd messages P “ Automations Teamboard —s.. Q- 3]
Q B What to do when the b... -
P B Vibe Coding.rtmi Pages 4 Link Task or Doc Aa
@ B Guia de Desenvolvimen.. ? == 7 Overview T(
O B9 Finance and Accounting ) SRS - 147 e “
- R . Diogo Casta « Last updated 15/4/26 at 13:03
® B9 HR & Training
~ |  Automations Teamboard — User Guide
® B Legal
" B9 Marketing
@ Bens Purpose
— B9 Product - Methodology
® B Sales This quide documents how our team uses the Automations Teamboard in ClickUp to manage the
— E5 TEMP-Imported from drive full lifecycle of automation projects delivered to customers on a monthly basis. Every team member
B Automations Teamboard .. — PMs, developers, and stakeholders — should follow this system to keep work visible, traceable,
& and on schedule.
. @ Agency Management
| O Froiects
B Roadmep Board Location
[s =
O et Space: Projects — List: Automations Teamboard (Board View)
+ New Space
Cranmels
b ecome How the Monthly Cycle Works
tda General - NILGAS b

8 Pastas do repositorio organizadas por temética.

° Exemplo de um documento onde ¢ explicada a organizagdo pretendida do espago de Projects, desde o
estabelecimento de cada estado até a explicagdo minuciosa do processo que cada tarefa deve percorrer desde
a criacdo até a finalizagdo.

110



Apéndice VI -

Espaco Projects

[ L ) Q Search
1B Projecis | e Automations Teamboard 7§
18 Channel | (@ Board B Liste B Activity B Dashboard | + View
% Subtasks
GE=ID 1
Reativacgo de Deals Follow-ups comerciais Al CoRella

®/|8||R|[¢]|O sackios

Internacionais Acompanhamento
@ 2P |o (schoslhoise
O sacxoc

Geracdo de altemativas para o
Alma dentro da linguagem Obra

®||8||R /@O sackos

Q@us
@ ©/(B)[¢ dinicainéspiler

SCOPING

Reativacso de deals Tracking de Leads no Linkedin -
Qus GERAL
@ 2)(F)(o dincanéspitar 02 Qus

@R o2vsy | B

© scaleable |(© ReaDY TO START

8
Sequéncia de base Apollo -
GERAL
(=103
@ 2P0 solebe

CURRENT DEV. CYCLE

o 6 subtasks

GEQ Automation - GERAL

@ S2napr-amy (B

v o Agents 42

< sort

Saveview |

= Filter

Cursos da concorréncia
@ap
@ oumver B
¢ (séhoolhiolse) | @ sLockeD

no 5 clickfunnels
Linkedln - 2 leads o sales..
Qus
93 P
©20 Apr-218pr | [B
37 Apr-10Apr |[B
L ¢ microcrete || ® BLOCKED

© amade luce

& Ask Al £ Share

Chatbot de

979
@ B30M
© | dinicaing
@® AWAITING

N O scalesble ® IN PROGRESS COMBUSTIVEL?
Recomendaciio de pecas do .
. " CURRENT DEV CYCLE
catdlogo face a pedios extemos e
+ Add Task
®/|8||R /0] sackios % 11 subtasks _ =
Reddit Automation - GERAL =
Envio de certificados dos cursos
Captagso de leads para 0 novo Qus CashHunters - Criacio de. L e
@ ||t3]| B || ¢ (school fiotse foco comercial “foco em longe. ® [©0)[0 wmmse - | contelido do Youtube Criagio de at
© acKOG 910 Pedidos de NPS/C-SAT 98 s 030
¢ CURRENT DEV CYCLE 0z a5
G €219 Mar | [ Urgent 21
Validacio de documentos L E %o 7 subtasks e . o e
¢ dinicainéspilar €313 Apr - 15 Apr < CEITIS) ® sLocken & dinicaind
|3/ Urgent | &
" SCOPING - Research de Leads Inbound & = Hign | (& CRETEIRS - * @ awamng
“« v
@G~ & Q search @ @ >0 0 @-
B Projects | ¢* Automations Teamboard v ¢ @ @ v oa Agents 2 4 AskAl g Share
@ chamnel | @Board B Lisia B Activity B Dashboard | + View
% Subtasic Save view | v | | (2 Sort) (= Fiter § hssigoes) () | Q) (@ Coscomice | (EEEDNED

Chatbot de WhatsApp & website
07 Qu

@ (230 Mar-31Mar [P

& dinicainéspilar

@ AWAITING CUSTOMER

Criagdo de artigos para Linkedin
9 3 Qo5
QP o240 [P

@ dinicainéspilar

@) AWAITING CUSTOMER
.

Follow-ups pés reunizo A63 - Reativacio de Deals |

a4 PipeDrive
@ 231Mar- 1400 [P o
& alma ge luce || ® INREVIEW P (& 31 var [ Hign

O rework || @ TO DELIVER

2 subtasks

Atendimento de perguntas mais
frequentes para produtos - cha..

A64 - Qualificacso de Leads |
PipeDrive

@n
8 D2m0r

Q@ rework

High

@ IN REVIEW (CUSTOMER)

9 10 @or5 Turma acesso
@ BB discord 06
© naimasters || ® v Review 0z e @ S 6npr [ urgent
L AGUGNET o= rure: ] ¢ GO
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@ pocumenTanon i (@ comiere JES]

+ Add Task Stories de Agenda semanal
@8 B|[Q rework
© comPLETE

A-Geracio de Storys de fim de
semana

=1

@ (£318 Mar || High
& rework (school house
© coMPLETE

Stories dos cursos individuais:
fim de semana

@
@ 8[F|[0 reworc
© comPLETE

Escrita de Framework
Automacio GEO

® oM |[B| o
© COMPLETE

+ Add group




Apéndice VII — Espaco Roadmap

@rca v o

Q Search @ @ C
B Roadmap / MiClientes ~ O © « oo Agents § Automate & AskAl /R Share
dd Chanvel| | B Team @ st 6 Timeline B Overview @ Cargadetrabalho ) Ativicade 8 Paindis [ Bosrd | + View
% Subtasks  sort) (= it & assignee ) ) | (Q) (& customize:
corn I ! GIED ‘@mprocRess 0 & aa s s
EMEQ Ambienti D' Interni Corksupply Qesolar Cash Hunters + Add Account + Add Acco
=N @®nor ® iRl ® B nmar-siawg (R0
P ok automacoes } @ oBvar(Be % 2 subtasks
Korcreatives + Add Account
CM=HE IS Clinica Inés Pilar  Lba T School House
®Bre @ 216 Mar- 20 Mar
Swonkie & urgent || &
DI Ribatel Connect
@R Alma de Luce
Microcrete @ (2aver|Bo
(=R Platinum
@ erle Nail Masters
Crafigest ARG
RIEIRIE Espaco Avds
NG TGAtravel Airplanes
Samuel Dias MEIEIE
RIRIEIE Que Rico Casal
e alre €M Matosinhos
one ® orle
RIRIEIE + Add Account
DL
[ [r ] Q, Search @ <]
B Roadmap | M Clientes v ¢ @ v o Agents & Automate @ AskAl g Share
‘Add Channel B Team B List @ Timeline B) Overview (@ Carga de wabalho @ Atividade ) Painéis [ Board + View
. Subrasks % sort) (= Fitter @ Assignee) i) | (O (@ costomie ) (2]
(@ s s s I EIIEED o (@ svmn custouen il & pocumenarion I [© o oeuver I CEIED o +ad
+ Add Account + Add Account Signa + Add Account + Add Account + Add Account
[ AERIGIE
+ Add Account
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Apéndice VIII — Entrevista Project Manager

