UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA E
GESTAO DO CONHECIMENTO
MESTRADO EM ENGENHARIA E GESTAO DO CONHECIMENTO

VANIA REGINA BARCELLOS FERREIRA

A UTILIZACAO DE PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO
EM ORGANIZACOES DA SOCIEDADE CIVIL QUE TRABALHAM
COM PROJETOS DE INCLUSAO DIGITAL —
UM ESTUDO DE CASO

Florianopolis (SC)
2007



VANIA REGINA BARCELLOS FERREIRA

A UTILIZACAO DE PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO
EM ORGANIZACOES DA SOCIEDADE CIVIL QUE TRABALHAM
COM PROJETOS DE INCLUSAO DIGITAL —
UM ESTUDO DE CASO

Dissertacdo apresentada ao Programa de Pos-
Graduacdo em Engenharia e Gestdo do
Conhecimento da Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC) como requisito parcial para a
obtencdo do titulo de Mestre em Engenharia e
Gestao do Conhecimento.

Orientador: Prof. Dr. Hugo Cesar Hoeschl

Co-Orientador: Prof. Dr. Aires José Rover

Florianopolis (SC)
2007



VANIA REGINA BARCELLOS FERREIRA

A UTILIZACAO DE PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO
EM ORGANIZACOES DA SOCIEDADE CIVIL QUE TRABALHAM
COM PROJETOS DE INCLUSAO DIGITAL —

UM ESTUDO DE CASO

ESTA DISSERTACAO FOI JULGADA ADEQUADA PARA OBTENCAO DO TITULO
DE MESTRE EM ENGENHARIA E GESTAO DO CONHECIMENTO E APROVADA EM
SUA FORMA FINAL PELO PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ENGENHARIA E

GESTAO DO CONHECIMENTO.

Florianopolis, 15 de agosto de 2007.

Prof. Dr. Roberto Carlos dos Santos Pacheco,
Coordenador do Curso

BANCA EXAMINADORA:

Hugo Cesar Hoeschl, Post. Doc

Universidade Federal de Santa Catarina -
EGC

Christianne Coelho de Souza Reinisch Coelho, Dra.

Universidade Federal de Santa Catarina -
EGC

Aires José Rover, Dr.
Universidade Federal de Santa Catarina -
EGC e CPGD

Tania Cristina D’ Agostini Bueno, Dra.
Instituto de Governo Eletronico, Inteligéncia
Juridica e Sistemas (IJURIS)



Ferreira, Vania Regina Barcellos

A utilizagdo de praticas de gestdo do conhecimento em organizacdes da
sociedade civil que trabalham com projetos de inclusdo digital — um estudo de caso
/ Vania Regina Barcellos Ferreira. Florianopolis: Universidade Federal de Santa
Catarina, 2007.

136 f.:11; 31 cm.

Orientador: Hugo Cesar Hoeschl
Co-orientador: Aires José Rover

Dissertagdo (mestrado) - Universidade Federal de Santa Catarina, Programa de
P6s-Graduagdo em Engenharia e Gestdo do Conhecimento.

1. Praticas de Gestao do Conhecimento. 2. Organizagdes da Sociedade Civil. 3.
Inclusdo Digital. I. Hoeschl, Hugo Cesar. II. Rover, Aires José. III. Universidade
Federal de Santa Catarina. IV. Titulo.




“Caminante, no hay camino, se hace camino al andar.”

(Antonio Machado, Poesias Completas)



DEDICATORIA

Aos meus pais, Antonio e Zilda, que me colocaram
no caminho.
Ao meu esposo Wagner, por fazer parte do caminho.

A nossa filha Victoria, por ser a luz do caminho.



AGRADECIMENTOS

Agradeco ao meu orientador, professor Hugo Cesar Hoeschl, pelas orientagdes e
confianga ao longo desta jornada.

Ao professor Aires José Rover, pessoa que propiciou o meu retorno ao convivio
universitario e académico, sonho que tinha abandonado h4 mais de dez anos, agora retomado.

A professora Christianne C. S. R. Coelho, que me fortaleceu, fazendo-me crer no
repertorio.

A professora Neuza T. P. Valentim, pela amizade, disponibilidade, incentivo constante
e confianca.

Aos professores e funciondrios do Programa de Pds-Graduagdo em Engenharia e
Gestdao do Conhecimento (EGC) da Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), meu
reconhecimento pela oportunidade de aprendizado oferecida.

A todos os membros da Associagdo Meninos do Morumbi. Sem o seu apoio e
disponibilidade, ndo seria possivel a realizacdo do estudo de caso ora apresentado. Agradeco,
em especial, ao seu mentor, Sr. Fladvio Pimenta, ¢ ao Sr. Jodo Laurentino, por abrirem as
portas dessa organizagdo. Suas colabora¢des permitiram a realizacdo desta pesquisa.

Ao Instituto de Governo Eletronico, Inteligéncia Juridica e Sistemas (IJURIS),
instituicdo que propiciou minha vivéncia no mundo cientifico de congressos, publicacdes,
grupos de estudos, entre outros. Isto favoreceu e possibilitou minha formacido enquanto
pesquisadora. Aos amigos e colegas com quem trabalhei, jovens com quem tive o privilégio
de conhecer e apreender seus ensinamentos.

A Aline, Claudia Marinho, Glaucia, Sonali, Filipe, Tania e Thiago, meus
agradecimentos pelo apoio, contribui¢do, reflexdes, motivacao e confianca.

Aos meus familiares e amigos, por todo amor, carinho, compreensdo e incentivos
recebidos, que garantiram a estabilidade exigida nos momentos dificeis. Em especial, meu
cunhado, José Rodrigues, que muito contribuiu com leituras e conseqiientes criticas altruistas.

Ao meu esposo, Wagner, pelo apoio, pela paciéncia de viver um “casamento virtual”
durante trés longos anos e, principalmente, por me ouvir e auxiliar na conclusdo de muitas
idéias.

A minha filha Victéria, que chegou junto com este projeto e serviu de estimulo e forca
para a sua conclusao.

A todos que de alguma forma contribuiram para o desenvolvimento deste trabalho.



RESUMO

FERREIRA, Vania Regina Barcellos. A utilizaciio de praticas de gestio do conhecimento
em organiza¢des da sociedade civil que trabalham com projetos de inclusio digital - Um
estudo de caso. UFSC: Florianopolis, 2007. Dissertacdo (Programa de Pos-Graduagdo
Engenharia e Gestdo do Conhecimento. Mestrado em Engenharia e Gestdo do Conhecimento).

Esta pesquisa tem por objetivo identificar e estabelecer as praticas de gestdo do conhecimento
que possam apoiar as Organizacdes da Sociedade Civil que trabalham com projetos de
inclusdo digital e que visam os processos de reconstrugdo, insercdo e fortalecimento da
cidadania. Para alcangar esse objetivo, estruturou-se a fundamentagao teoérica de tal forma que
para estudar a inclusdo digital tornou-se imprescindivel apresentar o ciberespaco. Dentro
desse mundo virtual, surge a figura do ‘Novo Estado’, cuja principal caracteristica ¢ a
implantacdo do programa de governo eletronico (e-Gov). Um dos objetivos estratégicos do
programa de e-Gov brasileiro ¢ promover a cidadania através da inclusdo social e digital,
possibilitando o acesso a servigos, informacdes e controle social dos agora inseridos cidadaos.
Nesse contexto, juntam-se ao Estado as iniciativas das Organizacdes do Terceiro Setor que
para cumprir sua fun¢do social procuram o apoio e estabelecem parcerias com as
Organizagoes do Segundo Setor, cujas iniciativas sdo reconhecidas pela sociedade como
‘Responsabilidade Social’. Dessa maneira, sdo criadas as ‘Redes Sociais’, em que o Estado e
as organizagdes com ou sem fins lucrativos trabalham unidas em prol da cidadania. Através
da metasinapse tecnoldgica, utilizando os instrumentos das Tecnologias da Informacdo e
Comunicagdo (TICs), as praticas de gestdo do conhecimento surgem nesse arcabouco como
uma solugdo para armazenar, disseminar e transferir conhecimentos para o universo social.
Esta pesquisa caracteriza-se como exploratoria e descritiva. Quanto aos procedimentos
metodoldgicos para obtengdo dos dados, foram utilizados: pesquisa documental, bibliografica
e contatos diretos. Foram empregadas as técnicas de observagdo direta ndo participante,
questionario e entrevista. O método de estudo de caso foi utilizado na analise qualitativa da
organizacdo estudada: a Associacdo Meninos do Morumbi. Esta desenvolve projetos de
inclusdo digital que abrange o universo pesquisado. A metodologia utilizada se justifica pelo
fundamento de que a associa¢do investigada € um caso representativo de organizagdo sem fim
lucrativo e com fins sociais, o que possibilitou testar a os fundamentos propostos pela revisao
da literatura, qual seja: elaborar uma estrutura tedrica cujos resultados possam servir de
modelo a Organizacdes da Sociedade Civil afins. Os resultados deste estudo sugerem que a
fundamentagdo tedrica apresentada demonstra que os elementos deste arcabouco (individuo,
comunidade, Primeiro, Segundo e Terceiros Setores, responsabilidade social, inclusdo digital,
e-Gov, praticas de gestdo do conhecimento, educagdo e ciberespago) possuem relagdes
empiricas intrinsecas, podendo, dessa maneira, haver uma evolucdo tedrica e pratica do
conjunto estudado. Concluiu-se que, com a devida interag@o entre todos os atores envolvidos
nesta pesquisa, incluindo nesse universo as idé€ias e teorias, as agdes sociais realizadas por
organizacdes, como a Associacdo Meninos do Morumbi, obterdo sucesso e tornar-se-ao
perenes, verdadeiras organizagdes do conhecimento.

Palavras-chave: Praticas de Gestdo do Conhecimento. Organizagdes da Sociedade Civil.
Inclusao Digital.



ABSTRACT

FERREIRA, Vania Regina Barcellos. A utilizaciio de praticas de gestio do conhecimento
em organiza¢des da sociedade civil que trabalham com projetos de inclusio digital - Um
estudo de caso. UFSC: Florianopolis, 2007. Dissertacdo (Programa de Pos-Graduagdo
Engenharia e Gestdo do Conhecimento. Mestrado em Engenharia e Gestdo do Conhecimento).

This researches has for objective identify and establish the practices of knowledge
management that support the Organizations of Civil Society that works with projects of digital
inclusion and aim at the trials of reconstruction, insertion and strengthening of the citizenship.
To achieve the objectives proposed it was structured the theoretical draft in such way that for
the digital inclusion to be carried out, it is indispensable to exhibit to target cast the
cyberspace. In that virtual world the function of New State, whose programs of electronic
government (e-Gov), focus to promote the citizenship through the social inclusion, is shown.
Therefore the e-Gov grants, to those new included citizens, the access to services, information
and social control, through clear usage of public resources and budget. In this context, join to
State the initiatives of Third Sector Organizations for fulfill its social function look for
support and establish partnerships with Second Sector Organizations, whose initiatives are
recognized for society as ‘Social Responsibility’. In this way, ‘Social Nets’ are created, where
State and organizations with or without lucrative ends works joined in favor for citizenship.
Through technological metasynapse, using the instruments of Technologies of the Information
and Communication (TICs), the practices of knowledge management arise in that outline to
store, blow up and transfer knowledge to social universe. This research characterizes to be
exploratory and descriptive. To get the objectives proposed the methodological procedures
used for data gathering were: documentary and bibliographical research and closed contacts.
Techniques of closed observation not participant, questionnaire and interview. The method of
one unique case study was used in the qualitative analysis of the studied organization: the
Associagdo Meninos do Morumbi. This develops projects of digital inclusion that encloses the
searched universe. The used methodology if justifies by the foundation that association
investigated is a representative case of nonprofit organization and with social ends, what it
made possible to test the foundations proposed for revision of literature, which is: to elaborate
a theoretical structure whose resulted can be serve of model to similar Organizations of Civil
Society. The results of this study suggest the presented theoretical foundation shows the
elements in that outline (individual, community, First, Second and Third Sectors, social
responsibility, digital inclusion, e-Gov, practices of knowledge, education and cyberspace)
have intrinsic empirical relations, being able to have a theoretical and practical evolution of
the studied set. To conclude that, with the interaction among all involved actors in this
research, including in this universe the ideas and theories, the social actions carried by
organizations, like Associagdo Meninos do Morumbi, will get success and will become
perennial, true knowledge organizations.

Key-words: Practices of knowledge management. Civil society organizations. Digital
inclusion.
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CAPITULO 1 - INTRODUCAO

1.1 RELEVANCIA E O PROBLEMA DE PESQUISA

Com o advento da revolucdo tecnoldgica e da reestruturagdo da base produtiva no
mundo, o conhecimento passou a ser o principal fator de produgcdo da sociedade
contemporanea. No passado, na sociedade feudal, foi a terra, depois, na era da
industrializac¢do, o capital e o trabalho. Hoje, de acordo com os principais especialistas em
Ciéncias Humanas, Sociais, Econdmicas, Tecnologicas e da Informagdo, ¢ o conhecimento
que gera riqueza e transforma a vida das pessoas, das empresas e dos Orgaos publicos,
gerando, atualmente, segundo dados da Fundagdo de Amparo a Pesquisa do Rio de Janeiro
(FAPERYJ), 55% da riqueza do planeta (REVISTA GC BRASIL, 2006).

Nesse mundo do conhecimento, as pessoas, as instituigdes publicas e privadas ou
organizagdes de qualquer natureza passaram a fazer uso da informacao, de tal modo que se
tornaram dependentes do conhecimento, fonte de atracdo para consumidores e clientes, e da
tecnologia da informacao, instrumento do dia-a-dia.

Entretanto, caso o cidaddo ndo tenha a possibilidade de interagir com autonomia no
mundo do conhecimento e nas chamadas redes digitais como produtor de informagdes e
conhecimentos e ndo apresente competéncia para utilizar os dispositivos de participagao
social e politica através da rede, esse individuo ¢ considerado um excluido digital e também
social. Sobre isso, muito se fala em projetos de inclusdo digital no Brasil, onde recursos estao
disponiveis para esse fim. A grande questdo ¢ como fazé-los e implementa-los de forma
adequada e permanente?

Druker (2001) entende que a sociedade do conhecimento tem que ser uma sociedade
em que os trés setores — o publico, o privado e o social — devem se complementar. O autor
vislumbra que ¢ através do setor social que a sociedade atual conseguira criar cidadania
responsavel e produtiva, dando aos individuos e, sobretudo, as pessoas de conhecimento, a
esfera de atuacdo onde elas possam fazer a diferenca na sociedade e, assim, reconstruir e
fortalecer a comunidade.

Além de toda a questdo social envolvida em projetos de inclusdo digital, ndo se pode
perder de vista a gestdo do conhecimento das organizagdes inseridas no processo de evolugao
tecnologica, pois ndo basta alfabetizar digitalmente as pessoas excluidas. E nesse contexto

que o Estado transfere as Organizagdes do Terceiro Setor a funcdo e o poder de atuar
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socialmente para amenizar as diferengas sociais, principalmente erradicar um crime da
humanidade, que ¢ a exclusdo social.

Por sua vez, o Estado, através de projetos de governo eletronico, o e-Gov, a cada dia
disponibiliza mais e mais servigos na Internet', provocando um acentuamento da desigualdade
na insercao digital em relagdo as classes socialmente alijadas deste processo.

O e-Gov pode ser definido como a gestdo do poder publico incrementada pela
introdugdo da tecnologia da informagdo em seu ambito, para o fim de ampliar o espectro da
cidadania, em funcdo da possibilidade de agilizacdo e transparéncia na gestdo interna e
permitir melhor integragdo com a populacdo e o mercado.

Neste vasto mundo digital, o e-Gov surge impulsionado pelo poder de comunicacdo da
Internet, visando fomentar a cidadania e dinamizar a gestdo publica. Esse entendimento tem
norteado o discurso favoravel ao amplo uso de Tecnologias de Informacdo e de Comunicagao
(TICs) para a modernizagdo do Estado contemporaneo e das atividades produtivas.
Depreende-se disso que o uso intensivo de tecnologia pela sociedade ¢ resultado do também
intensivo processo de valorizagdo da informagdo como estratégia para a sobrevivéncia do
individuo e das organizagdes, que geraram riqueza a partir do seu conhecimento.