Funcao: Project Manager
Data de realizaciao da entrevista: 21/05/2026 (15h30-17h00)

Seccao Sistemas de Informacio

“Os Sistemas de Informagdo sdo conjuntos de componentes interrelacionados que
recolhem, processam, armazenam e distribuem informag¢do para apoiar a tomada de

decisdo, o controlo e a coordenagdo organizacional (Laudon & Laudon, 2004).”

1. Como descreve o papel do ClickUp enquanto Sistema de Informagao utilizado

na organizacao?

Eu diria que o ClickUp atua como centro operacional. E a nossa plataforma central para
a gestdo e coordenacdo de todo o Automations Teamboard. No fundo, o papel principal é
apoiar todo o ciclo de vida do desenvolvimento das automacdes, centralizando a
informagio entre mim, enquanto Project Manager, ¢ a nossa equipa de developers. E o
ponto de verdade da equipa: se algo ndo esta no ClickUp, na pratica ndo existe. Toda a
rastreabilidade do trabalho passa por 14, desde 0o momento em que recebemos um pedido

de um cliente até a entrega final.

2. De que forma o ClickUp foi estruturado para suportar os processos e atividades
quotidianas? Existem critérios definidos para a sua utilizacdo? A adogao do ClickUp foi

acompanhada por orientagdes claras sobre o seu uso?

O sistema esta estruturado através de um fluxo de estados bem definidos. Comecamos
pelo Backlog, passamos para Ready to Start, Current Dev Cycle, Em Progresso e
chegamos as fases finais como In Review, To Deliver e In Review (Customer). Os
projetos estdo divididos em tarefas gerais, com varias subtarefas por cliente. Os critérios
passam essencialmente pela atribui¢do da tarefa a um developer e por garantir que o
cartdo estd devidamente preenchido: a descri¢@o, os acessos, os links e a nossa defini¢cao
de done. Quanto a adog¢dao, houve orientagdes iniciais sobre o funcionamento da
plataforma, mas na pratica percebo que a exploragdo individual acaba por ser
determinante. Cada pessoa vai desenvolvendo o seu proprio modo de trabalhar dentro da
estrutura que existe, o que tem vantagens em termos de autonomia, mas também significa

que nem todos usam o ClickUp exatamente da mesma forma. H4 alguma margem de
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variacdo na forma como os campos sao preenchidos, € isso nota-se na consisténcia da

informacao disponivel no quadro.

3. Em que situagdes o ClickUp ndo responde as necessidades informacionais da

organiza¢do? Pode dar exemplos concretos?

Penso que o sistema responde ao essencial, mas ha margem para melhorar a organizagao
interna. A estrutura atual funciona, mas nem sempre de forma imediata. H4 momentos
em que ¢ preciso navegar por varios niveis para encontrar a informacao que se precisa. A
sensacdo ndo ¢ de que o ClickUp falha, mas de que a forma como estd organizado poderia
ser mais intuitiva, sobretudo quando o volume de tarefas e subtarefas cresce. Nao ¢ um
problema estrutural da plataforma, ¢ mais uma questdio de como nds proprios a

configuramos.
4. Quais as principais limitagdes que identifica na utiliza¢do do ClickUp?

A limitag@o mais evidente para mim ¢ a visualizacao rapida do workload de um developer.
O ClickUp nao me da, de forma imediata e clara, uma leitura de quanto trabalho cada
pessoa tem em mao. Tenho de abrir tarefas, filtrar, navegar. Por isso, em paralelo,
mantenho um método mais visual e analdgico, como uma espécie de quadro com post-
its, que me permite ter uma visao panoramica rapida de quem estd sobrecarregado e quem
tem capacidade disponivel. E uma redundancia que ndo deveria ser necesséria, mas que
compensa essa lacuna. A outra limitagdo ¢ a curva de entrada: o ClickUp tem muitas
funcionalidades e, para quem chega de novo, pode ser dificil perceber o que ¢ relevante

para o nosso contexto especifico.

5. Em que medida a estrutura do ClickUp facilita o acesso a informagao por parte

dos colaboradores?

A estrutura que temos permite que qualquer pessoa da equipa veja de imediato o
Responsavel pela tarefa, a Data de vencimento, a Prioridade e o Customer. Esses campos
estdo sempre visiveis na vista de lista, o que torna a leitura do quadro bastante rapida para
quem ja conhece a estrutura. E como toda a informac¢ao mais técnica fica dentro do cartdo
da tarefa, evita-se aquela dispersdo de informacdo por e-mails ou conversas no chat. O

developer abre o ClickUp e tem tudo o que precisa num so lugar.

6. Existem situagdes em que a informacao se perde ou ndo chega a quem deveria?

Em que contextos isso ocorre?
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Sinceramente, ndo me recordo de nenhuma situagdo em que a informacao se tenha
perdido ou em que o ClickUp tenha dificultado uma decisdo. O sistema funciona de forma
bastante fluida, desde que todos cumpram a sua parte: que os project managers preencham
os cartdes corretamente e que os developers atualizem o progresso. Quando isso acontece
de forma consistente, a informagao flui bem. O risco existe quando alguém nao atualiza
o estado de uma tarefa atempadamente, mas ¢ uma questao de disciplina de uso, ndo uma

falha da plataforma em si.

7. Pode descrever uma situagdo concreta em que o uso do ClickUp tenha

dificultado o trabalho ou a tomada de decisdao?

No meu caso, essa situacdo ainda ndo ocorreu de forma significativa. H4 momentos
pontuais em que a navegagao podia ser mais agil, como quando preciso de ter uma visao
rapida do estado geral de todos os projetos em simultdneo, mas nio chegaria a classificar

isso como uma dificuldade real. S3o mais friccdes menores do que bloqueios efetivos.

8. Identifique duas vantagens e duas desvantagens associadas a utilizagdo do

ClickUp.

Em termos de vantagens, destaco primeiro a visibilidade do ciclo de vida das automacdes:
consigo acompanhar em que fase est4 cada projeto sem precisar de perguntar a ninguém.
E segundo, a centralizacao de todos os requisitos num s6 espago, o que elimina a dispersao
de informagdo e reduz significativamente a necessidade de comunicagdo redundante.
Quanto as desvantagens, a principal ¢ precisamente aquela dificuldade na visualizagao
rapida do workload dos developers, que ja referi. A outra € o facto de o uso inicial poder
ser um pouco overwhelming: ha muita funcionalidade disponivel e, sem orientagdo

adequada, ¢ facil perder-se ou subutilizar a plataforma.

Seccao Gestao da Informacéo

“A Gestdo da Informagdo é efetuada a partir de um processo continuo composto por
diferentes etapas que tém como objetivo orientar a forma como a informagdo é adquirida,

organizada, distribuida e utilizada no contexto organizacional (Choo, 2006).”

1. De que forma ¢ organizada e distribuida a informacdo essencial para cada

elemento do Departamento Operacional?

A informacgao esta organizada de forma hierdrquica e deliberada. Temos as tarefas macro

que representam os projetos ou entregas principais e, dentro de cada uma, multiplas
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subtarefas correspondentes ao trabalho de cada cliente. A alocagdo ¢ feita diretamente na
coluna Responsavel de cada subtarefa, o que torna imediatamente claro quem ¢
responsavel. Desta forma, cada developer so6 precisa de filtrar pelas suas tarefas para ter
uma visao clara do que lhe compete, sem ter de interpretar informagao que nao ¢é relevante

para o seu trabalho.

2. Existem critérios definidos para o arquivo e eliminagao de informagdo no

ClickUp? Se sim, quais?

Nao temos critérios formalmente definidos para o arquivo ou eliminagdo de informacao.
Na prética, as tarefas concluidas ficam registadas no sistema, o que € util para manter
historico, mas ndo existe um processo estruturado para decidir quando algo deve ser
arquivado ou eliminado. E uma area que provavelmente beneficiaria de uma politica mais
clara, até para evitar que o quadro fique sobrecarregado com informagdo antiga que ja

ndo tem relevancia operacional.

3. Como ¢ efetuada a atualizagdo da informagdo quando ocorrem alteragdes nos

projetos ou processos?

A atualizacdo ¢ feita de forma bastante intuitiva e continua: o status vai mudando
conforme o progresso da automacao, acompanhando a evolucdo desde o0 momento em
que o trabalho ¢ iniciado até¢ a entrega ao cliente. Nao hd um momento formal de
atualizacdo, sendo algo que acontece de forma natural ao longo do dia, & medida que o
developer avanga no trabalho. Isso significa que o quadro reflete, na maior parte das
vezes, o estado real dos projetos em tempo quase real, o que facilita muito a minha leitura

enquanto Project Manager.

4. Em que situagdes a gestdo da informagdo atual ndo responde as necessidades

da organiza¢ao? Pode dar exemplos concretos?

Nao consigo identificar grandes falhas ou situagdes com impacto negativo significativo.
No entanto, sinto que os desafios que existem ndo sdo tanto da plataforma, mas da forma
como a organizac¢do define, ou nao define, as suas praticas de gestdo da informagao. Por
exemplo, a auséncia de templates padronizados para tipos de automagdes recorrentes nao
¢ uma limitacdo do ClickUp, mas uma lacuna de processo que acaba por criar trabalho

duplicado e alguma inconsisténcia entre project managers.
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5. Quais os principais desafios que identifica na gestao da informagao no contexto

organizacional?

O principal desafio que identifico ¢ a falta de templates e documentos com informagdes
gerais que facilitariamos e otimizariamos o trabalho de qualquer project manager. Ha
automacgdes com requisitos comuns que sdo atribuidas a diferentes PMs e que, neste
momento, cada um tem de construir de raiz. Se existissem templates standardizados, algo
do género copy and paste, o tempo de preparacdo de uma tarefa reduzia
significativamente e a qualidade da informacao disponivel para o developer seria mais

consistente entre projetos e entre PMs.

6. A informacao produzida no ClickUp ¢ facilmente recuperavel e partilhada entre

os colaboradores?

Sim, sem duavida. Temos aquilo muito bem categorizado, com tags e campos
personalizados como o Customer, e isso facilita muito quando precisamos de pesquisar,
filtrar ou partilhar o ponto de situagdo de um projeto. Se um cliente ou outro PM precisar
de saber onde estd determinado projeto, conseguimos chegar 14 rapidamente sem
depender de memoria ou de perguntar a pessoa responsavel. Essa recuperabilidade da

informacao ¢ uma das forcas do sistema.

7. Pode descrever uma situagdo recente em que a gestao ineficiente da informagao

tenha impactado um projeto ou atividade?

Nao me ocorre nenhuma situagdo recente com impacto direto e visivel. H4, no entanto,
pequenos momentos de fricgdo, como encontrar uma tarefa com campos incompletos e
ter de ir procurar a informacdo que falta noutro canal, mas que ndo chegaram a
comprometer nenhum projeto. Sao situagdes que me fazem perceber que hd margem para
melhorar a consisténcia do preenchimento, mas sem consequéncias graves até ao

momento.

8. Se tivesse de alterar um aspeto critico na gestdo da informacao, qual seria e

porque?

Garantir que a informacgao estd sempre 100% preenchida na vista de lista para todas as
tarefas. Padronizar essa regra de preenchimento, tanto do lado dos developers como dos
PMs, tornaria a leitura do quadro mais imediata e a prova de falhas. Neste momento,

depende muito da disciplina individual de cada pessoa, e isso cria alguma inconsisténcia.
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Se fosse uma norma clara e partilhada por todos, com os campos obrigatérios bem
definidos, a qualidade da informag¢ao disponivel seria muito mais uniforme e o quadro

ganharia muito em legibilidade.

Secciao Comunicacao Organizacional

“A Comunicag¢do Organizacional é o conjunto de processos, formais e informais, que
sustentam a circulagdo de orientagoes e informagoes no interior das organizagoes,
influenciando diretamente a coordenagdo das atividades e o alinhamento entre os

diferentes departamentos (Assaka et al., 2025).”
1. Como descreve, na pratica, a comunicacao interna na organizacao no dia a dia?

Na pratica, a nossa comunicagdo ¢ maioritariamente assincrona e quase totalmente
mediada pelo ClickUp e pelo Slack. O fluxo habitual é: eu crio a tarefa, delego através da
atribuicao de responsavel, e a equipa comunica o seu avango simplesmente alterando os
estados no quadro. Nao hd uma necessidade constante de reunides ou de trocas de
mensagens para perceber o ponto de situagdo. Quando ha algo mais urgente ou uma
davida pontual, o Slack entra como complemento, mas ¢ mesmo complementar. A

comunicagdo sincrona € a exce¢do, ndo a regra.