A conjugacdo tecnologia e poder, ambiente virtual e governo, ao imprimir seu ritmo,
determina uma mudanca de conceitos, essencialmente na relacdo poder e informacdo, que
podem ser assimilados em consonancia com a idéia de cidadania.

Estudos realizados pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA, 2004;
2005), envolvendo instituicdes da Administragdo Publica Federal Direta e Indireta e empresas
estatais, indicaram que ha uma tendéncia de crescimento no numero de praticas de gestdo do
conhecimento, que foram ou que estdo sendo implementadas nas organizagdes pesquisadas.
Diante disso, a gestdo do conhecimento foi inserida como instrumento estratégico de
articulagdo e gestdo das politicas publicas para o Comité Executivo do Governo Eletronico no

Brasil desde 2004, quando foi definida como sendo:

" A Internet ¢ um conglomerado de redes em escala mundial de milhdes de computadores interligados que
permite o acesso a informagdes e todo tipo de transferéncia de dados. Ao contrario do que normalmente se
pensa, Internet ndo ¢ sinénimo de World Wide Web (www). Esta ¢ parte daquela, sendo a “‘www’, que utiliza
hipermidia na formagdo basica, um dos muitos servigos oferecidos na Internet. A Web ¢ um sistema de
informagdo mais recente que emprega a Internet como meio de transmissdo. Alguns dos servigos disponiveis na
Internet, além da Web, sdo o acesso remoto a outras maquinas (Telnet e SSH), transferéncia de arquivos (FTP),
correio electronico (e-mail normalmente através dos protocolos POP3 e SMTP), boletins eletronicos (news ou
grupos de noticias), bate-papo online (chaf), mensagens instantaneas (ICQ, YIM, Jabber, MSN Messenger,
Blogs), etc. (WIKIPEDIA, 2006).
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“[...] um conjunto de processos sistematizados, articulados e intencionais,
capazes de incrementar a habilidade dos gestores publicos em criar, coletar,
organizar, transferir e compartilhar informagdes e conhecimentos
estratégicos que podem servir para a tomada de decisdes, para a gestdo de
politicas publicas e para a inclusdo do cidaddo como produtor de
conhecimento coletivo” (BRASIL, 2006a).

As organiza¢des podem, seguindo sua capacidade de criacdo de conhecimento interno
e externo, avaliar sua estratégia, principalmente quando ocorre troca de informagdes com
outras organizagdes através de uma rede. Para tanto, torna-se imprescindivel avaliar o novo
conhecimento em relagdo ao seu propdsito estratégico e suas estimativas de potencial
tecnologico e de mercado. Assim, havera o reconhecimento das inovagdes operacionais que
provocardo a necessidade de novos sistemas sociais e de informagdo, criando, dessa forma,
um ciclo de informagao, conhecimento e renovagdo constante.

Nesse sentido, as pessoas se fortalecem enquanto inseridas em organizagdes. Elas sdo
os elementos mais importantes de uma rede, uma vez que através delas sdo estabelecidas
formas de comunicacdo e compartilhamento de informagdes e conhecimentos, além da
dindmica organizacional da rede. O nivel de influéncia e conectividade de cada membro da
rede ird gerar uma maior ou menor producdo de informacgdes e conhecimentos Estes
conhecimentos dependem, portanto, do nivel de compartilhamento dos individuos.

Os meios de comunicag@o publicam diariamente que a maioria da populagdo brasileira
¢ excludente do universo digital. No entanto, este processo simultaneo de inclusdo e exclusio,
em que a causa ¢ efeito e vice-versa, também une e conecta os individuos e organizagdes. Dai
a importancia de se aplicar as organizagdes da sociedade civil que trabalham com projetos de
inclusdo digital as teorias e praticas de gestdo do conhecimento utilizadas por organizagdes
privadas, pois a criagdo de conhecimento amplia a sua capacidade de inovagdo, eleva o nivel
de especializacdo de seus membros, resultado do que esses individuos aprendem fora e dentro
dos seus campos de atuacao.

As tultimas pesquisas tém revelado que as praticas de gestdo do conhecimento
melhoram a integragdo dos trés setores (governo, empresas privadas e de natureza privada,
sendo estas ultimas para o beneficio publico, Organiza¢cdes Nao Governamentais (ONG),
Organizagdes Voluntarias, Organizagdes sem fins lucrativos, entre outras), pois provocam o
fortalecimento da rede social e da cidadania, fomentam a disseminagdo e a troca de
conhecimento entre as organizagdes, governo e os cidadaos.

Contudo, o fator que mais chama a atencdo ¢ a unanimidade de conceitos e idéias

verificadas na literatura pesquisada quando seus autores afirmam que a informagdo
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transformada em conhecimento ¢ a matéria-prima mais importante que os individuos precisam
para realizar o seu trabalho.

Diante dessas consideragdes, o problema de pesquisa que se apresenta é:
Como e por que as prdticas de gestdo do conhecimento podem apoiar as organizagoes da

sociedade civil, em especial aquelas que trabalham com projetos de inclusdo digital?

1.2 OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho ¢ identificar e estabelecer as praticas de gestdo do
conhecimento que apdiem Organizagdes da Sociedade Civil que trabalham com projetos de
inclusdo digital em suas atividades.

Os objetivos especificos sdo:

= Identificar uma Organizagdo da Sociedade Civil (OSC) que trabalhe com projeto de
inclusao social;
» [dentificar as praticas de gestdo do conhecimento utilizadas em Organizacdes da

Sociedade Civil, em especial aquelas que trabalhem com inclusao digital;

= Verificar junto a OSC identificada quais as praticas de gestdo do conhecimento que
sdo utilizadas na realizag¢do de suas atividades;

= Identificar a existéncia uma ‘Rede Social’, formada pela OSC pesquisada e outras
organizagdes, tanto as privadas, que atuam com responsabilidade social, quanto as

governamentais, que tenham por finalidade afiancar os projetos sociais.

1.3 JUSTIFICATIVA

Neste estudo procurou-se identificar a utilizagdo das praticas de gestdo do
conhecimento em uma organizacdo da sociedade civil que trabalha com projetos de inclusao
digital. Para tal, foi realizado um o estudo de caso, aprofundado com as técnicas da
metodologia qualitativa, junto a organizacdo Associacdo Meninos do Morumbi, visando a
possibilidade de criar um modelo para organizagdes afins.

A escolha do tema de pesquisa foi influenciada principalmente pelo interesse da autora
que, em 2003, participou da Comissao Especial na Camara Municipal de Floriandpolis para fim
especifico de criar sugestdes de uma politica de Inclusdo Digital para o Poder Executivo do
Municipio. As sugestdes foram entregues em margo de 2004. Outro fator influenciador ¢ a

contribui¢cdo para a sociedade, espera-se que este trabalho contribua para o desenvolvimento
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da Associacdo Meninos do Morumbi e demais organizagdes da sociedade civil que trabalham
com projetos de inclusdo digital.

A gestdo do conhecimento em Organiza¢des do Terceiro Setor (OTS) tem merecido
ainda pouca atencdo dos analistas, conforme se constata ao se fazer um levantamento dos
trabalhos publicados sobre o tema nos ultimos anos. O assunto predominante na literatura
trata de estudos de casos de empresas que, recentemente, iniciaram projetos de gestdo do
conhecimento e de trabalhos em que sdo apresentados ferramentas e métodos de gestdo do
conhecimento. H4 também alguns estudos académicos que analisam como dirigentes e
organizagdes publicas véem a gestdo do conhecimento. Isso se explica, em parte, por se tratar
de algo novo no campo da Administra¢do e, ainda mais recente, na Administracdo Publica e
OTS (IPEA 2005).

Portanto, ha espaco e a necessidade de pesquisas académicas voltadas para discutir o
significado da gestdo do conhecimento e para avaliar o impacto das praticas e dos sistemas de
gestdo do conhecimento sobre processos, produtos e servigos nas Organizagdoes do Terceiro

Setor, particularmente aqueles voltados ao uso de Tecnologias de Informagdo e Comunicagao.

1.4 ADERENCIA DO TEMA AO PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM
ENGENHARIA E GESTAO DO CONHECIMENTO

Os Cursos de Mestrado e Doutorado do Programa de Engenharia e Gestdo do
Conhecimento da UFSC possuem trés linhas de pesquisa que compdem as suas areas de
atuacdo: Engenharia do Conhecimento; Midia e Conhecimento; e Gestdo do Conhecimento. A
area de Gestdo do Conhecimento tem por objetivo a formacdo em nivel tecnolégico ou
gerencial aplicavel a gestdo do conhecimento (engenharias, ciéncia da computacdo, sistemas
de informacdo, ciéncia da informacdo, administracdo e economia) de profissionais e
pesquisadores responsdveis pela utilizagdo do conhecimento como fator de produgdo
estratégico no gerenciamento de negdcios relacionados a economia baseada no conhecimento.
Portanto, esta dissertagdo situa-se na linha de pesquisa de Gestdo do Conhecimento, indo ao
encontro dos preceitos tedricos e empiricos deste tema académico, particularmente no que se
refere & demonstracdo de que as praticas de gestdo do conhecimento podem apoiar
Organizagdes da Sociedade Civil que trabalham com projetos de inclusdo digital em parceria

com instituicdes governamentais e iniciativa privada (responsabilidade social).
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1.4 ESTRUTURA DA PESQUISA

Esta pesquisa estd organizada em cinco capitulos. Segue uma abordagem esquematica
da estruturagao do trabalho.

O primeiro capitulo, ora apresentado, traz a introdugdo composta pelos seguintes
topicos: relevancia do tema, problema de pesquisa, os objetivos gerais e especificos, a
aderéncia do tema ao programa de p6s-graduagdo ao qual o presente trabalho est4 vinculado e,
finalmente, a estrutura do trabalho.

O segundo capitulo aborda a gestdo do conhecimento, com seus conceitos e
fundamentos. A fundamentagdo tedrica direciona a pesquisa no sentido de descrever as
praticas de gestdo do conhecimento necessarias as organizagdes para criagdo, armazenamento
e disseminagdo e compartilhamento do conhecimento. As se¢des seguintes apresentam uma
abordagem sobre o ciberespaco, o Estado e o governo eletronico, em especial seus
relacionamentos, as metasinapses social e tecnologica, a responsabilidade social e, fechando o
capitulo, a inclusdo digital.

O terceiro capitulo apresenta a caracterizacdo da pesquisa e seus procedimentos
metodologicos empregados, com indicagcdes quanto a limitagdo e delineamento da pesquisa,
técnicas de coleta e andlise dos dados e, por fim, os aspectos éticos relacionados com a
pesquisa.

A apresentagdo dos resultados da pesquisa e sua discussdo estdo no quarto capitulo,
em que ¢ relatado o estudo de caso Unico realizado junto a Associagdo Meninos do Morumbi,
organizacdes escolhida por se adequar ao teste do arcabougo teoérico ora apresentado e trazer
como uma historia de sucesso em projetos sociais.

Por fim, sdo apresentadas as consideragdes finais do trabalho, conclusdes e sugestdes
para trabalhos futuros. E, por ultimo, as referéncias bibliograficas, apéndices e anexos da

pesquisa.
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CAPITULO 2 - FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 0 CONTEXTO TEORICO DE GESTAO DO CONHECIMENTO

A partir da segunda metade do século XX, o vertiginoso crescimento e a constante
evolugdo das Tecnologias de Informagao e Comunicagao (TICs), incluindo-se todas as midias
hoje disponiveis, vem proporcionando a sociedade, de maneira generalizada e globalizada,
novos fendmenos de natureza social, politica e econdémica. Quase que simultaneamente, num
processo de causa e efeito, as fontes geradoras de riquezas deixaram de estar vinculadas a
propriedade de terras, maquinas, mao-de-obra e bens tangiveis. Em ritmo acelerado, as fontes
de riqueza passaram a estar associadas predominantemente ao capital intelectual, ao potencial
de inovagdo, a geracdo e aproveitamento de idéias e a capacidade dos talentos das
organizagdes publicas e privadas.

A informagdo, antes considerada um bem subjetivo, tornou-se matéria-prima que
alimenta praticamente todas as atividades cotidianas do homem p6s-moderno. No entanto, em
virtude do volume intenso, as vezes até excessivo, de informagdes que trafegam diariamente
nos diversos meios de distribuicdo da comunicacdo, tornou-se um desafio a inteligéncia
humana aprender a separar, compreender e utilizar adequadamente a informagao
disponibilizada, muitas delas descartaveis, de origem e conteiido pouco confidvel. Ao fazer
isso, entra-se no mundo da Gestao do Conhecimento (GC).

A abordagem sobre gestdo do conhecimento ¢ emergente. Nasceu de discussdes entre
pesquisadores da area de Ciéncia e Tecnologia e profissionais de empresas, remontando as
primeiras Teorias da Administracdo, que se tornaram mais presentes a partir da década de
1980 em funcdo das abordagens teoricas relacionadas a sociedade do conhecimento,
despontando como um tema polémico e pouco compreendido. Em decorréncia, ha distintas
interpretacdes para o seu significado que apontam diferentes visdes sobre o tema. Assim, ndo
ha unanimidade académica sobre a definicdo de gestdo do conhecimento, como também nao
existe um padrdo para o alinhamento dos diferentes profissionais.

Contudo, pode-se dizer que haja um consenso importante em torno dessa questao: as
pesquisas sobre gestdo do conhecimento buscam compreender “[...] como as organizagdes
trabalham com os conhecimentos para desenvolver novos produtos, novos processos € novas
formas ou arranjos organizacionais mais flexiveis, proporcionando uma vantagem competitiva

sustentavel” (SILVA, 2004, p. 144).
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Para Bukowitz e Williams (2005, p. 17), “gestdo do conhecimento ¢ o processo pelo
qual a organizagdo gera riqueza’, a partir do seu conhecimento ou capital intelectual”. Por
isso, pode-se dizer que conhecimento ¢ sindbnimo de capital intelectual, significando:

Qualquer coisa valorizada pela organizacdo que esteja contida nas pessoas,
ou seja, derivada de processos, de sistemas e da cultura organizacional —
conhecimento e habilidades individuais, normas e valores, bases de dados,
metodologias, sofiware, know-how, licengas, marcas e segredos comerciais,
para citar alguns (BUKOWITZ; WILLIAMS, 2005, p. 18).

Nao obstante, considerando esses conceitos ¢ para sua melhor interpretagdo, faz-se
necessario diferenciar o significado dos termos: dado, informac¢do e conhecimento. Segundo
Angeloni (2005), os dados referem-se a elementos descritivos de um evento e sdo desprovidos
de qualquer tratamento l6gico ou contextualizacdo. Comunicam um estado da realidade pura e
tém base factual. A informacdo, cuja origem etimologica ¢ o vocabulo latino informare,
designa a ag¢do de informar e dar forma, ou moldar, que corresponde a uma representagao
mental do mundo empirico. A constru¢ao de uma informagao envolve atividades como coleta,
classificagdo e aglutinagdo de dados. A informagdo estéd inserida em uma rede de relagdes que
lhe confere um sentido, uma utilidade. Portanto, a informagdo pode ser entendida como um
conjunto de dados selecionados e agrupados segundo um critério l6gico para a consecucao de
um determinado objetivo. Por sua vez, o conhecimento traz em si um conjunto de
informagdes pertinentes a um sistema de relagdes criticas e valorativamente elaborado. E um
agrupamento articulado de informagdes por meio da legitimacdo empirica, cognitiva e
emocional. Para Morin apud Angeloni (2005, p. 16), “o termo conhecimento significa
compreender todas as dimensdes da realidade, captando e expressando essa totalidade de
forma cada vez mais ampla e integral”.