2. Denota um padrdo nos momentos de falha ou ineficiéncia da comunicagdo

interna? Se sim, quais?

Nao identifico um padrdo recorrente de falha. O que noto ¢ que os momentos de maior
risco para a comunica¢do sdo aqueles em que uma tarefa arranca sem informacgao
suficientemente detalhada. Nesses casos, a probabilidade de surgirem duvidas ou
bloqueios ¢ maior. Mas isso esta mais relacionado com a qualidade do preenchimento

inicial do cartdo do que com uma falha estrutural de comunicagao.

3. A informacdo e as orientagdes do Departamento de Gestdo sdo comunicadas

com clareza e em tempo ttil aos colaboradores?

Sim. Tudo o que sdo urgéncias ¢ muito visivel através das colunas de Data de vencimento
e das flags de Prioridade. Fica imediatamente claro o que ¢ prioritirio € o que pode
aguardar. O developer ndo precisa de me perguntar o que deve fazer a seguir. E quando
ha algo realmente urgente que ndo pode esperar pela leitura do ClickUp, o Slack garante

que a mensagem chega rapidamente.

118



4. Como caracteriza a troca de informagao entre o Departamento de Gestdo e o

Departamento Operacional?

Diria que € uma troca muito objetiva e focada na execucao. Do lado da Gestdo, defino os
parametros essenciais: descricdo da tarefa, acessos, links, definicdo de done. E o
Operacional consome essa informagao e devolve feedback através do avango dos status.
E uma comunicagio sobretudo unidirecional no sentido Gestdo para Operacional, com o
retorno a acontecer de forma silenciosa através da evolu¢ao do quadro. Quando ¢
necessario um esclarecimento adicional, isso acontece dentro do proprio cartao da tarefa,

mantendo toda a troca de informacao contextualizada e acessivel a quem precisar.
5. Quais os principais desafios na comunicagao entre os dois departamentos?

O maior desafio ¢ garantir que a comunicagao inicial sobre uma tarefa ¢ suficientemente
detalhada. Se o cartdo nao tiver toda a informacdo necessaria desde o inicio, a
probabilidade de surgirem bloqueios ¢ elevada, e esses bloqueios interrompem o fluxo de
trabalho e criam a necessidade de comunicagdo adicional que se poderia ter evitado. Os
campos estruturados das tarefas ajudam muito nesse sentido, porque funcionam quase
como uma checklist implicita do que deve estar preenchido antes de uma tarefa avangar

para o developer.

6. Existem diferencas culturais, operacionais ou de contexto que afetam a

comunicagdo entre os departamentos? De que forma?

Nao identifico diferencas significativas nesse sentido. As duas equipas partilham os
mesmos canais, as mesmas ferramentas € uma linguagem comum em torno do ClickUp.
O facto de a comunicagdo ser maioritariamente assincrona e mediada pela plataforma
tende a nivelar muito essas possiveis diferencas: toda a gente 1€ e escreve no mesmo

quadro, com 0s mesmos campos € 0 mesmo vocabulério de estados.

7. Pode descrever uma situagdo em que tenha ocorrido uma falha de comunicagao

com impacto no trabalho ou nos resultados?

Uma falha com impacto real ainda ndo aconteceu comigo. Houve momentos em que
percebo, a posteriori, que uma tarefa podia ter sido mais bem descrita, e isso gerou uma
ou outra davida do developer, mas sempre resolvida rapidamente, sem consequéncias
para o projeto. Sao aprendizagens que vou incorporando na forma como preparo as tarefas

seguintes.

119



8. Na sua perspetiva, a comunicacao mediada pelo ClickUp entre o Departamento

de Gestao e o Departamento Operacional ¢é clara e eficaz? Porqué?

Considero que sim. Minimizamos significativamente a necessidade de reunides
constantes ou de trocas de mensagens dispersas no chat. O developer abre o ClickUp, vé
a sua lista e sabe imediatamente o que tem de fazer, para que cliente e com que prioridade.
Se tiver duvidas, pode coloca-las diretamente no cartao, de forma contextualizada. E um
modelo que funciona bem para o tipo de trabalho que fazemos: assincrono, técnico e com

multiplos projetos em paralelo.

9. Considera que a informa¢do que o Departamento de Gestdo disponibiliza no

ClickUp ¢ suficiente para que o Departamento Operacional execute as suas tarefas?

Completamente. Procuro sempre garantir que cada cartdo tem, desde o inicio, a descri¢cdo
completa da automagdo, os acessos necessarios, os links relevantes, as subtarefas bem
definidas e a definicdo de done. Com isso, o developer tem tudo o que precisa para
arrancar sem depender de mim para esclarecimentos basicos. E uma forma de respeitar o

tempo da equipa e de garantir que o trabalho flui sem interrup¢des desnecessarias.
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Apéndice IX — Entrevista Tech Lead

Funcao: Tech Lead
Data de realizaciao da entrevista: 22/05/2026 (17h-18h30)

Seccao Sistemas de Informacio

“Os Sistemas de Informagdo sdo conjuntos de componentes interrelacionados que
recolhem, processam, armazenam e distribuem informag¢do para apoiar a tomada de

decisdo, o controlo e a coordenagdo organizacional (Laudon & Laudon, 2004).”

1. Como descreve o papel do ClickUp enquanto Sistema de Informagao utilizado

na organizacao?

O ClickUp ¢, neste momento, a espinha dorsal da organizacdo do trabalho operacional.
Desempenha sobretudo trés papéis: ¢ a ferramenta de planeamento e organizacdo das
tarefas e sprints, ¢ um instrumento de coordenagdo entre as pessoas e as equipas, €
funciona como repositorio de contexto e documentacao técnica de cada tarefa. Avalio o
seu papel de forma muito positiva, embora seja importante enquadrar que foi
implementado ha menos de trés meses, pelo que ainda ha um caminho a percorrer ao nivel
da adogdo e da disseminacdo de boas praticas de utilizagdo. Faco, no entanto, uma
ressalva relevante: ndo diria que €, ainda, a fonte nica de verdade da organizacao. Ha
fuga de informagao para canais como o Slack ou para reunides, € o grau em que o ClickUp
concentra toda a informag¢ao depende muito do tipo de projeto, do tipo de colaboracdo e

dos proprios individuos, que tendem a usé-lo mais ou menos.

2. De que forma o ClickUp foi estruturado para suportar os processos ¢ atividades
quotidianas? Existem critérios definidos para a sua utilizacdo? A adogao do ClickUp foi

acompanhada por orientagdes claras sobre o seu uso?

A estrutura foi pensada a medida dos nossos processos. Existem dois teamboards no
espaco de projetos: um para os projetos de sprints mensais (operagdes) e outro para os
projetos maiores € mais lentos de desenvolvimento de software a medida. Participei no
desenho da estrutura de buckets/estados usada nesses teamboards, o template das dev
tasks e a lista de regras de utilizagdo: o significado de cada bucket, as regras para mover
tarefas entre buckets e quem deve criar ou mover cada tarefa em cada fase. O template de

dev task inclui um guia de scoping, critérios de aceitacao (Definition of Done), campos
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personalizados como o Cliente, a dificuldade e a dor a resolver, ¢ uma checklist de
entrega. Portanto, sim, existem critérios definidos e orientagdes, ¢ a adocdo foi
acompanhada por documentag@o. O ponto honesto ¢ que, sendo um sistema com poucos
meses, a adesdao a essas orientagdes ainda ¢ irregular e estamos ativamente a trabalhar

nela.

3. Em que situagdes o ClickUp nao responde as necessidades informacionais da

organizacao? Pode dar exemplos concretos?

Ha trés situagdes tipicas. A primeira ¢ a comunicagdo rapida e a discussdo: para isso as
pessoas viram-se naturalmente para o Slack ou para reunides, e o ClickUp ndo ¢ o canal
indicado. A segunda sdo as decisdes técnicas mais profundas e de arquitetura, que muitas
vezes acontecem em conversa € cujo raciocinio nem sempre fica registado na tarefa. A
terceira, e talvez a mais critica, ¢ quando a informacao simplesmente fica desatualizada
por falta de disciplina de uso: nesse momento o ClickUp deixa de refletir a realidade e

perde fiabilidade enquanto fonte de informagao.
4. Quais as principais limitagdes que identifica na utilizagdo do ClickUp?

As duas que mais sinto sdo, em primeiro lugar, a dependéncia da disciplina das pessoas
para manter a informacao atualizada: a ferramenta sé ¢ tao boa quanto o rigor com que ¢
alimentada. Em segundo lugar, o ruido: o volume de notifica¢des torna por vezes dificil
distinguir o que ¢ realmente importante do que € acessorio. Note-se que ambas sdo, no
fundo, limitacdes de utilizagcdo e de maturidade de adog¢do mais do que limitagdes técnicas

da ferramenta em si.

5. Em que medida a estrutura do ClickUp facilita o acesso a informagao por parte

dos colaboradores?

Facilita bastante, justamente porque a estrutura foi desenhada com inteng¢do: os dois
teamboards separam tipos de trabalho diferentes, os buckets dao leitura imediata do
estado de cada tarefa, e os templates e campos personalizados como o Cliente padronizam
onde cada informacao fica. Para reforgar este acesso e combater a fuga de informagao,
criamos inclusivamente uma espécie de kanban fisico que resume os trés estados macro
dos teamboards: ready to start, in progress e done. A ideia € tornar inevitavel que todas
as pessoas se cruzem com esta informagdo. Obriga a atualizar duas fontes, € certo, mas

tem valido a pena.
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6. Existem situagdes em que a informacao se perde ou ndo chega a quem deveria?

Em que contextos isso ocorre?

Sim, acontece. O contexto mais comum ¢ quando algo ¢ decidido numa reunido ou no
Slack e essa decisdo ndo ¢ depois transposta para o ClickUp: o contexto fica disperso,
metade na tarefa e metade fora dela. Também ja aconteceu, algumas vezes, alguém nao
se aperceber de uma tarefa que lhe estava atribuida. Tendem a ocorrer mais em alturas de
pico de trabalho ou quando uma pessoa € o Uinico ponto de contacto sobre um assunto e

fica indisponivel.

7. Pode descrever uma situacdo concreta em que o uso do ClickUp tenha

dificultado o trabalho ou a tomada de decisdo?

As situagdes concretas que me ocorrem sdo exatamente as duas que referi: por um lado,
casos em que o contexto necessario para avangar estava disperso, parte na tarefa do
ClickUp, parte numa conversa de Slack ou numa reunido, o que obrigou a parar e a
reconstruir a informagao antes de decidir; por outro, casos pontuais em que uma tarefa
atribuida passou despercebida ao responsavel durante algum tempo. Ambos ja se
verificaram mais do que uma vez. Sao sintomas de imaturidade de adogdo e ndo falhas da
ferramenta, e ¢ precisamente para os mitigar que existem o kanban fisico e a cadéncia de

reunides semanais.

8. Identifique duas vantagens e duas desvantagens associadas a utilizagdo do

ClickUp.

As duas vantagens mais fortes, para mim, sdo a centralizagao, ter tudo num so sitio com
visibilidade do estado de cada trabalho, e a rastreabilidade, ou seja, o historico de cada
tarefa ficar registado e poder ser consultado. As duas principais desvantagens sdo a forte
dependéncia da disciplina das pessoas para que a informacdo se mantenha fiavel e

atualizada, e o ruido de notificacdes, que dificulta a triagem do que € importante.

Seccao Gestao da Informacéo

“A Gestdo da Informagdo é efetuada a partir de um processo continuo composto por
diferentes etapas que tém como objetivo orientar a forma como a informagdo é adquirida,

organizada, distribuida e utilizada no contexto organizacional (Choo, 2006).”

1. De que forma ¢ organizada e distribuida a informacdo essencial para cada

elemento do Departamento Operacional?
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A distribui¢do assenta sobretudo na atribuicao de tarefas, com uma cadéncia semanal bem
definida. Os Project Managers planeiam quais as tarefas a desenvolver na semana
seguinte. Na segunda-feira, primeiro dia util, cada developer recebe as suas tarefas com
o link para o ClickUp, onde esta o escopo, as especificacdes, a descricao e qualquer
documentacgao técnica acessoria. Na sexta-feira ha uma reunido semanal para verificar o
estado final do trabalho e fazer a comunicagdo geral com a equipa. Durante a semana, ha
naturalmente comunicagdo ad hoc sempre que € preciso suporte ou esclarecimentos

adicionais.

2. Existem critérios definidos para o arquivo e elimina¢do de informagdo no

ClickUp? Se sim, quais?

O critério principal para dar uma tarefa como concluida ¢ a Definition of Done que consta
de cada tarefa: s6 com esses critérios de aceitagdo cumpridos € que a tarefa deve passar a
complete. Sendo honesto, nem sempre essa DoD esta bem definida em todas as tarefas, o
que enfraquece o critério na pratica. Quanto a eliminagdo propriamente dita, ndo temos
uma politica formal: o foco tem estado mais na conclusdo e no arquivo do que na

eliminagdo de informacao.

3. Como ¢ efetuada a atualizacdo da informagdo quando ocorrem alteragdes nos

projetos ou processos?