Nesse sentido, Morin (2004, p. 53) diz que o conhecimento objetivo necessita do
sujeito, da interagcdo subjetiva e também de projecdes das estruturas mentais do sujeito. Nao ¢
um espelho, uma fotografia da realidade, mas uma tradugao e reconstru¢do do mundo exterior
que permite um ponto de vista critico sobre o proprio conhecimento. De acordo com o autor,
“[...] O conhecimento, sem o conhecimento do conhecimento, sem a integracdo daquele que
produz o conhecimento, o seu conhecimento ¢ um conhecimento mutilado. Sempre deve

haver a integracdo de si mesmo, o auto-exame, € a possibilidade de fazer a autocritica”.

? Riqueza ¢é entendida aqui como sinénimo de ‘valor’, uma espécie de equagio, realizada tanto pelo cliente do
produto ou servigo quanto pelo seu fornecedor, na qual sdo analisadas suas vantagens em comparagdo com seus
custos, sejam estes financeiros ou ndo. Em termos ideais, “¢ o grau de aceitabilidade de um produto pelo cliente
e, portanto, ¢ o indice final do valor econémico. Quanto maior ¢ o valor real de um item sobre outro que sirva
para mesma finalidade (fun¢do), maior sera a probabilidade de vencer a concorréncia” (CSILLAG, 1995, p. 62).
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Segundo Holanda (2006), “conhecimento ¢ o ato ou efeito de conhecer. Informagao,

noticia ou ciéncia. Pratica da vida. Experiéncias. Discernimento, critério, apreciacao.

Instrugdo, saber, erudi¢ao”.

Nonaka e Takeuchi (1997) convencionaram dois tipos de conhecimento: o tacito e o

explicito. Figueiredo (2005) acrescenta também o conhecimento potencial.

Conhecimento tacito ¢ o conhecimento contido nas cabecas das pessoas. O
conhecimento técito ¢ o mais importante para as empresas, criado e compartilhado em
torno das relacdes, das interagdes entre os humanos e o mundo a sua volta. O
conhecimento tacito ¢ construido através de experiéncias praticas e de trocas
espontaneas entre as pessoas, propiciadas e proporcionadas pelo ambiente em que
estdo inseridas (FIGUEIREDO, 2005, p. 48).

Conhecimento explicito ¢ o conhecimento resultante do conhecimento técito. Pode ser
a ‘materializa¢do’ ou a representacdo do conhecimento de alguém para que seja
transferido, transmitido, comunicado, visualizado, armazenado, preservado,
compreendido e assimilado. [...] O conhecimento explicito também pode ser definido
como o estado mais nobre que a informagdo atinge. [...] Ele ¢ o tipo de informacao
com propdsito e grande potencial gerador de conhecimento. [...] Nao tem atualizagdo
automatica como o tacito, porém o resultado dele pode ser a produgdo de novos
conhecimentos. [...] O conhecimento explicito so se tornard conhecimento de fato nas
cabecas das pessoas (FIGUEIREDO, 2005, p. 52, 53).

O conhecimento potencial ¢ uma categoria nova (mais recente que as outras) de
conhecimento, sendo potencializado pela recente evolugdo tecnologica da informagao
e da ampliagdo da capacidade de manipulagdo e processamento dos computadores
atuais. O conhecimento potencial freqiientemente estd relacionado ao conhecimento
que se pode obter e extrair a partir da analise em grandes volumes de dados. Os dados
normalmente estdo la em algum lugar e nos dizem muito pouco. Entretanto, sua
combinacdo, interrogacdo e incansavel especulacdo podem revelar e nos contar muitas
preciosidades, podendo, assim, conduzir a novos e alternativos caminhos. [...] Muitas
sdo as tecnologias que tém surgido com o objetivo de ajudar empresas a obter esse
conhecimento potencial (FIGUEIREDO, 2005, p.59).

Para Figueiredo (2005, p. 46), a classificacdo do conhecimento em explicito, tacito e

potencial demonstra que, normalmente, o conhecimento tacito existe em maior quantidade nas

organizagdes, depois o potencial e, em quantidade menor, o explicito (Figura O1).
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Conhecimento Tacito

Figura 1: Piramide do Conhecimento
Fonte: Figueiredo (2002)

Entretanto, continua o autor, ndo basta converter 100% o conhecimento tacito em
explicito. Para que uma organizagdo tenha sucesso em seus propositos de realizar a gestdo do
conhecimento, ¢ preciso planejar, obter, gerar, executar, aplicar e usar aquilo que a maioria
pensa necessario para converter o conhecimento tacito em explicito. Ou seja, qualquer
organizacdo que queira fazer bom uso da gestdo do conhecimento deve, antes de qualquer
coisa, procurar conhecer, entender, refletir e compreender os diferentes tipos de
conhecimento, dando o respectivo valor a cada qual dentro de sua estratégia organizacional.

Contudo, para Druker (2001, p. 40), o conhecimento tem que ser comprovado por
meio da agdo. Atualmente, complementa o autor, o conhecimento ¢ a informagdo que se
efetiva em acdo, a informagdo focalizada nos resultados. Esses resultados estdo fora da
pessoa: na sociedade e na economia, ou no progresso do conhecimento em si.

Numa outra perspectiva, Boog e Boog (2002a, p. 275) definem gestdo do
conhecimento como o processo pelo qual apdia a geracdo, o armazenamento € O
compartilhamento de informagdes valiosas, insight e experiéncia dentro e entre comunidades
de pessoas e organiza¢des com interesses € necessidades similares. A coroagdo do processo de
gestdo do conhecimento ¢ o compartilhamento, isto ¢, a disseminagdo do conhecimento.

Quanto as iniciativas de gestdo do conhecimento, Figueiredo (2005) condiciona essas
iniciativas a qualquer acdo intencional ou ndo, organizada e implantada na organizagao,
através de uma equipe ou ndo, para cumprir propoésitos da gestdo do conhecimento, com foco
no aprendizado, fluxo de conhecimento relevante, processos de transferéncia, criacdo,
disseminac¢do, compartilhamento, codificacdo e reutilizacdo efetiva do conhecimento. Como
exemplos de iniciativas de gestdo do conhecimento, o autor cita:

= A aproximacdo proposital de duas ou mais pessoas com o intuito de transferir o

conhecimento de quem sabe para quem ndo sabe.
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= A cria¢do de um forum especifico na Intranet para discussdo em grupo.

= A adocdo de uma caixa ou telefone exclusivo para coleta de sugestdes e idéias.

= A criagdo de um Learning Center (Centro de Aprendizagem), que servird como fonte
de pesquisa e aprendizado aos membros da organizagdo/empresa.

= A identifica¢do e implantagdo de melhores praticas.

= A criagdo de um mapa de peritos da organizagdo/empresa, que contera a informagao

de quem sabe o qué (FIGUEIREDO, 2005, p. 8).

Confirma-se, portanto, o conceito de Bukowitz e Williams (2005) de que a gestdo do
conhecimento ¢ o processo pelo qual a organizagdo gera riqueza, aqui podendo significar
beneficio econdmico, social, politico ou ambiental conferido a um grande numero de pessoas,
a partir do seu proprio conhecimento.

Observou-se que, de uma maneira geral, a literatura pesquisada busca fazer a
associacdo entre tecnologia de informagdo e gestdo do conhecimento através do uso de
sistemas de informacdo para o compartilhamento de informac¢des ou conhecimento.

Nesse sentido, Lank apud Terra (1999) vé a questdo da gestdo do conhecimento
centrada em trés aspectos: 1) foco nos ativos intangiveis (principalmente o fator humano); 2)
a gestdo do conhecimento deve ser algo explicito; 3) incentivo e criagdo de mecanismos que
facilitem aos integrantes da organizacdo o compartilhamento de seus conhecimentos. A
tecnologia de informacao estaria entdo associada ao Ultimo aspecto. A autora destaca varias
tecnologias que podem ser empregadas para este fim: Intranets, groupware, document
management systems, data warehouses, desktop-videoconferencing, electronic bulletin
boards, etc. Além disso, acrescenta ela, estas ferramentas podem ser classificadas em trés
grandes areas:

= Repositorio de materiais de referéncia: conhecimento explicito que pode ser
facilmente acessado e que evita duplicagdes de esforcos;

= Expertise maps: banco de dados com listas e descricdes das competéncias de
individuos de dentro e de fora da organizagdo. Isto facilitaria o compartilhamento de
conhecimento tacito;

»  Just-in-time knowledge: ferramentas que reduzem as barreiras de tempo e distdncia no
acesso a conhecimentos (ex: videoconferéncia).

Dentro desse contexto, a tecnologia de informatica aparece apenas como mais um
elemento facilitador do compartilhamento do conhecimento. Outros fatores seriam tdo ou

mais importantes: sistemas de avaliagdo, reconhecimento e recompensa vigentes nas
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organizacdes e integracdo da gestdo do conhecimento aos principais processos da
organizacdo, desde escrever relatorios, resumos, entre outros documentos.

Segundo Choo apud Hoeschl et al. (2006), uma organiza¢do s6 funciona como uma
comunidade criadora de significados quando existe um processo social continuo em que os
individuos observam fatos passados, selecionam experiéncias, pontos de referéncia para tecer
redes de significado, olhos fixos no horizonte, no mercado, nas politicas governamentais,
busca de informagdes, exploracdo de ambientes internos e externos. Diante disso, conclui-se
que para gerir todo esse processo de sondagem e manter as organizagdes vivas e inovadoras
sd0 necessarias as praticas de gestdo do conhecimento. (Ver Anexo A).

Choo (2003, p. 17) afirma que as organizagdes que sobrevivem e sdo seculares, com
certeza tém a capacidade de adaptar as constantes mudancgas, inovam continuamente e tomam
decisdes rumo a seus objetivos. Mas, para tanto, utilizam as praticas de gestdo do
conhecimento em seus processos, na gestdo de seus recursos humanos e fazem uso da
automacdo da gestdo da informacgdo, aplicativos e ferramentas de Tecnologia de Informacgao
(TI) para captura, difusdo e colaboragdo. Essas, segundo o autor, sdo as organizagdes do

conhecimento.

2.2 0 CONTEXTO PRATICO DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Uma organiza¢gdo pode adotar dentre as praticas de gestdo do conhecimento as que
mais favorecam as suas estratégias. Dessa maneira, ela estard melhorando suas operagdes,
processos e praticas e, o mais importante, multiplicar as suas utilizagdes através do
aprendizado.

Na pesquisa bibliografica realizada para identificar as praticas em gestdo do
conhecimento, encontra-se uma lista que abarca a maioria das praticas citadas na literatura
corrente. Essa lista foi elaborada pelo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (IPEA) com
26 praticas de gestdo do conhecimento, que foram classificadas em trés categorias: recursos
humanos; processos; e tecnologia. O estudo realizado pelo IPEA, intitulado “Governo que
aprende: Gestdo do Conhecimento no setor publico”, publicado em 2005, documentou e
analisou as mudancas que estdo ocorrendo na gestdo publica no que se refere a
implementagdo de praticas de gestdo do conhecimento em 28 6rgados da Administracdo Direta

e em seis empresas estatais do Executivo Federal brasileiro (IPEA, 2005).
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Neste trabalho, optou-se por utilizar a mesma classificacdo adotada pelo estudo do
IPEA (2005). Algumas praticas foram desmembradas para facilitar o entendimento, o que
facilitaré a discussdo dos resultados da pesquisa, como segue:
= Praticas relacionadas principalmente aos aspectos de gestao de recursos humanos que
facilitam a transferéncia, a disseminacdo e o compartilhamento de informacdes e
conhecimento.
= Praticas ligadas primariamente a estruturagdo dos processos organizacionais que
funcionam como facilitadores de geracdo, retengdo, organizagcdo e disseminagdo do
conhecimento organizacional.
= Praticas cujo foco central ¢ a base tecnoldgica e funcional que serve de suporte a
gestdo do conhecimento organizacional, incluindo automacdo da gestdo da
informacgao, aplicativos e ferramentas de TI para captura, difusdo e colaboracao.
Segundo o IPEA (2005), essa classifica¢do ¢ arbitraria, pois varias praticas de gestdo
do conhecimento transcendem a categorizagcdo assim estabelecida. Por exemplo: os portais
corporativos sdo solugdes de TI, mas envolvem mudangas em processos organizacionais, € 0
seu funcionamento eficaz depende de agdes ligadas aos aspectos culturais e comportamentais

de compartilhamento do conhecimento”.

2.2.1 Préticas relacionadas a gestdo de recursos humanos

Féruns (presenciais e virtuais): definidos como espagos criados na World Wide Web
para discutir, homogeneizar e compartilhar informacdes, idéias e experiéncias que
contribuirdo para o desenvolvimento de competéncias e para o aperfeicoamento de processos
e atividades da organizacao.

Lista de Discussdo: mecanismo usado para compartilhar informacdo e conhecimento
a partir dos enderecos eletronicos dos participantes. A lista pode ter varios niveis de
organizacdo (com ou sem moderador) e restricdes de acesso. Normalmente, os participantes
podem escolher como receber as informagdes (individuais ou um resumo diario).

Estao associadas as comunidades de pratica.

Comunidades de pratica ou comunidades de conhecimento: sdo grupos de pessoas
informais e interdisciplinares unidas em torno de um interesse comum. Essas pessoas podem

ou ndo trabalhar na mesma organizacdo e podem ou ndo ter objetivos praticos de solugdes de

? Os resultados referentes as trés categorias sio apresentados no Capitulo 4.
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problemas. A comunidade, normalmente, faz uso das ferramentas e facilidades de
comunica¢do da Internet, tais como listas de discussdo e mensagens instantdneas. As
comunidades sdo auto-organizadas a fim de permitir a colaboragdo de pessoas internas ou
externas a organizacdo; propiciam o veiculo e o contexto para facilitar a transferéncia de
melhores praticas; e o acesso a especialistas; bem como a reutilizacdo de modelos, do
conhecimento e das ligdes aprendidas.

Educacao corporativa: Os programas de educacdo corporativa destacam-se como um
sistema de desenvolvimento de pessoas e talentos humanos alinhados as estratégias de
negdcio, que se evidenciaram como poderosa fonte de vantagem competitiva. Ou seja, tais
programas devem construir a ponte entre o desenvolvimento das pessoas e as estratégias de
negocio da empresa, visando a uma vantagem competitiva. Compreende processos de
educagdo continuada, estabelecidos com vistas a atualizagdo do pessoal de maneira uniforme
em todas as areas da organizagdo. Pode ser implementada sob a forma de universidade
corporativa, sistemas de ensino a distancia, entre outros.

Narrativas: A narrativa de histérias ¢ uma técnica de gestdo do conhecimento eficaz
para compartilhar experiéncias, pensamentos e valores no ambiente organizacional. Sado
técnicas utilizadas para descrever assuntos complicados, expor situagdes e/ou comunicar
licdes aprendidas, ou ainda interpretar mudangas culturais. S3o relatos retrospectivos de
pessoal envolvido nos eventos ocorridos.

Mentoring: Tem um sentido amplo, significa que os mentores sdo sempre facilitadores
que ajudam os mentorados a descobrir as diregdes que querem tomar, ndo tendo a intengdo de
aumentar o desempenho num trabalho especifico. O Mentoring é direcionado pelo mentor ou
pelo proprio mentorado. Possui foco no progresso da pessoa e, geralmente, ¢ um processo de
longo prazo, levando, as vezes, a vida inteira, buscando desenvolver as capacidades do
individuo, através de um feedback mais intuitivo, destinado a fortalecer a tomada de decisdo
do mentorado, de forma ampla e ndo atrelada a um trabalho ou atividade especifica. O
mentoring ¢ uma modalidade de gestdo do desempenho na qual um expert participante
(mentor) modela as competéncias de um individuo ou grupo, observa e analisa o desempenho
e retroalimenta a execug¢do das atividades do individuo ou grupo.

Coaching: O termo coaching ¢ utilizado para o relacionamento visando a melhoria de
desempenho dentro de uma éarea de competéncia. O coaching ¢ direcionado pelo coach;
possui foco na atividade, geralmente ¢ um processo de curto prazo, onde o feedback ocorre de
modo explicito, mostrando no que a pessoa estd errando e buscando o desenvolvimento de

habilidades, para a melhoria de desempenho numa competéncia especifica. O coach nao
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participa da execucdo das atividades; faz parte de processo planejado de orientagdo, apoio,
didlogo e acompanhamento, alinhado as diretrizes estratégicas.