A atualizagdo ¢ feita no proprio card, alterando o estado, acrescentando comentérios ou
atualizando os campos personalizados. A disciplina com que isto ¢ feito ¢ variavel e
depende muito da pessoa responsavel pela tarefa. E uma das areas onde mais se nota a
diferenca entre o sistema estar bem desenhado e a pratica de utilizagdo ainda estar a

amadurecer.

4. Em que situacdes a gestdo da informagdo atual ndo responde as necessidades

da organiza¢ao? Pode dar exemplos concretos?

Sinto quatro lacunas principais. Custa consolidar conhecimento reutilizavel entre clientes
e projetos: muito do que se aprende fica preso a um projeto especifico. Ha o risco de
informagdo critica ficar apenas na cabega de uma pessoa. Falta alguma visibilidade
agregada para a gestdo, uma leitura transversal a varios projetos. E, por fim, quando uma

decisdo ¢ tomada fora do ClickUp, torna-se dificil reconstruir o seu historico mais tarde.
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5. Quais os principais desafios que identifica na gestao da informagao no contexto

organizacional?

Sao essencialmente os mesmos quatro pontos: a consolidacio de conhecimento
reutilizavel entre projetos, a reducdo da dependéncia de pessoas individuais como
detentoras de informacdo critica, a obtencdo de uma visdo agregada para gestdo e a
captura das decisdes que hoje acontecem fora da ferramenta. No fundo, o desafio comum
¢ fazer com que o conhecimento deixe de ser individual e tacito e passe a ser

organizacional e recuperavel.

6. A informacgao produzida no ClickUp ¢ facilmente recuperavel e partilhada entre

os colaboradores?

E recuperavel, mas com uma condi¢@o importante: sé se o card tiver sido bem preenchido.
A boa noticia ¢ que a qualidade desse preenchimento tem vindo a subir com o tempo, a
medida que as praticas vao assentando, o que € natural num sistema com poucos meses

de uso.

7. Pode descrever uma situacdo recente em que a gestao ineficiente da informagao

tenha impactado um projeto ou atividade?

As situagdes mais representativas tém a ver com informagao que ndo estava consolidada
no sitio certo: casos em que o contexto ou as especificacdes de uma tarefa ndo estavam
completos no card e foi preciso voltar a pedir essa informag¢do antes de avangar, com a
consequente perda de tempo. Liga-se diretamente ao desafio de evitar que informagao
critica fique s6 com uma pessoa e ao de garantir que o que se decide fora da ferramenta

acaba registado nela.

8. Se tivesse de alterar um aspeto critico na gestdo da informacao, qual seria e

porqué?

Atuaria em trés frentes que considero as mais importantes. Primeiro, reforgar a disciplina
e a cultura de manter o ClickUp atualizado, porque ¢ disso que depende a fiabilidade de
todo o sistema. Segundo, reduzir o vazamento de contexto para o Slack e para as reunides,
trazendo essa informacdo de volta para a ferramenta. E terceiro, automatizar parte das
atualizagdes para depender menos do fator humano: sendo ndés uma empresa de

automagao e [A, faz todo o sentido aplicarmos isso a nossa propria gestao de informacao.
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Escolho estas porque atacam a raiz do problema: a fiabilidade da informagdo e a sua

dependéncia da memoria e disciplina individuais.

Seccao Comunicacao Organizacional

“A Comunica¢do Organizacional é o conjunto de processos, formais e informais, que
sustentam a circulagdo de orientagoes e informagoes no interior das organizagoes,
influenciando diretamente a coordena¢do das atividades e o alinhamento entre os

diferentes departamentos (Assaka et al., 2025).”
1. Como descreve, na pratica, a comunica¢ao interna na organizagao no dia a dia?

Descrevo-a como funcional, mas dispersa por demasiados canais. As coisas funcionam e
a informagdo circula, mas reparte-se entre reunides, Slack e ClickUp, e essa dispersdo ¢é

o principal ponto fraco: obriga a juntar pegas que estdo em sitios diferentes.

2. Denota um padrdo nos momentos de falha ou ineficiéncia da comunicagdo

interna? Se sim, quais?

Sim, hé padrdes claros. A comunicacdo falha mais em trés circunstancias: em alturas de
muito volume ou pico de trabalho; quando uma pessoa € o inico ponto de contacto sobre
um assunto e fica indisponivel; e quando algo ¢ decidido numa reunido ou no Slack e essa
decisdo ndo chega a ser transposta para o ClickUp. Este Glltimo ¢ o padrao mais recorrente

€ 0 que tem maior impacto.

3. A informacdo e as orientagdes do Departamento de Gestdo sdo comunicadas

com clareza e em tempo util aos colaboradores?

Em geral sim, com clareza e em tempo util: a cadéncia semanal ajuda muito a isso. Ha,

ainda assim, atrasos pontuais. Nao diria que ¢ um problema estrutural, mas acontece.

4. Como caracteriza a troca de informagdo entre o Departamento de Gestdo e o

Departamento Operacional?

Caracterizo-a como funcional, mas sujeita a ruido quando passa por demasiados
intermediarios. A informacao tende a degradar-se ou a perder nuances a medida que ¢
retransmitida entre camadas, sobretudo nos projetos com mais pessoas envolvidas no

circuito.

5. Quais os principais desafios na comunicagao entre os dois departamentos?
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O principal desafio ¢ precisamente esse ruido de intermediagdo: garantir que a mensagem
que parte da Gestdo chega as Operacdes sem perdas nem distor¢des quando passa por
varios intermediarios. A par disto, estd o desafio de assegurar que o que se comunica
verbalmente fica também registado, para ndo depender da memoria de quem esteve

presente.

6. Existem diferencas culturais, operacionais ou de contexto que afetam a

comunicagao entre os departamentos? De que forma?

Mais do que diferengas culturais, noto por vezes uma barreira de linguagem. Quando
estamos a descrever as especificagdes de um projeto, por exemplo, a linguagem utilizada
pode dificultar a perce¢ao em ambos os sentidos: tanto de quem define os requisitos para
quem os executa, como no sentido inverso. E essencialmente um desafio de traducio de
requisitos e de garantir entendimento comum, mais do que um choque de culturas entre

as equipas.

7. Pode descrever uma situagdo em que tenha ocorrido uma falha de comunicagao

com impacto no trabalho ou nos resultados?

As situagdes com impacto que me ocorrem encaixam nesse padrdo da linguagem e da
intermediagdo: casos em que as especificagdes de uma tarefa ndo foram percecionadas da
mesma forma por quem as definiu e por quem as executou, o que so se tornou evidente
mais tarde e obrigou a refazer ou a clarificar trabalho. A causa ndo foi ma vontade de
ninguém, mas sim contexto insuficiente no card somado a uma diferenca de linguagem

na descri¢ao dos requisitos.

8. Na sua perspetiva, a comunicagdo mediada pelo ClickUp entre o Departamento

de Gestao e o Departamento Operacional ¢ clara e eficaz? Porqué?

E eficaz, mas com uma condicio: s6 quando o card estd bem preenchido. Quando a tarefa
tem o escopo, as especificacdes e os critérios de aceitacdo bem definidos, o ClickUp
comunica muito bem por si s6. Quando o card esta incompleto, deixa de ser suficiente e
¢ preciso recorrer a reunides ou ao Slack para preencher as lacunas. Ou seja, o potencial

esté 14; a eficacia depende da qualidade do preenchimento.

9. Considera que a informacao que o Departamento de Gestdao disponibiliza no

ClickUp ¢ suficiente para que o Departamento Operacional execute as suas tarefas?
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Nem sempre. Com alguma frequéncia falta contexto ou especificagdes e € preciso pedir
informacao adicional antes de poder executar. Esta resposta liga-se diretamente a anterior:
quando o card esta bem construido, a informacgao ¢ suficiente; quando ndo esta, gera-se
uma ida e volta que poderia ser evitada. E, mais uma vez, uma questio de maturidade de
utilizacdo, e ¢ uma das areas onde a melhoria das praticas de preenchimento tera maior

retorno.
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Apéndice X — Resultados dos questionarios

Inquiridos | Pergunta

Seccio Sociodemograficas
Tipo de Pergunta: Fechada (lista de opgdes)

Q1- Fungdo desempenhada no Departamento Operacional

1 Desenvolvimento de automagdes

Desenvolvimento de automagdes

Desenvolvimento de software a medida

Desenvolvimento de software a medida

2
3
4 Desenvolvimento de automagdes
5
6

Desenvolvimento de software a medida

7 Desenvolvimento de automagdes

Seccdo Sociodemograficas
Tipo de Pergunta: Fechada (lista de opgdes)

Q2- Hé quanto tempo trabalha na organizacéo?

1 Menos de 6 meses

Menos de 6 meses

Menos de 6 meses

6 meses a 1 ano

2
3
4 6 meses a | ano
5
6

6 meses a 1 ano

7 Menos de 6 meses

Seccdo Sociodemograficas
Tipo de Pergunta: Fechada (lista de opgdes)

Q3- Grau de escolaridade

1 Licenciatura

Mestrado

Licenciatura

Licenciatura

2
3
4 Licenciatura
5
6

Mestrado

7 Licenciatura

Seccao Sistemas de Informacéo
Tipo de Pergunta: Fechada (Sim / Nao)

Q4- Reconhece o ClickUp como o principal Sistema de Informacao (SI) utilizado pela organizagdo?

1 Sim
2 Sim
3 Sim
4 Sim
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5 Sim

6 Sim

7 Sim

Seccio Sistemas de Informacéo
Tipo de Pergunta: Aberta (campo de texto livre)

Q5- Caso tenha respondido ndo a questdo anterior, identifique o principal Sistema de Informagao (SI)
utilizado pela organizagdo

1

2
3
4
5
6

7 —

Seccao Sistemas de Informacao
Tipo de Pergunta: Escala de frequéncia (Nunca/ Raramente/ As vezes/ Frequentemente/ Diariamente)

Q6- Com que frequéncia utiliza o ClickUp no seu trabalho diario?

1 Diariamente

Diariamente

Frequentemente

Frequentemente

2
3
4 Diariamente
5
6

Diariamente

7 Diariamente

Seccao Sistemas de Informacao
Tipo de Pergunta: Fechada (checkbox de multipla escolha)

Q7- Utilizo o ClickUp para: (selecione todas as opgdes aplicaveis)
[ Gestao de tarefas

[0 Comunicagdo com o Departamento de Gestdo

[0 Comunicagao com o Departamento Operacional

O Compartilhamento de documentos e informagdes

0 Acompanhamento de projetos

[J Outra (qual?)

Gestao de tarefas, Compartilhamento de documentos e informagdes, Acompanhamento
: de projetos

Gestao de tarefas, Comunicacdo com o Departamento de Gestdo, Comunicagdo com o
2 Departamento Operacional, Compartilhamento de documentos e informagdes,

Acompanhamento de projetos

Gestao de tarefas, Compartilhamento de documentos e informagdes, Acompanhamento
: de projetos
4 Gestdo de tarefas
5 Gestao de tarefas, Compartilhamento de documentos e informagoes
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Gestao de tarefas, Comunicacdo com o Departamento de Gestdo, Comunicagdo com 0
6 Departamento Operacional, Compartilhamento de documentos e informagdes,

Acompanhamento de projetos

Comunica¢@o com o Departamento de Gestdo, Comunicagdo com o Departamento
7 Operacional, Compartilhamento de documentos ¢ informagdes, Acompanhamento de

projetos

Seccio Sistemas de Informacao
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q8- O meu trabalho depende diretamente do ClickUp para ser executado.

1 5
2 5
3 3
4 5
5 1
6 3
7 4

Seccao Sistemas de Informacao
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q9- A estrutura atual do ClickUp facilita a organizag@o ¢ o compartilhamento de informagao entre o
Departamento de Gestdo e o Departamento Operacional.

1 5
2 5
3 4
4 5
5 4
6 4
7 5

Seccao Sistemas de Informacao
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q10- [INVERTIDA] Tenho dificuldade em localizar a informacao de que necessito no ClickUp.

1 1
2 1
3 2
4 1
5 1
6 2
7 2

Seccio Sistemas de Informacao
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q11- A adogdo do ClickUp foi acompanhada por orienta¢des claras sobre o seu uso.
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1 5
2 4
3 3
4 5
5 4
6 5
7 3

Seccio Gestao da Informacao
Tipo de Pergunta: Fechada (Sim/N&o)

Q12- No seu dia a dia, tem consciéncia de que gere informag@o no ClickUp, por exemplo, ao registrar,
consultar ou compartilhar contetidos relacionados com o seu trabalho?

1 Sim

Sim

Sim

Sim

2
3
4 Sim
5
6

Sim

7 Sim

Seccao Gestao da Informacio
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q13- Na execugfo das minhas tarefas, recorro a informagédo disponivel no ClickUp.

1 5
2 5
3 4
4 5
5 3
6 5
7 5

Seccao Gestao da Informacio
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q14- [INVERTIDA] Quando a informacao de que necessito ndo esta disponivel no ClickUp, tenho
dificuldade em executar as minhas tarefas.

1

5
2 5
3 2
4 5
5 3
6 2
7 3
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Seccio Gestao da Informacao
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q15- A informagao disponivel no ClickUp esta atualizada e é confiavel.