Universidade corporativa: Os componentes fundamentais do projeto de uma
universidade corporativa (UC), segundo Ainley e Bailey (1997, p. 44), sdo: comunicacao
constante, avaliacdo, tecnologia, parceiros de aprendizagem, produtos/servigos, partes
interessadas, organizacdo, fontes de receita, visdo/missdo e controle. Ea constitui¢ao formal
de unidade organizacional dedicada a promover a aprendizagem ativa e continua dos
colaboradores da organizagdo. Os programas de educag¢do continuada, palestras e cursos
técnicos visam desenvolver tanto comportamentos, atitudes e conhecimentos mais amplos,
como as habilidades técnicas mais especificas, tais como: educagdo, formagdo e
desenvolvimento dos colaboradores; saude e seguran¢a no trabalho; procedimentos e rotina de
trabalho, entre outros.

A missdo da UC consiste em formar e desenvolver os talentos humanos na gestdao dos
negdcios, promovendo a gestdo do conhecimento organizacional por meio de um processo de
aprendizagem ativa e continua. Para que isto seja feito com eficicia e sucesso, tem-se
mostrado fundamental a utilizagdo de tecnologia de ponta acoplada a uma nova metodologia
de trabalho, que permita a todos dentro da empresa ndo s6 utilizarem as informagdes
disponiveis, mas também atuarem como fornecedores de novas informagdes, alimentando
todo o sistema.

O conceito de UC corresponde a implementagdo dos seguintes pressupostos, segundo
Fleury e Oliveira Jr. (2001):

= Desenvolver as competéncias criticas em vez de habilidade;

* Privilegiar o aprendizado organizacional, fortalecendo a cultura corporativa, e nao
apenas o conhecimento individual;

= Concentrar-se nas necessidades dos negocios, tornando o escopo estratégico, € nao
focado exclusivamente nas necessidades individuais;

= Publico interno e externo (clientes, fornecedores e comunidade), ¢ ndo somente
funcionarios;

* Migrar do modelo ‘sala de aula’ para multiplas formas de aprendizagem,;

= Criar sistemas efetivos de avaliacdo dos investimentos e resultados obtidos (FLEURY;;
OLIVEIRA, 2001, p. 91).
Dengo (2001) apresenta as “Regras de Ouro” ou os “Mandamentos de Ouro” para

implantacdo de uma UC (Quadro 1):
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1 Personalizagdo Planejamento e desenvolvimento de cada individuo
2 | Mutuo comprometimento | Jamais cair na limitagdo do paternalismo unilateral
3 | Responsabilidade social | Desenvolver a capacitacdo empreendedora em seus clientes
4 Tecnologia Logistica de ensino a distancia propiciado pelo avango da telematica
5 Homogeneizacdo Conteudo de homogeneizagio de conhecimento e inteligéncia
6 Pluralismo Deve ser um campo aberto a todos os “satélites de negocios” das organizagdes
7 Unidade de negécio Uma UC ¢é um centro de resultados
8 | Mensuragdo de resultados | Controle sobre os principais indicadores de resultado da organizagio
. Criar a rede interna de conhecimento com énfase na comunicagdo permanente
9 Compartilhamento .
das best practices
A Investimentos fisicos deverdo ser criteriosamente analisados em consonancia
10 | Consciéncia de resultados N . ,
com o porte da organizagdo e suas necessidades especificas.
. Para atingir a exceléncia, uma UC jamais podera se restringir ao modelo “sala
11 Heterodoxia s
de aula-aluno-professor

Quadro 1: “Regras de Ouro” ou “Mandamentos de Ouro” para implantacdo de uma Universidade Corporativa
Fonte: Dengo (2001)

2.2.2 Préticas relacionadas a processos facilitadores da Gestdo do Conhecimento

Melhores Praticas (Best Practices): Conhecimento acumulado sobre a melhor forma,
a mais efetiva, de se empreender uma atividade ou processo. A identificacdo de praticas na
organizacdo (interno) ou em outras (externo) ndo ¢ um processo simples, pois estd baseada no
julgamento dos observadores, considerando que seja possivel identifica-las. Ou seja, parte
consideravel das atividades e processos de outras organizagdes ndo ¢ visivel, ndo estdo
diretamente disponiveis para os observadores.

Segundo Figueiredo (2005, p. 200), as praticas mais adequadas e eficazes sdo
conhecidas como best practices. Sua gestdo depende de uma atuacdo dedicada a garimpa-las,
encontra-las, adapta-las e implanta-las. Este tipo de iniciativa refere-se a identificacdo e a
difusdo de melhores praticas, que podem ser definidas como um procedimento validado para a
realizagdo de uma tarefa ou solugdo de um problema. Inclui o contexto no qual pode ser
aplicado. Sdo documentadas por meio de bancos de dados, manuais ou diretrizes.

Benchmarking interno e externo: Processo sistematico e estruturado que compara o
desempenho de uma atividade ou processo com aqueles semelhantes na organiza¢do ou em
outras, identificando diferengas de comportamento. Essas diferencas servem de base para se
aprimorar as atividades e processos desenvolvidos. O processo ¢ direcionado para as
organizacdes que sdo reconhecidas com as melhores em sua atividade, dai estar associado
com as melhores praticas no mercado.

Portanto, de acordo com Figueiredo (2005, p. 201), ¢ a pratica relacionada a busca

sistematica das melhores referéncias para comparacdo de processos, produtos e servigos da
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organizacdo. E a efetivacdo das melhores praticas definidas no item anterior, baseado na
analise de desempenho, auxilia as organizagdes a renovarem seus processos, incorporando
melhorias ou substituindo velhas praticas por novas mais eficazes.

Memoria organizacional/Licoes aprendidas/Banco de conhecimentos: A memoria
organizacional pode ser definida como o corpo total de dados, informagdo e conhecimento
requeridos para que uma organizagdo atinja seus objetivos e estratégias. Ou seja, indicam o
registro do conhecimento organizacional sobre processos, produtos, servicos e relacionamento
com os clientes. E a combinago de um repositorio (banco de conhecimento) — espago onde a
memoria organizacional ¢ armazenada, e a comunidade — pessoas que interagem com esses
objetos para o fim de aprender, tomar decisdes, entender o contexto, entre outras. Pode ser
subdividida nos seguintes tipos:

= Profissional (material de referéncia, documentacao, ferramentas, metodologias);
= Organizacional (estrutura da organizagao, atividades, produtos, participantes);

» Individual (status, competéncias, experiéncia, atividades);

= Projeto (defini¢do, atividades, historias, resultados).

Quanto as licdes aprendidas, sdo relatos de experiéncias em que se registra o que
aconteceu, 0 que se esperava que acontecesse, a analise das causas das diferengas e o que foi
aprendido durante o processo. A gestdo de contetdo mantém as informacdes atualizadas, as
idéias, as experiéncias, as ligdes aprendidas e as melhores praticas documentadas na base de
conhecimentos.

Sistemas de inteligéncia organizacional: Também conhecidos como sistemas de
inteligéncia empresarial ou inteligéncia competitiva, sdo voltados a transformagdo de dados
em inteligéncia, com o objetivo de apoiar a tomada de decisdo. Visam extrair inteligéncia de
informagdes, por meio da captura e da conversdo das informagdes em diversos formatos, e a
extracdo do conhecimento a partir da informacdo. O conhecimento obtido de fontes internas
ou externas, formais ou informais, ¢ explicitado, documentado e armazenado para facilitar o
seu acesso.

Mapeamento ou auditoria do conhecimento: Processo que visa identificar os
conhecimentos fundamentais para uma organizagdo, assim como suas relacdes simples ou de
causa ¢ efeito. E o registro do conhecimento organizacional sobre processos, produtos,
servicos e relacionamento com os clientes, podendo ser apresentado em diversas formas, tais
como: mapas, diagramas ou arvores hierarquicas de conhecimento, nos quais se descrevem

fluxos e relacionamentos de individuos, grupos ou a organiza¢do como um todo.
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Sistema de gestao por competéncias: Indica a existéncia de uma estratégia de gestao
baseada nas competéncias requeridas para o exercicio das atividades de determinado posto de
trabalho e a remuneracdo pelo conjunto de competéncias efetivamente exercidas. As
iniciativas nesta area visam determinar as competéncias essenciais a organizacgdo, avaliar a
capacitacdo interna em relacdo aos dominios correspondentes a essas competéncias e definir
os conhecimentos e as habilidades que sdo necessarios para superar as deficiéncias existentes
em relacdo ao nivel desejado para a organiza¢do. Podem incluir o mapeamento dos processos-
chave, das competéncias essenciais associadas a eles, das atribui¢des, atividades e habilidades
existentes e necessarias e das medidas para superar as deficiéncias.

Banco de competéncias organizacionais: Trata-se de um repositorio de informagdes
sobre a localizagcdo de conhecimentos na organizagao, incluindo fontes de consulta e também
as pessoas ou as equipes detentoras de determinado conhecimento.

Banco de competéncias individuais: Ou Banco de Talentos ou Paginas Amarelas.
Trata-se de um repositorio de informacdes sobre a capacidade técnica, cientifica, artistica e
cultural das pessoas. A forma mais simples ¢ uma lista on-/ine do pessoal, contendo perfil da
experiéncia e areas de especialidade de cada usudrio. O perfil pode ser limitado ao
conhecimento obtido por meio do ensino formal e eventos de treinamento e aperfeicoamento
reconhecidos pela instituicdo, ou pode mapear de forma mais ampla a competéncia dos
funcionarios, incluindo informagdes sobre conhecimento tacito, experiéncias e habilidades
negociais e processuais.

Gestido do capital intelectual ou gestao dos ativos intangiveis: os ativos intangiveis
sdo recursos disponiveis no ambiente institucional, de dificil qualificagdo e mensuragdo, mas
que contribuem para os seus processos produtivos e sociais. A pratica pode incluir
mapeamento dos ativos organizacionais intangiveis; gestdo do capital humano; gestdo do

capital do cliente; e politica de propriedade intelectual.

2.2.3 Préticas relacionadas a base tecnolégica e funcional de suporte a GC

Ferramentas de colaboragdo como portais, Intranets e Extranets: Este conjunto de
praticas refere-se a portais ou outros sistemas informatizados que capturam e difundem
conhecimento e experiéncia dos individuos e da organiza¢ao. Um portal é um espago Web de
integracdo dos sistemas corporativos, com seguran¢a e privacidade dos dados. O portal
constitui um verdadeiro ambiente de trabalho e repositorio de conhecimento para a

organizagdo e seus colaboradores, propiciando acesso a todas as informagdes e as aplicagdes
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relevantes, e também como plataforma para comunidades de pratica, redes de conhecimento e
melhores praticas. Nos estdgios mais avancados, permite customizagdo e personalizacdo da
interface para cada um dos funcionarios.

Intranet ¢ uma rede de computadores privativa que utiliza as mesmas tecnologias que
sdo utilizadas na Internet. Por meio dela, sdo disponibilizados vérios servigos, tais como: e-
mail, chat, grupo de noticias, HTTP, FTP, etc. Uma Intranet pode ou ndo estar conectada a
Internet ou a outras redes. E bastante comum uma Intranet de uma empresa ter acesso a
Internet e permitir que seus usuarios usem os servicos da mesma.

Quando uma Intranet tem acesso a outra Intranet, caso comum entre filiais de uma
empresa ou entre empresas que trabalham em parceria, pode ser chamado de Extranet (a
juncdo das duas ou mais redes). Algumas empresas comumente chamam de Extranet a 4rea de
sua Intranet que oferece servigos para a rede publica Internet. Portanto, a Extranet de uma
organizagdo ¢ a por¢do de sua rede de computadores que faz uso da Internet para partilhar
com seguranga parte do seu sistema de informacao.

Sistemas de workflow: Pode ser definido como seqiiéncia de passos necessarios para
que se possa atingir a automagdo de processos de negdcio, de acordo com um conjunto de
regras definidas. Essas praticas sdo destinadas ao controle da qualidade da informagao
apoiado pela automagdo do fluxo ou tramite de documentos, bem como, revisdes, requisi¢oes,
estatisticas de desempenho, entre outros. Workflow € o termo utilizado para descrever a
automacao de sistemas e processos de controle interno, implantado para simplificar e agilizar
os negbcios. Sistemas de workflow se inserem no contexto geral de software cujo objetivo € o
suporte ao trabalho cooperativo, em que se enfatiza a interagdo entre usuarios, € ndo apenas a
interacdo usuario/sistema.

Gestio de conteudo: E a representagio dos processos de selegdo, captura,
classificagdo, indexacdo, registro e depuracdo de informagdes. Tipicamente, envolve pesquisa
continua dos conteudos dispostos em instrumentos, como bases de dados, arvores de
conhecimento, redes humanas, etc. Para tanto, pode ser utilizada uma ferramenta que permite
integrar e automatizar todos os processos relacionados a criagdo, catalogacdo, indexagdo,
personalizacdo, controle de acesso e disponibilizacdo de contetidos em portais Web. O termo
‘conteudo’ ¢ entendido como as informagdes que tém valor para a organizacdo, ou seja, a
matéria-prima que constitui o conhecimento organizacional, que possibilita inovacdo e maior
competitividade no seu mercado. Estas informagdes podem ser aquelas que estdo estruturadas

nos bancos de dados da organiza¢do, mas também sdo aquelas ndo ou semi-estruturadas, nao
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se limitando apenas a textos HTML, mas também &udio, video, e-mails, documentos diversos
(formularios, processos, propostas, atividades didrias), etc.

Gestao Eletronica de Documentos (GED): Trata-se de pratica de gestdo que implica
adocdo de aplicativos informatizados de controle de emissdo, edi¢do e acompanhamento da
tramitagdo, distribui¢do, arquivamento e descarte de documentos.

Data Warehouse: Tecnologia de rastreamento de dados com arquitetura hierarquizada
disposta em bases relacionais, permitindo versatilidade na manipulagido de grandes massas de
dados.

Data mining: Os mineradores de dados sdo instrumentos com alta capacidade de
associacdo de termos, permitindo-lhes ‘garimpar’ assuntos ou temas especificos.

Costumer Relationship Management (CRM): E uma nova tendéncia do mercado,
utilizado pelas grandes companhias para direcionar decisdes e agdes baseada no
relacionamento entre a empresa e cada cliente. E uma estratégia de negdcios orientada para os
clientes e apoiada pela tecnologia. Trata-se de gerenciar as informagdes sobre clientes
espalhadas nos sistemas corporativos das organizagdes. Assim, as informagdes (historia,
transacdes realizadas, canal de comunicagdo preferencial, entre outras) sobre os clientes
passam a pertencer a organizagdo. Para Baldam (2004, p. 74), os beneficios de se implantar
CRM sao: aumento da receita, esforcos de vendas direcionados, retengao dos clientes mais
lucrativos, fidelizagdo dos clientes, aumento de produtividade, redug¢do de custos da estrutura
de negocios (marketing, vendas e servicos) e maior lucratividade.

Para se implementar CRM, segundo Baldam (2004, p. 75, 76), sdo requeridas quatro
acoes: identificar, diferenciar, interagir com os clientes e personalizar. O autor afirma que o
CRM, na verdade, ¢ uma metodologia que pode utilizar varias ferramentas para atingir seu
objetivo, tais como: call-center, GED, workflow, workgroup, data warehouse, base de dados,
inteligéncia competitiva, que facilitem o acesso aos repositorios de dados de clientes.

Balanced Scorecard (BSC): Segundo Baldam (2004, p. 77, 82-83), BSC ¢ uma
ferramenta de gestdo estratégica usada para defini¢do de indicadores de desempenho baseada
no pressuposto de que a estratégia de uma organizacao deve ser traduzida em indicadores que
possam ser entendidos e trabalhados pelos seus membros e que tenham relacionamento direto
e objetivo com a criagdo de valor dos ativos tangiveis e intangiveis das empresas. Além do
controle, ¢ uma ferramenta importante para a comunicacdo da estratégia ao corpo de
funcionarios, pois estabelece metas para todos. Para o autor, pode-se sintetizar o
balancemanto da seguinte forma: medidas financeiras e ndo financeiras; curto prazo e longo

prazo; indicadores de tendéncia e ocorréncia e indicadores genéricos e especificos.
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Decision Support System (DSS): E uma classe especifica de sistemas computacionais
que fornece suporte as atividades de tomada de decisdo. Baldam (2004, p. 90) esclarece que
“sdo sistemas interativos voltados para auxiliar a quem decide a usar dados, informagdes,
documentos e/ou modelos para identificar e resolver problemas e tomar decisdes”.

Enterprise Resource Planning (ERP): Os ERP’s caracterizam-se basicamente,
conforme Baldam (2004, p.104), por integrarem as diversas areas das organiza¢des em uma
unica aplica¢do; ou seja, em um unico sistema com a visdo de processos de negocios € nao
mais a visdo departamentalizada que a procedeu. Entre as mudangas mais palpaveis que um
sistema de ERP propicia a uma corporagdo, estd a maior confiabilidade dos dados, agora
monitorados em tempo real, e a diminui¢do do retrabalho. Souza e Zwicker apud Baldam,
(2004, p. 108) citam as principais caracteristicas do ERP: Pacotes comerciais de software;
Incorporam modelos-padrdo, chamados de melhores préticas (best practices); Constituem
sistemas integrados de informacao; Utilizam banco de dados corporativos; Possuem grande
abrangéncia funcional, Requerem procedimentos de ajuste para serem utilizados por cada
empresa: parametrizagdo, customizagao, localizacdo e atualizagdo de versoes.

Key Performance Indicators (KPI): Medem o nivel de desempenho do processo,
focando no “como” e indicando quiao bem os processos de tecnologia da informagdo
permitem que o objetivo seja alcangado. KPIs sdo “veiculos de comunicacdo”. Permitem que
os executivos do alto escaldo comuniquem a missdo e visdo da empresa aos mais baixos
niveis hierarquicos, envolvendo diretamente todos os colaboradores na realizacdo dos

objetivos estratégicos da empresa.

2.3 AS EXTENSOES DO MUNDO VIRTUAL: O CIBERESPACO

Masi (2000, p. 252) diz que o mundo virtual* é construido com a ajuda determinante
das tecnologias informaticas, em especial a Internet, e que nenhuma outra reproducdo havia
proporcionado um grau tdo elevado de verossimilhanga. Esse ambiente (mundo) criado
virtualmente passou a ser denominado ‘ciberespaco’. Os meios de comunicagdes atuais
permitem esse fendmeno, possibilitando as pessoas e até mesmo a equipamentos trocarem
informacdes das mais variadas formas em tempo real, como se estivessem no mesmo local.

Também conhecido como Cyberespaco (uma juncdo de cibernético com espago; termo muito

4 Lévy (1996, p. 16) define o termo ‘virtual’: “o virtual ndo se opde ao real, mas sim ao atual. Contrariamente ao
possivel, estatico e ja constituido, o virtual ¢ como o complexo problematico, o né de tendéncias ou de forcas
que acompanha uma situagdo, um acontecimento, um objeto ou uma entidade qualquer, e que chama um
processo de resolucdo: a atualizagdo”.
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comum na ficcdo cientifica), origina outras denominagdes no mundo da Internet, como
Cybersex, Cyberpoeta, Cyberpunk, etc.

Lévy (1998) coloca o ciberespaco como uma grande rede interconectada
mundialmente, permitindo a todos os navegantes participarem democraticamente num modelo
interativo de todos para todos, consolidando a idéia de uma “aldeia global”, profetizada por
Herbert Mcluhan® na década de 1960.

Ciberespaco: palavra americana, empregada pela primeira vez pelo autor de
ficcdo cientifica William Gibson, em 1984, no romance Neuromancer. O
ciberespaco designa ali o universo das redes digitais como lugar de
encontros € de aventuras, terreno de conflitos mundiais, nova fronteira
econdmica e cultural. Existe no mundo, hoje, um fervilhar de correntes
literarias, musicais, artisticas, quando ndo politicas, que falam em nome da
“cibercultura”. O ciberespago designa menos os novos suportes de
informacdo do que os modos originais de criacdo, de navegagdo no
conhecimento e¢ de relacdo social por eles propiciado. [...] Todos os
dispositivos encontram sua unidade na exploragdo do carater molecular da
informagdo em forma digital. Varios modos de hibridizagdo entre essas
técnicas e os meios de comunicagdo de massa “classicos” (telefone, cinema,
televisdo, livros, jornais, museus) sdo previstos para os proximos anos. O
ciberespaco constitui um campo vasto, aberto, ainda parcialmente
indeterminado, que ndo se deve reduzir a um s6 de seus componentes. Ele
tem a vocagdo para interconectar-se € combinar-se com todos os dispositivos
de criagdo, gravacio, comunicacio e simulagio (LEVY, 1998, p.104).

Com o advento do uso do computador como um meio de comunicagio, ndo s6 através
da Internet, mas de todas as tecnologias da informacao disponiveis, houve uma transformagao
do ambiente de comunicacdo, que passou a ser fortemente sensorial, permitindo tratar de
forma diferente a informacao, visualizando-a ndo s6 como palavras e numeros, mas graficos
em todas as dimensdes possiveis e objetos fisicos que podem ser manipulados diretamente.

Diante disso, a defini¢ao de ciberespago ou espago cibernético mesmo sendo recente, a
sua existéncia ndo o ¢é: o ciberespago existe hd algumas décadas, e o surgimento das técnicas
da telematica — principalmente o computador e as redes de comunicagdo — permitiu a
constituicdo desse vasto campo, como aponta a assertiva abaixo:

Ele foi reconhecido, pela primeira vez, por pioneiros como Morse, Edison ¢
Marconni. A invengdo do computador simplesmente comp0s o territorio
disponivel assim que a computagdo comegou a ser utilizada para controlar
comunicagdes eletronicas. Ele poderia ser imaginado como um império de
comunicacao eletronica envolvendo redes de comunicacdo e sinais de
transmissao, assim como interacdes entre computadores (HAMIT, 1993, p.
5).

De fato, seu desenvolvimento ¢ anterior a inven¢do do computador: o primeiro

advento foi os operadores de telégrafos, que deu origem a primeira comunidade ciberespacial.

> Escritor e teérico canadense sobre comunicagdo e midia na sociedade, cuja teoria de que 0 meio é a mensagem
foi o slogan dos anos 1960.
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Em seguida, o radio tornou-se um meio de informacdo e entretenimento. Sucessivamente, o
sistema telefonico serviu de mediacao eletronica interativa (espago cibernético) instantaneo e
acessivel a qualquer pessoa.

Nesse contexto, o ciberespaco ja existia, mas ainda ndo tinha recebido essa
denominagdo que s6 surgiu através de uma obra de fic¢ao cientifica. Destaque-se que muitas
vezes esse tipo de literatura antecipou diversas descobertas importantes da historia da ciéncia
moderna, ligadas a evolugdo tecnoldgica. O homem certamente nunca imaginou que
produziria tecnologia, equipamentos e comportamentos capazes de gerarem um ‘lugar’ onde
os limites fisicos sdo diferentes dos conhecidos tradicionalmente:

Imagine descobrir um continente tdo vasto que suas dimensdes talvez ndo
tenham fim. Imagine um novo mundo com mais recursos que toda a nossa
futura ganancia poderia esgotar, com mais oportunidades do que os
empresarios poderiam explorar. Um lugar muito particular que se expande
com o crescimento. [...] Imagine um mundo onde os transgressores nao
deixam pegadas; onde as coisas podem ser furtadas um niimero infinito de
vezes ¢ ainda assim ficarem na posse dos seus donos originais; onde coisas
de que vocé nunca ouviu falar possuam a historia dos seus assuntos pessoais;
onde a fisica ¢ aquela do pensamento que transcende o mundo material; e
onde cada um ¢ uma realidade tdo verdadeira como as sombras da caverna
de Platdo. [...] Tal lugar realmente existe, se ‘lugar’ for uma palavra
apropriada. Ele ¢ formado por estados de elétrons, microondas, campos
magnéticos, pulsos de luz e pensamento proprio; uma onda na rede dos
nossos processamentos eletronicos e sistemas de comunicacao. Costumava-
se chama-lo de “Esfera de Dados” até que surgiu, em 1984 o livro
Neuromancer, de Willian Gibson (1981), que lhe deu o nome evocativo de
“Ciberespaco” (ALEXANDRE, 1991, p. 247).

Nenhum cérebro humano idealizou, visionariamente, o ciberespaco antes que ele
passasse, de fato, a ser uma realidade vidvel. Esse mundo ciberespacial existe. O problema
estd em como perceber a sua existéncia ou, até mesmo, de que forma acessa-lo, no caso, quais
seriam as suas portas de entrada? Para Hamit (1993), existem, basicamente, duas formas de
ingresso no ciberespago: a Internet e a realidade virtual.

Normalmente, percebemos o espago cibernético através de uma janela ou
tela. Agora ¢ possivel, usando as técnicas de realidade virtual, ir além desta
visdo bidimensional para uma manipulacdo tridimensional direta de
informagdes. Algumas pessoas acham esta idéia engracada e outras a véem
com medo e apreensao (HAMIT, 1993, p. 5).

A primeira foi desenvolvida ha mais de trés décadas: a Internet. O governo americano
queria desenvolver um sistema para que seus computadores militares pudessem trocar
informacgdes entre si, de uma base militar para outra. Foi assim que surgiu entdo a ARPANET,
o antecessor da Internet, um projeto iniciado pelo Departamento de Defesa Americano que
realizou entdo a interconexdo de computadores, através de um sistema conhecido como

chaveamento de pacotes. Esse sistema garantia a integridade da informagdo caso uma das
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conexOes da rede sofresse um ataque inimigo, pois o trafego nela poderia ser automaticamente
encaminhado para outras conexdes. O sucesso do sistema criado pela ARPANET foi tanto
que as redes agora também eram voltadas para a area de pesquisas cientificas das
universidades. Com isso, a ARPANET comecou a ter dificuldades em administrar todo este
sistema, devido ao grande e crescente numero de localidades universitarias contidas nela.
Dividiu-se entdo o sistema em dois grupos: a MILNET, que possuia as localidades militares e
a nova ARPANET, que possuia as localidades ndo militares. Um esquema técnico
denominado IP (Internet Protocol ou Protocolo da Internet) permitia que o trafego de
informacdes fosse encaminhado de uma rede para outra. Através da National Science
Foundation, o governo americano investiu na criacao de backbones (espinha dorsal), que sdo
poderosos computadores conectados por linhas que tem a capacidade de dar vazdo a grandes
fluxos de dados, como canais de fibra Optica, elos de satélite e elos de transmissdo por radio.
Além desses backbones, existem os criados por empresas particulares. A elas sdo conectadas
redes menores, de forma mais ou menos anirquica. £ basicamente nisto que consiste a
Internet, que ndo tem um dono especifico.

Com a introducdo da World Wide Web (www), que significa literalmente “rede do
tamanho do mundo”, que ¢ uma rede de computadores que fornece informagao em forma de
hipertexto, transformou a Internet no principal mecanismo de comunica¢do do mundo.

A segunda, realidade virtual, ou ambiente virtual, ¢ uma tecnologia de interface
avangada entre um usudrio e um sistema computacional. O objetivo dessa tecnologia € recriar
ao maximo a sensa¢do de realidade para um individuo, levando-o a adotar essa interagdo
como uma de suas realidades temporais. Para isso, essa intera¢do ¢ realizada em tempo real,
com o uso de técnicas e de equipamentos computacionais que ajudam na ampliacdo do
sentimento de presenca do usudrio.

A realidade virtual ¢ uma técnica, gerada através de uma série de conceitos,
equipamentos e programas, com o fim de formar uma representaciao de algo que pode ou ndo
existir materialmente, detalhada doutrinariamente da seguinte forma:

Realidade virtual ¢ um método que permite as pessoas manipularem
informagdes num computador da mesma maneira que manipulam objetos na
natureza. Ele objetiva aprimorar nossa capacidade de lidar com as
complexidades de uma sociedade cada vez mais tecnologica (HAMIT, 1993,

p. 8).

A idéia da realidade virtual ¢ que as interfaces ndo devem ser apenas representacoes,
mas também uma substituicdo, em todos os sentidos usados para a percep¢ao do instrumento:

um usuario ndo deve simplesmente clicar um botdo do mouse ou outro controle, mas estender-
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se e girar uma macaneta virtual, da mesma maneira que uma macaneta real ¢ girada. Isso
implica o uso da visdo, da audicdo e, também, do tato, sensacdes relacionadas a resisténcia a
for¢a, ao movimento, a temperatura e ao peso. Além disso, um usudrio deste mundo virtual
deve poder pegar e mover objetos que existem nele e deve poder mover outro objeto — o corpo
do usudrio (ou parte dele) — para qualquer lugar dentro deste espaco cibernético.

Segundo Hamit (1993, p. 8), seu nome teve origem em elevados ambientes
académicos, e o “termo realidade virtual foi criado, de acordo com alguns relatos, no
Massachusetts Institute of Technology (MIT), no final da década de 1970, para expressar a
idéia da presenga humana num espago gerado por computador”. Trata-se de uma forma
superior de interagdo entre homem e madaquina, cuja concepc¢do derivou diretamente da
programacao. A idéia de um mundo virtual em vez de um mundo real ndo ¢ nova:

A concepgdo bésica ¢ inerente ao uso de programacao orientada ao objeto,
ao uso de um botdo de mouse para clicar em icones numa interface grafica
para usuarios, ou ao uso de simulacdes de computador para executar
experiéncias ndo-destrutivas de novos equipamentos. A idéia de usar objetos
virtuais ou representacoes graficas no lugar do mundo real ¢ uma maneira de
tornar a interface homem-computador mais acessivel ou amigavel (HAMIT,
1993, p. 6).

As aplicagdes do ciberespaco sdo as mais variadas. Muito se diz sobre o seu potencial,
uma vez que ¢ possivel utilizar todos os meios disponiveis pela tecnologia. Entretanto,
pergunta-se: vale a pena sua exploracdo como tecnologia, evento de midia, fendmeno cultural,
meio de comunicacdo, oportunidade de negdcio e, objeto deste estudo, uma causa politica
social?

A resposta ¢ que nem mesmo o Estado escapou das aplicacdes do ciberespaco. Isso
remete ao proximo topico que apresenta o programa de governo eletronico brasileiro: o e-Gov
que teve todos os seus desdobramentos subjugados a esse vasto mundo a partir do momento
que incorporaram em suas atividades rotineiras o uso das TICs, por conseguinte, ficaram mais

visiveis e acessiveis.

2.4 O ESTADO E O GOVERNO ELETRONICO BRASILEIRO

O homem, durante toda a sua existéncia, faz parte de diversas instituigdes ou
sociedades (familia, igrejas, escolas, clubes, sindicatos, institutos entre outras), formadas por
individuos ligados pelo parentesco, interesses materiais ou qualquer outro objetivo. Tais
instituicdes tém por fim assegurar ao homem o desenvolvimento de suas aptiddes fisicas,

morais e intelectuais, e para isso lhes impdem certas normas, sancionadas pelo costume,
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moral ou lei. Nesse universo de institui¢des, insere-se o Estado: uma sociedade que se destaca
sobre as outras face ao lago com que envolve o individuo, por ser uma sociedade politica.

Para se entender o que ¢ o governo eletronico ha que se falar em Estado, sociedade que
em um territorio tem o poder de, soberanamente, organizar-se independentemente de qualquer
controle por parte de qualquer outro Estado ou instituicdo, e de impor a todos que estiverem
em seu territorio a sua ordem juridica. E composto pelos seguintes elementos: soberania,
governo, povo (coletividade humana) e territério. O Estado varia através do tempo, pois
acompanha a dindmica social através do tempo e espaco. O Estado antigo, o Estado medieval,
o Estado que se formou na Revoluc¢ao Francesa eram diferentes do Estado contemporaneo.

Segundo Azambuja (1983, p. 2), o Estado ¢ uma sociedade constituida essencialmente
por individuos unidos e organizados permanentemente para realizar um objetivo comum. “E
se denomina sociedade politica, porque, tendo sua organizagdo determinada por normas de
direito positivo, ¢ hierarquizada na forma de governantes e governados e tem uma finalidade
propria, o bem publico”.