1 5
2 4
3 4
4 3
5 3
6 4
7 4

Seccio Gestao da Informacao
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q16- A informagdo relevante para o meu trabalho é compartilhada no ClickUp no prazo adequado.

1 5
2 4
3 3
4 3
5 3
6 4
7 5

Seccao Gestao da Informacao
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q17- Existe na organizagdo praticas de registro padronizado e sistematico da informacao produzida no
ClickUp.

1 5
2 5
3 5
4 3
5 4
6 4
7 5

Seccao Comunicaciio Organizacional
Tipo de Pergunta: Fechada (Sim/N&o)

Q18- Considera que na sua organizagao existe uma comunica¢do coordenada entre o Departamento de
Gestdo e o Departamento Operacional?

1 Sim

Sim

Sim

Sim

2
3
4 Sim
5
6

Sim
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7 Sim

Seccdo Comunicacido Organizacional
Tipo de Pergunta: Aberta (campo de texto livre)

Q19- Caso tenha respondido Nao a questdo anterior, descreva brevemente o que, na sua perspectiva,
compromete a coordenag@o comunicacional entre os dois departamentos.

1

2
3
4
5
6

7 —

Seccdao Comunicacio Organizacional
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5S-Concordo Totalmente)

Q20- O Departamento de Gestdo comunica de forma clara os objetivos e orientagdes estratégicas

através do ClickUp.
1 5
2 4
3 4
4 3
5 3
6 4
7 5

Seccao Comunicaciio Organizacional
Tipo de Pergunta: Escala de frequéncia (Nunca/ Raramente/ As vezes/ Frequentemente/ Diariamente)

Q21- Com que frequéncia comunica com o Departamento de Gestéo através do ClickUp?

1 Frequentemente

Frequentemente

Raramente

As vezes

2
3
4 As vezes
5
6

Frequentemente

7 Raramente

Seccio Comunicaciio Organizacional
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q22- O ClickUp ¢ o principal canal de comunicagao entre o Departamento de Gestao e o
Departamento Operacional?

1 1

2 4
3 2
4 3
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5 1

6 4

7 2

Seccdo Comunicacio Organizacional
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q23- A comunicag@o mediada pelo ClickUp entre os departamentos ¢ clara e eficaz.

1 5
2 4
3 4
4 3
5 3
6 4
7 3

Seccdao Comunicacio Organizacional
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q24- Recebo no ClickUp informagao suficiente do Departamento de Gestdo para executar as minhas
tarefas.

1 5
2 3
3 4
4 2
5 3
6 4
7 3

Seccao Comunicaciio Organizacional
Tipo de Pergunta: Escala de frequéncia (Nunca/ Raramente/ As vezes/ Frequentemente/ Diariamente)

Q25- Com que frequéncia precisa refazer tarefas devido a falhas de comunicacdo entre os

departamentos?
1 Nunca
2 As vezes
3 Raramente
4 Sempre
5 As vezes
6 Nunca
7 As vezes

Secciao Comunicacio Organizacional
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q26- Frequentemente preciso pedir esclarecimentos ao Departamento de Gestdo porque a informagao
no ClickUp ¢é incompleta ou pouco clara.

1 1

2 4
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3
4
5
6

2
5
2
2
5

7

Seccdo Comunicacio Organizacional
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q27- A distancia geografica entre os departamentos ¢ mitigada pelo uso do ClickUp como Sistema de
Informag@o colaborativo.

1 5
2 4
3 5
4 2
5 4
6 4
7 5

Seccio Comunicacio Organizacional
Tipo de Pergunta: Escala de Likert (1- Discordo Totalmente a 5-Concordo Totalmente)

Q28- As diferengas culturais e/ou linguisticas entre os departamentos constituem uma barreira a
comunicagao eficaz através do ClickUp

1 1
2 2
3 1
4 2
5 2
6 2
7 1

Seccao Comunicaciio Organizacional
Tipo de Pergunta: Aberta (resposta limitada a 3 itens)

Q29- Indique até trés principais dificuldades que encontra na comunicagao entre o Departamento de
Gestdo e o Departamento Operacional através do ClickUp.

1 Naio encontro dificuldades

— Informacao incompleta: As tarefas sdo criadas sem os detalhes e o contexto
necessarios para a sua execugao.

— Atraso nas respostas: Falta agilidade no ClickUp; as dividas e atualizagdes deveriam

2 ser respondidas no préprio dia.
— Falta de documentagao: Auséncia de links essenciais nas tarefas, como o acesso a
workflows e logins de plataformas dos clientes.
— Informacdes e tarefas sdo diretas, sem muito detalhamento de checkpoints.

3 — Falta centralizagdo nas informagdes, embora na ultima semana isso ja tenha

melhorado.

136




— A trilha de decisdo ndo ¢ suficiente para entender o projeto completo, ndo d4 para

saber o que levou a tomar X decisdo num projeto s de analisar o ClickUp

4 Nao encontro dificuldades
5 Nao encontro dificuldades
— Alguns projetos que ja temos a um certo tempo, que ndo sdo automagoes, ndo vem
6 sendo utilizados no clickup.
; — O uso misto de comentarios em tarefas, conversas no ClickUp Chat ¢ comunicag&o

externa (Slack).

Seccdo Comunicacio Organizacional
Tipo de Pergunta: Aberta (campo de texto livre)

Q30- Na sua opinido, que melhorias concretas poderiam ser implementadas no ClickUp ou nos
processos comunicacionais da organizagao para tornar a comunicagdo entre os departamentos mais

eficaz?

1

Da maneira atual ja esta suficientemente bom

— Modelos de Tarefa (Templates) Obrigatorios: Bloquear a criag@o de tarefas sem que
as secgdes de contexto, objetivos e acessos estejam preenchidas.

— Campos Personalizados (Custom Fields): Criar campos visuais fixos no topo da tarefa
dedicados exclusivamente aos links de workflows e logins dos clientes.

— Automatizagdo de Alertas (SLA): Configurar regras no ClickUp para notificar ou
aumentar a prioridade de tarefas que ndo recebam resposta no préprio dia.

— Protocolo de Notificagdes (@mengdes): Reduzir o ruido na plataforma, obrigando ao
uso de tags diretas apenas quando a resposta € urgente e necessaria para o avanco do

trabalho.

— Registro de progresso do projeto, para concretizar decisdes e evitar possivel trabalho

redundante.

Sem sugestoes

— Melhoria no sistema de notificagdes, para reduzir a quantidade de notificagdes

enviadas a fim de receber apenas notificagdes realmente importantes

— Definir melhor e organizar a prioridade de cada task, muitas vezes pessoas diferentes
atribuem varias tasks de projetos diferentes, e na hora é preciso saber qual é a mais

urgente de fato.

— Interface mais limpa no ClickUp.
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