E comum confundir Estado com governo. Os governos representam forcas politicas
organizadas (partidos politicos) das sociedades, que assumem o poder no Estado. Conforme o
regime politico (ex.: governo republicano), varia a forma de acesso ao poder de Estado, assim
como o tempo de permanéncia de cada governo.

Lévy (1998, p. 61) afirma que as “formas de governo atualmente em uso
estabilizaram-se numa época em que as mudangas técnicas, econdmicas € sociais eram bem
menos rapidas que hoje”. Diante dessa realidade, “os grandes problemas politicos do mundo
contemporaneo referem-se ao desarmamento, aos equilibrios ecoldgicos, as mutacdes da
economia e do trabalho, ao desenvolvimento dos paises, a educacdo, a miséria, 3 manutengao
do laco social, entre outros”. Por outro lado, continua o autor, os problemas em questao estao
interconectados em um espaco mundializado, dai a necessidade de uma abordagem séria
dessas questdes, provavelmente a mobiliza¢ao de uma grande variedade de competéncias e o
tratamento continuo de enormes fluxos de informag¢ao. Sua resolu¢do exige negociacdes entre
muitos atores, de porte, cultura e interesses heterogéneos. Praticamente, nenhum sistema de
governo contemporaneo foi concebido de modo a responder a tais exigéncias.

O Estado moderno tem a incumbéncia de estruturar a sociedade a partir de uma nova
posicdo: o lugar onde se cria o mecanismo que, independentemente do espaco publico dos
cidaddos, ganha existéncia propria e passa a controlar a sociedade. Contudo, o processo

democratico de tomada de decisdes, que d4 forma a comunidade, ¢ transferido para um centro
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acima, acarretando uma reorganizacdo politica das relacdes humanas, resultando numa
transformagdo dos proprios conceitos de espago publico ou de governo da maioria.

A partir desse entendimento, o mundo moderno criou uma entidade politica que se
encontra além das nagdes provenientes das constituicdes antigas, que, até entdo, constituiam
as categorias do nosso modo de pensar o politico; neste caso, o termo Estado remete a duas
significacdes: a) A primeira denota o processo de organizagdo da sociedade por ela mesma em
um governo e, neste sentido, o Estado ¢ o povo; b) A outra designa o aparelho que, com
mobiles proprios, governa a sociedade desde uma posicao que lhe ¢ exterior.

O Estado, no sentido de governo autonomo, corresponde bem a nocdo classica de
forma de governo. Porém, enquanto aparelho moderno de governo estruturado por uma
maquina administrativa centralizada, ele significa simultaneamente uma nova articulagdo do
social pelo politico e do politico pelo social.

Dessa maneira, enquanto instituicdes distintas, Estado e sociedade articulam-se
reciprocamente, de tal modo que esta inter-relagio cria um espago propicio ao
desenvolvimento de uma administragdo voltada para a defesa das liberdades civis individuais
e o bem-estar individual. Mas, ao mesmo tempo, surge, de forma inequivoca, a exclusdo de
grandes grupos sociais das vantagens desta nova sociabilidade, o que ndo deixa de ser uma
contradi¢cdo basica dos Estados modernos democraticos: simultaneamente, todos os cidadaos
tém igualmente acesso a cena publica, porém, dada a forma das relagdes socioecondmicas,
diferentes grupos sociais sdo excluidos do mercado de trabalho e da possibilidade de atuar
politicamente.

O Estado em todas as suas esferas e niveis passou a usar as técnicas de TI em suas
atividades governamentais, ou seja: € o governo no ciberespaco. O que antes eram incipientes
sites institucionais, hoje sdo complexos portais que oferecem uma vasta gama de informagdes
e servigos publicos, cujo acesso foi facilitado pela incorporagdo das TICs. E também no
ciberespaco governamental que o cidaddo conectado a rede obtém informagdes sobre as
questdes importantes, de seu interesse.

Segundo Hoeschl (2003, p. 4), o Governo Eletronico (e-Gov) torna-se, a cada dia, uma
realidade mais presente no cotidiano dos cidadios e, de modo mais amplo, apresenta-se como
a forma de governo da Sociedade da Informacdo. Evidenciando-se como uma das mais
importantes instituigdes surgidas no novo milénio, ele traz consigo uma nova forma de pensar
a participacdo popular na gestdo da coisa publica, um regime democritico emergente,

genuino, divergente de todas as previsdes anteriormente feitas sobre o futuro da democracia.
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Para Rover (2006), “governo eletronico ¢ uma infra-estrutura Uinica de comunicacao
compartilhada por diferentes 6rgaos publicos a partir da qual as tecnologias da informagao e
comunicag¢ao sdo usadas de forma intensiva para melhorar a gestdo publica ao atendimento ao
cidaddo”. Com o mesmo raciocinio, Hoeschl (2002) diz que e-Gov ¢ a forma de utilizar as
tecnologias da informagdo e das telecomunicagdes, integradas em rede, a fim de prover
servicos e informagdes para toda a sociedade, a qualquer hora e em qualquer lugar,
fortalecendo a democracia.

Em outras palavras, e-Gov pode ser definido como a gestdo do poder publico,
dinamizada pela introducdo da tecnologia da informacdo em seu ambito, visando ampliar o
espectro da cidadania, em funcdo da possibilidade de agilizagdo e transparéncia na gestdo
interna e, ainda, permitir melhor integracdo com a populagdo e o mercado.

E um conceito que veio para ficar. Os principais fatores motivadores desta
conclusdo sdo os efeitos positivos do governo via bits: melhoria da
qualidade, seguranca e rapidez dos servigos para o cidaddo; simplificagdo
dos procedimentos e diminuicdo da burocracia; avango da cidadania;
democracia da informagdo; transparéncia e otimizagdo das agdes do governo;
educacdo para a sociedade da informagdo; facilidade de acessar o governo;
integracao das informagdes para o cidaddao; geragdo de empregos na
iniciativa privada; otimizacdo no uso e aplicagdo dos recursos disponiveis;
integracdo entre os Orgdos do governo; aproximacdo com o cidadio;
desenvolvimento do profissional do servigo publico; aperfeicoamento dos
modelos de gestdo publica; universalizagdo do acesso da informacao.
Existem inumeros outros (HOESCHL, 2002).

Esta nova arquitetura dos espacos governamentais, descentralizada e flexivel,
possibilita a elaboracdo de redes horizontais entre os atores, permitindo que o e-Gov se
contraponha a cultura do governo centralizador e opressor.

Resumindo, o e-Gov ¢ a disponibilizacdo de servigos e informagdes do governo na
Internet, aliado a promog¢do de seu efetivo acesso e uso pelos cidaddos. A visdo mais
abrangente do e-Gov, envolve a participacdo e o controle social. Esta visdo inclui atender as
necessidades e demandas dos cidaddos individualmente, mas a vincula a principios de
universalidade. Ou seja, a inclusdo digital ¢ um elemento constituinte da politica de governo
eletronico.

No Brasil, o e-Gov teve inicio em 2000, quando foram langadas as bases para a criacao
de uma sociedade digital. Foi criado por um grupo de trabalho interministerial com a
finalidade de examinar e propor politicas, diretrizes e normas relacionadas com as novas
formas eletronicas de interacdo. As metas estabelecidas sdo as seguintes: universalizagcdo de

servigos, governo ao alcance de todos e infra-estrutura avangada (BRASIL, 2006).
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Em 2003, foram criados oito Comités Técnicos de Governo Eletronico no Brasil: 1)
implementagdo do software livre; 2) inclusdo digital; 3) integracdo de sistemas; 4) sistemas
legados e licencgas de software; 5) gestdo de sitios e servigos on-line; 6) infra-estrutura de
rede; 7) governo para governo - G2G; 8) gestdo de conhecimentos e informacao estratégica.

O governo eletronico no Brasil tem os seguintes os objetivos estratégicos: a melhoria
na qualidade; a seguranca e rapidez dos servigos para o cidaddo; a diminui¢do da burocracia; a
democratizacdo da informag¢do; a educagdo para a sociedade da informagdo e a aproximagao
com o cidaddo, entre outros. Suas diretrizes gerais sdo, seguindo a logica na criacdo dos
comités técnicos: promocdo da cidadania; inclusdo digital; software livre como recurso
estratégico; a gestdo do conhecimento como instrumento estratégico de articulagdo e gestao
das politicas publicas do governo eletronico; racionalizar o uso de recursos; contar com um
arcabouco integrado de politicas, sistemas, padrdes e normas e integracdo das acgdes
de Governo Eletronico com outros niveis de governo e outros poderes (BRASIL, 2006).

Pode-se depreender, portanto, que o Governo Brasileiro vem se preocupando e
adotando medidas no sentido de fortalecer o e-Gov hd quase uma década. Assim, a tecnologia
da informacao (TI) e, em especial, a Internet funcionam como elemento integrador entre o
governo, ou seja, entre a forma do governo prestar e oferecer seus servigos, e o cidaddo, além
de permitir uma maior transparéncia em suas agdes. Esta integragdo permite a expansao da
democracia e a aproximagdo do governo com o cidadio.

Nesse sentido, o e-Gov vem proporcionando a sociedade brasileira o exercicio de uma
democracia plena, através da facilidade de verificacdo das necessidades dos cidaddos por
meio de plebiscitos. A urna eletronica ¢ um exemplo bem sucedido de e-Gov. Ela oferece
rapidez e confiabilidade dos resultados das elei¢des. O leildo eletronico é outro exemplo de
sucesso, permitindo maior transparéncia as compras do governo, além de diminuir a
burocracia.

Em vista disso, intui-se que o advento do e-Gov trouxe consigo a possibilidade de
aprimoramento das relagdes entre o Estado e o cidaddo. Essas relagdes podem ser
identificadas em duas perspectivas. Na primeira, o cidadao surge como cliente do Estado, um
usuario dos servicos publicos, obtendo beneficios significativos na busca por informagdes de
seu interesse, com ganhos em comodidade, economia de tempo, reducdo de burocracia e
transparéncia. Na segunda, traz o plano politico, no qual o cidaddo vé ampliadas suas
possibilidades de atuacdo e articulagdo na defesa de interesses coletivos perante as instituigoes
governamentais, na medida em que, ao dispor de maior quantidade e qualidade de

informacgdes sobre o processo de governo, pode exercer com mais pertinéncia a fiscalizagdo e
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a critica ao Estado. Cidadaos articulados em redes colaborativas no ciberespago, entidades
representativas da sociedade civil e Organizacdes do Terceiro Setor (OTS), todos podem se
tornar importantes interlocutores politicos no processo democratico.

Para a realizacdo de todo o potencial de acesso e controle representado pelo uso das
TICs na administracdo governamental, torna-se imprescindivel o interesse do cidaddo pelo
processo politico. Por isso, ¢ fundamental o papel das organizagdes civis comprometidas com
o processo democratico, que deverdo exercer a pressdo necessdria a adogdo e a
implementag¢do de medidas e tecnologias que atendam cada vez mais os anseios do cidadao
através do e-Gov.

As TICs podem conduzir a uma maior participacdo social, desde que sejam
desenvolvidas formas transformadoras de participacdo social e ndo apenas automatizacdo de
servigos ou informatizagdo departamental. E preciso reestruturar o sistema de tomada de
decisdes, incentivando a democracia local (na cidade, no bairro). Isto pode ser feito com o
estimulo a diferentes formas de participacdo, tais como: consulta e referendos via Internet, e-
mails, pesquisas de opinido através de sites; e a deliberacdo, a discussdo formal ou informal
de grupos eletronicos (grupos de discussao), teleconferéncias, etc.

Além de implantar recursos tecnoldgicos necessarios, dar acesso a populacdo aos
computadores, adquirir know-how técnico, possuir habilidade para processar grandes
quantidades de informacdo, além dos tradicionais diades, tempo disponivel, grau de
escolaridade, etc, para se implantar uma democracia eletronica inteligente, ¢ preciso vencer
barreiras, universalizar o acesso a tecnologia, educar e tornar as pessoas aptas a participacao,
assegurar que os beneficios da participagdo ultrapassem o esfor¢o e o tempo gastos, aumentar
a confianga da populagdo na tecnologia e no governo e, finalmente, repensar o proprio

conceito de democracia.

2.5 GOVERNO ELETRONICO E SEUS RELACIONAMENTOS

Para Bobbio (2005, p. 35), antes do Estado, existe varias formas de associagdes que 0s
individuos formam entre si para a satisfagdo dos seus mais diversos interesses, associagdes as
quais o Estado se superpde para regula-las, mas sem lhes vetar o ulterior desenvolvimento e
sem lhes impedir a continua renovagao.

Isto significa que a Administragdo Publica exerce sua fungdo em nome dos interesses
da coletividade. Para conseguir atingir a finalidade publica a que se destina, o Poder Publico

recebe do ordenamento juridico uma série de prerrogativas denominadas poderes
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administrativos. Eles representam os meios pelos quais o Estado impde a supremacia do
interesse publico sobre o interesse privado.

Assim, tem-se que a estratégia politica, na maioria dos planos e projetos
governamentais, viabiliza a participagdo da populacdo na esfera publica de maneira
institucional, através de conselhos e colegiados. Dessa intera¢do, formaram-se novos espacos
de discussao que, conseqiientemente, provocardo o surgimento da vontade coletiva no sentido
plural e ndo corporativo ou partidario. Essa mudanca na forma de participagdo politica faz
com que o Estado ndo seja mais um inimigo, mas um parceiro que necessita da sociedade civil
para implementagdo de suas politicas. Esse preceito pode ser transformado em necessidade
social, desde que os movimentos sociais possuam uma acao propria e planejada e ndo sejam
alvos de politicas experimentais e passageiras, permitindo, com isso, que eles conquistem um
espaco permanente.

Também ¢ fato que o Estado ndo consegue exercer diretamente e adequadamente todas
as suas funcdes e atividades. Diante dessa incapacidade estatal, surgem as pessoas juridicas
para auxilia-lo, tais como autarquias, agéncias reguladoras e executoras, fundagdes, empresas
estatais publicas e de economia mista e as entidades paraestatais.

A figura 1 demonstra as varias forcas que atuam junto ao governo para que ele cumpra
seus objetivos. Dentre essas forcas impulsionadoras, destacam-se: servigos, informacgdes,
acesso (consultas), a transparéncia, que envolvem cidaddos, Primeiro, Segundo e Terceiro
Setores da economia, tudo isso mantido através de uma forga central representada pela TICs.
Dessa forma, o uso das novas tecnologias proporciona ao governo uma nova forma de
governar, possibilitando a integracdo em tempo real no vasto mundo virtual dos atores

componentes do Estado.
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Figura 2: As forcgas do e-Gov. Interagdo das TICS com os trés setores da economia e com o cidadao.
Fonte: BRASIL (2006).
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O Primeiro Setor ¢ o governo, responsavel pelas questdes sociais, em especial. O
Segundo Setor ¢ o privado, responsavel pelas questdes individuais. Com a deficiéncia do
Estado, o setor privado comegou a colaborar nas questdes sociais, através das instituicdes que
compdem o chamado Terceiro Setor, que sdo entidades paraestatais, pessoas juridicas de
direito privado que ndo fazem parte da administragcdo indireta, mas que colaboram com o
Estado em atividades ndo lucrativas, recebendo em troca incentivos do Poder Publico. O
Terceiro Setor € constituido por organizagdes sem fins lucrativos e ndo governamentais, que
tem como objetivo gerar bens, servicos de carater publico e privado. As principais
Organizagdes do Terceiro Setor sdo: as organizagdes sociais, fundagdes, fundos comunitarios,
entidades beneficentes, entidades sem fins lucrativos, organizacdes ndo governamentais
(ONGs), empresas que atuam com responsabilidade social, empresas doadoras, entre outras.

Para que o governo realize sua missdo, ¢ fundamental que ele estabeleca didlogos com
o proprio governo, com empresas/negdcios € com o cidaddo. Os relacionamentos tradicionais
do e-Gov podem ser assim traduzidos e visualizados (Figura 3):

» G2C2G (Government to Citizens to Government) relacionamento entre governo e
cidaddos;

*  G2G (Government to Government) relacionamento entre governo e o proprio governo,
relacdo intra ou intergovernos;

»  G2B2G (Government to Business to Government) relacionamento entre o governo € as

empresas

A A

Figura 3: Relacionamentos tradicionais do e-gov.
Fonte: IJURIS (2006)
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Nesses relacionamentos, ndo € possivel visualizar o papel desempenhado pelas
organizacdes privadas do Terceiro Setor. Por isso, configurou-se um quarto relacionamento,
entre 0 governo e essas organizagdes, ¢ estas com os cidaddos G2B2C (Government to
Business to Citizens). Neste caso, o governo transfere a essas organizagdes a sua funcao
social, ficando apenas com o papel de fiscalizacdo, verificando se estdo cumprindo o

acordado. (Figura 4).
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beneficentes,
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Fundos comunitarios,
Entre outras

Figura 4: Proposta de relacionamento de e-Gov com o Terceiro Setor
Fonte: Miranda et al. (2006).

No contexto das restri¢cdes fiscais com que o Estado opera, torna-se necessario a busca
e a adocdo de mecanismos que permitam incrementar a colaboracdo do setor privado na
prestagdo de servigos, em especial no atendimento social as comunidades menos favorecidas.
Portanto, ¢ por meio desse processo que surgem as OTS, com o objetivo maior de propiciar o
desenvolvimento politico, econémico, social e cultural no meio em que atuam.

Explica-se também essa maior participacdo do Terceiro Setor em virtude da sociedade
civil passar por transformacdes decorrentes, entre os inimeros fatores, da crise do Estado e da
globalizacdo. A globalizagdo da economia e o fato do Estado ndo mais deter o monopolio do
espago publico vém provocando o desenvolvimento da esfera publica globalizdvel. Essa
sociedade civil globalizada refere-se a uma multiplicidade de organiza¢cdes em nome de
direitos e bens comuns que ndo se submetem nem as razdes de Estado nem aos mecanismos
do mercado e que se constituem, sobretudo, na formag¢do de ONGs e nos movimentos sociais

que vém se articulando mundialmente e agindo localmente. Por isso, provocam modificagdes
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de acordo com o espago que atuam e surgem devido a causas especificas de cada sociedade.
Assim, o poder local nos ultimos anos tem se apresentado como espaco privilegiado de
iniciativas inovadoras, tanto nos métodos de gestdo como na organizagdo da sociedade civil.
Ao lado de governos e do Terceiro Setor, surgem as empresas que agem com
“Responsabilidade Social”. Segundo Cruz (2004, p. 16), elas representam um papel
importante, ao transformarem as TICs em ferramentas de inclusdo social, pois contribuem
para o desenvolvimento de acdes complementares as politicas publicas, auxiliam as

comunidades a se desenvolverem, a gerarem renda e a ganharem autonomia.

2.6 A FUNCAO DA RESPONSABILIDADE SOCIAL NO PROCESSO DE INCLUSAO
SOCIAL

A evolucdo dos estudos sobre o conceito de responsabilidade social, segundo Pasa
(2004), apresentou trés marcos de mudanga (Figura 5). A primeira mudanga ocorreu quando
os estudiosos deixaram de ver a responsabilidade empresarial apenas sob o ponto de vista
econdmico (Responsabilidade Econdmica), considerada hoje como o primeiro nivel de
responsabilidade de uma empresa. A segunda deu-se quando a responsabilidade perpassou os
aspectos publicos (Responsabilidade Publica). E a terceira, quando se percebeu a necessidade
de orientar as agdes de responsabilidade social, com base no enfoque do desenvolvimento do
processo de respostas de aspectos sociais internos e externos (Processo de Resposta Social —

social responsiveness) (CARROLL; COCHRAN apud PASA, 2004, p. 50).

Responsabilidade interna e
externa

Décadas de 1970, 80 ¢ 90

Responsabilidade publica

Durante as décadas de 1960 e 70

Responsabilidade economica

Até metade da década de 1960

Figura 5: Evolugdo dos pontos centrais de estudos em responsabilidade social
Fonte: Pasa (2004)

Segundo Boog e Boog (2002), Pierre Weil foi um dos precursores da abordagem
holistica e da sua aplicabilidade nas organiza¢cdes empresariais, enfatizando a necessidade da

revisdo dos valores norteadores das relagdes entre os seres humanos nas organizagdes, a partir
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da mudanca na cultura organizacional. Para Weil apud Boog e Boog (2002, p. 476), os
valores holisticos exercidos nas organizagdes, quando decorrentes de uma mudanga
fundamental de pensamento ou de carater de seus dirigentes, firmam a cultura organizacional
holistica, que nada mais ¢ que um “conjunto de valores, conhecimentos e costumes ligados a
uma visdo ndo fragmentada do mundo em que a organizagdo ¢ considerada um organismo
vivo em constante movimento, constituindo um sistema de eventos com uma interacao ¢
interdisciplina dos sistemas maiores ou menores”.

Atualmente, a cidadania e a responsabilidade social parecem implodir nos seres
humanos e expandir-se em praticas pautadas na ética. Essa ¢ uma evidéncia cada vez mais
efetiva no comportamento das organizacdes empresariais, na interacdo com seus diversos
publicos de interesse: interno e externo.

Nesse sentido, segundo o Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social, a
responsabilidade social implica uma forma de as empresas conduzirem seus negocios “de tal
maneira que as tornem parceiras e co-responsaveis pelo desenvolvimento social”
(INSTITUTO ETHOS, 2007)°.

As empresas socialmente responsaveis, polos dindmicos e inovadores da sociedade,
podem e devem contribuir para o desenvolvimento da educacdo no pais, atribuicdo, esta, que
s6 competia ao Estado. Essa contribui¢do pode se dar de duas maneiras: a) pela formagao de
seus colaboradores, que concorrerdo para a construcdo do conhecimento de que a empresa
necessita; b) pelo apoio a projetos que beneficiem a educagdo da comunidade em que a
empresa se localiza.

A primeira maneira faz com que a empresa torne-se co-responsavel pela formagao de
seus funciondrios. Assim, a empresa cria condi¢cdes para que a constru¢do do conhecimento
necessario ao seu desenvolvimento seja continua. O empresario deve compreender que o
conhecimento, cujo processo ¢ dindmico e infindavel, deixou de ser um bem que se possa

comprar no mercado, pela contratagdo de pessoas talentosas ou pela aquisi¢do de tecnologia.

® O Instituto Ethos de Empresas e Responsabilidade Social ¢ uma organizagio nio-governamental criada com a
missdo de mobilizar, sensibilizar e ajudar as empresas a gerir seus negocios de forma socialmente responsavel,
tornando-as parceiras na constru¢do de uma sociedade sustentavel e justa. Seus 1190 associados — empresas de
diferentes setores e portes — tém faturamento anual correspondente a aproximadamente 35% do PIB brasileiro e
empregam cerca de 2 milhdes de pessoas, tendo como caracteristica principal o interesse em estabelecer padrdes
éticos de relacionamento com funcionérios, clientes, fornecedores, comunidade, acionistas, poder publico e com
0 meio ambiente. [...] Idealizado por empresarios e executivos oriundos do setor privado, o Instituto Ethos ¢ um
polo de organizacdo de conhecimento, troca de experiéncias ¢ desenvolvimento de ferramentas que auxiliam as
empresas a analisar suas praticas de gestdo e aprofundar seus compromissos com a responsabilidade corporativa.
E hoje uma referéncia internacional no assunto e desenvolve projetos em parceria com diversas entidades no
mundo todo (INSTITUTO ETHOS, 2007).
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E preciso investir no aperfeicoamento do piblico interno, com a criagdo de um espago para
seu desenvolvimento continuo, que pode ser tdo simples como a qualificagdo de um operario
por seu sindicato, ou tdo complexo quanto o desenvolvimento de uma universidade
corporativa para complementar a formagdo académica dos profissionais da empresa em sua
area de atuagdo.

Para acumular e atualizar o conhecimento necessario ao incremento de seu
desempenho, a empresa pode agir de varias formas. A aquisi¢do sistematica de informagdo em
instituicdes especializadas e a emulacdo da ja mencionada universidade corporativa sao
exemplos disso. Outra forma de garantir que o conhecimento continuo se verifique ¢
estabelecer uma nova interatividade com os centros de pesquisa, tendo em vista um principio
logico, mas muitas vezes ignorado: a criagdo de contetdo pela universidade ¢ importante para
as empresas tanto quanto ¢ importante para as instituicdes académicas a aplicacdo pela
empresa do contetido que elas produzem.

Na segunda maneira, a empresa deve agir na propria comunidade em que esta
localizada, ajudando a promover condigdes para que os centros de educacao locais cumpram
seu papel de forma adequada. Essa participagdo pode se dar por meio de apoio a organizagdes
ndo-governamentais que atuem na area da educagao.

Para que uma empresa cumpra o seu papel social, ¢ importante que tenha um programa
de gestdo do conhecimento alinhado ao programa de gestdo de responsabilidade social, pois,
segundo Figueiredo (2005, p. 306), de um lado, a gestdo de responsabilidade social exige
muito conhecimento para ter €xito, e, por outro, seus resultados sdo fortes aliados na retengao
de pessoas, atracdo de talentos e negocios, a medida que sua adogdo, seguida de resultados
favoraveis, influencia substancialmente na imagem positiva da empresa e no modo em que as
pessoas a véem.

Portanto, s3o inumeros os beneficios para as empresas que atuam com
responsabilidade social, tais como: resultar beneficios para o meio ambiente e para o planeta;
pode levar a empresa a assumir compromissos de longo prazo com a sociedade; aumentar a
identificacdo da empresa pelo cliente, ndo apenas com o produto; melhorar a qualidade de
vida das pessoas e dos funciondrios; auxiliar na criacdo de uma imagem positiva da empresa e
consolidar suas marcas; colaborar para atracdo e retencdo de talentos, clientes, fornecedores,
parceiros, investimentos, investidores € novos acionistas; conquistar admiragdao da sociedade,
funcionarios, investidores, clientes, parceiros, fornecedores, novos consumidores, entre
outros; aumentar a motivacdo dos funcionarios tendo como conseqiiéncia o aumento da

produtividade e qualidade; prover acesso a cultura; melhorar a qualidade de vida; reduzir os
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impactos das diferengas e desniveis sociais; fidelizar consumidores significando lucros
constantes; prover educacdo; ampliar oportunidades para as minorias raciais e sociais e
pessoas fisicamente debilitadas; gerar resultados sobre os ativos intangiveis de uma
organizac¢do; apoiar o desenvolvimento sustentdvel, e muito mais.

As empresas que atuam com responsabilidade social tém muito a ganhar quando
apoiam projetos de inclusdo digital, ndo apenas porque a inclusdo digital resulta num uso mais
eficiente de recursos tecnoldgicos, mas sim ganhos em relacdo a gestdo de conhecimento,
qualificacdo da mao-de-obra, aumento da auto-estima de funciondrios e até mesmo
fortalecimento da marca, ao mesmo tempo em que os individuos adquirem novos
conhecimentos, consciéncia histérica, politica e ética.

Cruz (2004) coloca em discussdo a inclusdo digital e as acdes de responsabilidade
social das empresas, pois ndo bastam as seguintes acdes elencadas pelo autor:

Doar computadores, periféricos e recursos financeiros, prover a
conectividade e encorajar o voluntariado interno sdo apenas algumas formas
de promover a inclusdo digital como agdo de responsabilidade social.
Incentivar a produgdo e a troca de conhecimento nas comunidades
localizadas na area de entorno da empresa; fornecer dicas profissionais,
compartilhar experiéncias, elaborar projetos em conjunto; incentivar e
influenciar a busca de auto-sustentabilidade das comunidades; incentivar o
empreendedorismo e fornecer apoio tecnologico (CRUZ, 2004, p. 11).

Isto significa que a empresa que atua com responsabilidade social e investe em
programas de inclusdo digital, além das ac¢des acima elencadas, deve entender, segundo Cruz
(2004, p. 11), o significado de “solidariedade ndo s6 como mero conceito assistencialista, mas
como promoc¢do de oportunidades para a producdo e a dissemina¢do de conhecimento e
renda”. Dessa forma, além das ag¢des corporativas que resultam e contribuem para a pratica da
responsabilidade social, a solidariedade para com os individuos e suas comunidades favorece

a inclusdo digital, a social e a conseqiiente formagao de uma rede social e tecnologica.

2.7 ANECESSIDADE SOCIAL DA INCLUSAO DIGITAL

De 70 milhdes a 700 mil anos atrds, quem vivia ndo percebia nenhuma mudanga.
Trata-se da longinqua fase na qual o homem se criou, aprendeu a andar ereto, a falar e a
educar a prole. Naquele longo periodo, o homem aprendeu a criar utensilios, compensando as
fraquezas, expressando a potencialidade, proporcionando um aumento quantitativo do

cérebro, agucando a vista e liberando as maos.
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Masi (2000) afirma que as mudangas sempre aconteceram, porém nem todas as épocas
mudaram com a mesma intensidade. Nas ultimas décadas viveu-se uma evolugdo tecnologica
mais intensa do que nas fases lentas e longas da Idade Média. Segundo o autor, para que se
altere o paradigma no qual se vive, sdo necessdrias trés inovacdes: das fontes energéticas, das
divisdes do trabalho, das divisdes do poder, e acrescenta-se o item que fomenta todas essas
inovagoes na sociedade do conhecimento, a necessidade permanente de aprendizado, face as
constantes inovagdes tecnologicas.

A criagdo do alfabeto proporcionou a infra-estrutura mental para a comunicagdo
cumulativa, baseada no conhecimento. Claro que a alfabetizacdo s6 se difundiu muitos
séculos mais tarde, apds a invengdo e difusdo da imprensa e fabricacdo de papel.

Para Castells (1999, p. 44), a habilidade ou inabilidade de as sociedades dominarem a
tecnologia e, em especial, aquelas tecnologias que sdo estrategicamente decisivas em cada
periodo historico, traca seu destino a ponto de dizer que, embora ndo determine a evolugdo
histérica e a transformacao social, a tecnologia incorpora a capacidade de transformacao das
sociedades, bem como os usos que as sociedades, sempre em um processo conflituoso,
decidem dar ao seu potencial tecnologico. Entretanto, continua Castells (1999, p. 43), a
tecnologia ndo determina a sociedade. Nem a sociedade escreve o curso da transformagao
tecnologica, uma vez que muitos fatores, inclusive criatividade e iniciativa empreendedora,
intervém no processo de descoberta cientifica, inovagdo tecnoldgica e aplicagdes sociais, de
forma que o resultado final depende de um complexo padrdo interativo. O dilema do
determinismo tecnoldgico €, provavelmente, um problema infundado, dado que a tecnologia ¢
a sociedade, e a sociedade ndo pode ser entendida ou representada sem suas ferramentas
tecnologicas.

O grande progresso tecnologico se deu no inicio dos anos 1970, conseqiiéncia dos
investimentos e pesquisas nas décadas de 1940 e 60. Porém, segundo Castells (1999, p. 43), a
revolugdo da tecnologia da informacao difundiu pela cultura mais significativa das sociedades
o espirito libertario dos movimentos dos anos 1960. Parece que o surgimento de um novo
sistema tecnologico na década de 1970 deve ser atribuido & dindmica autdnoma da descoberta
e difusdo tecnoldgica, inclusive aos efeitos sinergéticos entre as principais tecnologias, por
exemplo: o microprocessador possibilitou o microcomputador; os avangos em
telecomunicagdes possibilitaram que os microcomputadores funcionassem em rede,
aumentando seu poder de flexibilidade. Essa cascata de novas tecnologias nos anos 1970
serviu de base para o processo de reestruturacdo socioeconomica dos anos 1980, que, por sua

vez, tragaram sua trajetoria evolutiva pelos anos 1990 e inicio do século XXI.
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Essa evolucdo levou as tecnologias a se propagarem e foram apropriadas por
diferentes paises, culturas e organizagdes, disseminando-se em todos os tipos de aplicagdes e
usos. Estas produziram inovagdes tecnologicas, acelerando a velocidade e ampliando o escopo
das transformagdes tecnologicas bem como diversificaram suas fontes.

Nesse contexto, o Estado representa papel determinante para a tecnologia, podendo
sufoca-la ou propiciar um processo acelerado de modernizagdo tecnologica capaz de mudar o
destino das economias, do poder militar e do bem-estar social, e ¢ fator decisivo no processo
geral, a medida que expressa e organiza as forgas sociais dominantes em um espaco de época
determinado.

Cada Estado representa uma sociedade informacional, pois os principais processos de
geracdo de conhecimentos, produtividade econdmica, poder politico e militar € a comunicagao
via midia ja estdo profundamente transformados pelo paradigma informacional e conectado as
redes globais de riqueza, poder e simbolos.

A sociedade da informagdo, diante dessa busca evolutiva constante, depara-se com a
necessidade precipua do conhecimento, do saber, como explica Lévy (1998):

[...] a prosperidade das nacdes, das regides, das empresas e dos individuos
depende de sua capacidade de navegar no espaco do saber. A forca ¢
conferida de agora em diante pela gestdo 6tima dos conhecimentos, sejam
eles técnicos, cientificos, da ordem da comunicagdo ou derivem da relagao
ética com o outro. Quanto mais e melhor os grupos humanos conseguirem se
constituir em coletivos inteligentes, em sujeitos cognitivos, abertos, capazes
de iniciativa, de imaginacao e de reagdo rapidas, maior sera o seu sucesso no
ambiente altamente competitivo que € o nosso (LEVY, 1998, p. 19).

Bobbio (1991, p. 49) diz que, na democracia moderna, o soberano ndo ¢ o povo, mas
sim todos os cidaddos. “Povo” é uma abstracdo comoda, mas falaciosa. Os individuos, com
seus defeitos e interesses, sdo uma realidade.

Nesse sentido, tornou-se impossivel reservar o conhecimento somente as classes
especialistas. Segundo Lévy (1998, p. 22, 25), daqui por diante, o que vale ¢ o conjunto do
coletivo humano que deve adaptar-se, aprender e inventar para viver melhor no universo
complexo e cadtico em que se vive. E o que o autor chama de “savoir-fraire”, que é a
capacidade de formar e reformar rapidamente coletivos inteligentes, transformando-se em
arma decisiva dos nucleos regionais de conhecimentos especificos.

Contudo, continua o autor, ndo basta o aprendizado individual: as informagdes
precisam ser aplicadas, transformadas em acdo e posteriormente externadas para que os

individuos da comunidade ou organizagdo sintam a necessidade de aprender e assim dar

origem a inteligéncia coletiva:
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[...] além de uma indispensavel instrumentagdo técnica, o projeto do espaco
do saber incita a reinventar o lago social em torno do aprendizado reciproco,
da sinergia das competéncias, da imaginacdo e da inteligéncia coletiva. A
inteligéncia ndo € um conceito exclusivamente cognitivo. Inteligéncia deve
ser compreendida aqui como na expressao “trabalhar em comum acordo”, ou
no sentido de “entendimento com o inimigo”. Renovag¢do do laco social por
intermédio do conhecimento e o da inteligéncia coletiva propriamente dita
(LEVY, 1998, p. 26).

Para se chegar a inteligéncia coletiva, ¢ preciso fazer interagdes com as coisas,
desenvolvendo competéncias. Por meio de relacdes com os signos e com a informagdo,
adquiri-se conhecimento. Em relagdo com os outros, mediante inicia¢do e transmissdo, vive-
se o saber. Assim, segundo Lévy (1998, p. 27), a competéncia, o conhecimento e o saber sdo
os trés modos complementares do negdcio cognitivo, e se transformam constantemente uns
nos outros. Toda atividade, todo ato de comunicagdo, toda relagdo humana implica um
aprendizado. Pelas competéncias e conhecimento que envolve, um percurso de vida pode
alimentar um circuito de troca, alimentar uma sociabilidade de saber.

Mas o que ¢ a inteligéncia coletiva? Lévy (1998, p. 28) define como “uma inteligéncia
distribuida por toda parte, incessantemente valorizada, coordenada em tempo real, que resulta
em uma mobilizag¢do efetiva das competéncias”. Por outro lado, lembra o autor, o acesso a
educacdo ¢ um direito de todo cidaddo. A pratica da leitura se adquire com grande esfor¢o, em
trés ou quatro anos (ou mais) de trabalho assiduo, em instituicdes especializadas e bem caras
para a coletividade (as escolas), as quais certas pessoas infelizmente ndo tém acesso em
alguns paises. A capacidade minima para navegar no ciberespaco se adquirird provavelmente
em tempo muito menor que o necessdrio para aprender a ler e, como a alfabetizagdo, serad
associada a muitos outros beneficios sociais, econdmicos e culturais, além do acesso a
cidadania (LEVY, 1998, p. 63).

Nessa perspectiva, tem-se também a capacidade inventiva do homem, cujas invengdes
quase sempre vao mais rapidas em direcdo a um objetivo. O homo sapiens tez surgir a cultura,
que correu mais rapidamente que a evolugdo biologica. A técnica, a linguagem, o pensamento
em geral sdo aceleradores. E por isso que o coletivo inteligente trabalha quanto possivel sua
velocidade de aprendizado, aumenta sua capacidade de reorganizacdo, reduz seus prazos de
inovagdo, multiplica seu potencial inventivo. Mas ele s atingira essa velocidade cognitiva
mobilizando e, portanto, respeitando as subjetividades autonomas que o compdem, em vez de
alinha-las em um tempo exterior. O tempo real da inteligéncia coletiva s6 pode ser uma
emergéncia; ele sincroniza intensidades de pensamento, de aprendizado e de vida (LEVY,

1998, p. 75).
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Lévy (1998, p. 83) propde, entdo, o desenvolvimento de um mundo virtual mais rico
em significados, para que o mesmo seja compartilhado. Com a criagdo desses espagos, 0s
individuos poderdo desenvolver a inteligéncia e a imaginag¢ao coletivas. Segundo o autor, o
intelectual coletivo € uma espécie de sociedade andnima para a qual cada acionista traz como
capital seus conhecimentos, suas navegacgdes, sua capacidade de aprender e ensinar. O
coletivo inteligente ndo submete nem limita as inteligéncias individuais; pelo contrario,
exalta-as, faz frutificar e abre-lhes novas poténcias (LEVY, 1998, p. 94).

Sobre essa temdtica, Castells (1999, p. 209) diz que “a cultura que importa para a
constituicdo e o desenvolvimento de um determinado sistema econdmico ¢ aquela que se
concretiza nas logicas organizacionais”.

Diante disso, infere-se que sociedade precisa cada vez mais manipular, reunir,
desagregar, processar e analisar informagdes. O acesso a rede € apenas um pequeno passo. A
informagdo somente gera conhecimento se for adequadamente tratada. E preciso inserir as
pessoas nesse processo informacional das redes e orientd-las sobre como obter informacao e
gerar o conhecimento.

Por isso, Masi (2000) afirma que a escola deve estar sempre se atualizando e
acompanhando as mudancas da sociedade. Nao basta continuar formando os jovens apenas
para o trabalho e o lucro, ¢ preciso oferecer a formagao total, que significa educar ndo apenas
para o trabalho, mas também para o estudo e para o dcio; para as satisfacdes e necessidades
mais essenciais do ser humano: o amor, a amizade, a diversdo, o convivio, a solidariedade, a
beleza. Significa formar o cidaddo em toda a sua amplitude de homem econdémico, estético,
social e ético.

Dai surge o desafio de se criar condi¢des para que o individuo se aproprie desse novo
ferramental tecnoldgico e desenvolva sua criatividade, seu senso de observagdo, tornando-se
uma pessoa mais produtiva e realizada. Cabe aos educadores, além da transmissdo de
informagao, a instigac@o a investigacao filosdfica e posterior monitoramento da maneira como
o individuo estd usando o ferramental colocado a sua disposicdo. O papel desses novos
educadores ¢ o de navegador do individuo na aventura de buscar o conhecimento em toda
parte, inclusive na sala de aula, e, em especial, proporcionar-lhes a ampliagdo de seus
relacionamentos, tanto no plano social como no virtual.

Nesse sentido, todo o processo cognitivo do individuo deveria contemplar os seguintes
pontos: inclusdo digital; desenvolvimento das habilidades cognitivas; capacitacdo do
individuo para sociabilizar-se; diversidade cultural e universalidade, incluindo o ensino de

linguas estrangeiras; reflexdo filoséfica (capacidade para refletir sobre valores); formacao da
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cidadania na concepg¢do classica, incluindo-se a introjecdo de valores como o processo
coletivo, a constru¢do coletiva do conhecimento, o intercAmbio e o didlogo, o respeito a
diversidade e a compreensao da cidadania como dimensao da prépria educacao.

Portanto, pode-se dizer que a ‘inclusdo digital’ ¢ um processo de universalizagdo do
conhecimento aliado a democratizacdo da infra-estrutura tecnoldgica, o que torna
imprescindivel a capacitag@o e a criacdo de ambientes virtuais de conhecimento.

Morin (2001, p.18) aponta a inclusdo digital como um desafio sociologico, no qual
suas questdes vao além dos dados, informacdo e conhecimento, quando afirma que a
informa¢cdo ¢ uma matéria-prima que o conhecimento deve dominar e integrar. O
conhecimento, segundo o autor, deve ser permanentemente revisitado e revisado pelo
pensamento, ja que o pensamento € o capital mais precioso para o individuo e para a
sociedade. Por isso, o individuo precisa estar preparado e inserido no processo tecnologico

sob pena de estar excluido ndo s6 digitalmente, mas social e culturalmente.

2.8 REDES SOCIAIS: A METASINAPSE ENTRE A TECNOLOGIA E O SOCIAL

As palavras Meta (meta) e Sinapse (synapsis) véem do grego. A primeira significa
mudancga, posterioridade, além, transcendéncia. A segunda refere-se a acdo de juntar ou a
conexao entre dois neurdnios vizinhos, da qual h4 mais de um tipo, segundo as formagdes que
fazem o contato entre essas células para que se propague o impulso nervoso de uma para outra
(HOLANDA, 2007).

Isto leva a depreender que a metasinapse tecnologica pode ser definida como a
interacdo entre o conhecimento construido pelo homem e os dados processados pelas
maquinas, que geram a informagao e o subseqiiente conhecimento no individuo ou até mesmo
o aprendizado nas maquinas através das redes neurais artificiais.

Para Druker (2001, p. 148), o fato de o conhecimento e sua busca estarem cada vez
mais organizados em torno de areas de aplicacdo, e ndo ao redor das areas que sao objetos das
disciplinas, faz com que o proprio conhecimento se transforme em um recurso, pois ¢ um
meio para atingir um determinado resultado. E mais, esse mesmo conhecimento se transforma
em informago, a tecnologia se torna conhecimento. E o fendmeno que ocorre em ambientes
que trabalham com inovagao tecnoldgica e gestdo do conhecimento.

Face a uma incessante necessidade de desenvolver uma mente artificial, cientistas,
intelectuais e académicos buscaram transpor a distancia existente entre as teorias

computacionais e os dados bioldgicos. No entanto, segundo Fialho (2001, p. 35), primeiro ¢
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necessario entender como as computacdes elementares podem ser realizadas no cérebro
humano, o que ela chama de hardware do cérebro.

Partindo dessa colocagdo, o sistema nervoso ¢ formado por um conjunto extremamente
complexo de células, os neurdnios, que t€ém um papel essencial na determinagcdo do
funcionamento e comportamento do corpo humano e do raciocinio. Sdo formados pelos
dendritos, que sdo um conjunto de terminais de entrada, pelo corpo central, e pelos axdnios

que sdo longos terminais de saida (Figura 6).
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Figura 6: Constituintes da célula neuronal - esquema.
Fonte: Instituto de Ciéncias Matematicas e da Computacdo (ICMC, 2006).

Os neurdnios se comunicam através de sinapses. Sinapse ¢ a regido onde dois
neurdnios entram em contato e através da qual os impulsos nervosos sdo transmitidos entre
eles. Os impulsos recebidos por um neurénio A, em um determinado momento, sio
processados, e atingindo um dado limiar de ag¢do, o neurdnio A dispara, produzindo uma
substancia neurotransmissora que flui do corpo celular para o axonio, que pode estar
conectado a um dendrito de um outro neurénio B. O neurotransmissor pode diminuir ou
aumentar a polaridade da membrana pds-sinaptica, inibindo ou excitando a geracdo dos pulsos
no neurdnio B. Este processo depende de varios fatores, como a geometria da sinapse € o tipo
de neurotransmissor (ICMC, 2006).

Em média, cada neurdnio forma entre mil e dez mil sinapses. O cérebro humano
possui cerca de 10'' neurénios e o numero de sinapses ¢ de mais de 10", possibilitando a
formagdo de redes muito complexas (ICMC, 2006).

Segundo Fialho (2001, p. 35), se olharmos o neur6nio como um individuo, ele nada
mais ¢ que uma célula como outra qualquer do organismo humano. Se concebido como parte

de uma fantéstica teia de relacdes, no entanto, consiste em uma das mais perfeitas e
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misteriosas criagdes da natureza. E social, pois costuma repassar aos neurénios com os quais
estd interconectado tudo o que recebe, em processos organizados de troca e interagao.

Em situacdo semelhante, Capra (2002, p. 84) tomou o metabolismo de uma célula
como exemplo. O autor veirificou que esse metabolismo consiste numa rede (forma) de
reacdes quimicas (processo) que envolvem a produgdo dos componentes da propria célula
(matéria) e respondem cognitivamente, ou seja, através de mudangas estruturais
autodeterminadas (processo), as perturbacdes do ambiente.

Cientistas, intelectuais e académicos baseados nessa estrutura neural complexa de
organismos inteligentes, a partir da década de 1940, em especial, McCulloch e Pitts (1943),
Hebb (1949) e Rosemblatt (1958), deram os primeiros passos para a criacdo das redes neurais
artificiais.

De maneira geral, segundo a literatura pesquisada, as redes neurais artificiais podem
ser definidas como sendo técnicas computacionais que apresentam um modelo matematico
inspirado na estrutura neural e que adquirem conhecimento através da experiéncia.

Uma rede neural artificial ¢ composta por varias unidades de processamento, cujo
funcionamento ¢ bastante simples. Essas unidades geralmente sdo conectadas por canais de
comunicac¢do que estdo associados a determinado peso. As unidades fazem operagdes apenas
sobre seus dados locais, que sdo entradas recebidas pelas suas conexdes. O comportamento
inteligente da rede vem das interagdes entre as unidades de processamento da propria rede.

A operacao de uma unidade de processamento, proposta por McCullock e Pitts (1943),
pode ser resumida da seguinte maneira e visualizada na Figura 7:

= Sinais s3o apresentados a entrada;

» (ada sinal ¢ multiplicado por um numero, ou peso, que indica a sua influéncia na
saida da unidade;

= E feita a soma ponderada dos sinais que produz um nivel de atividade;

= Se este nivel de atividade exceder um certo limite (threshold) a unidade produz uma

determinada resposta de saida.
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Figura 7: Esquema de unidade de processamento de uma rede neural artificial adaptado de McCullock e Pitts.
Fonte: Fialho (2001)

A maioria dos modelos de redes neurais possui alguma regra de treinamento, em que
os pesos de suas conexdes sdo ajustados de acordo com os padrdes apresentados. Em outras
palavras, elas aprendem através de exemplos.

Uma rede neural ¢ especificada principalmente pela sua topologia, pelas caracteristicas
dos nds e pelas regras de treinamento.

A propriedade mais importante das redes neurais ¢ a habilidade de aprender de seu
ambiente e com isso melhorar seu desempenho. Isso ¢ feito através de um processo interativo
de ajustes aplicado a seus pesos, o treinamento. O aprendizado ocorre quando a rede neural
atinge uma solugdo generalizada para uma classe de problemas.

Outro fator importante ¢ a maneira pela qual uma rede neural se relaciona com o
ambiente. Nesse contexto existem os seguintes paradigmas de aprendizado:

= Aprendizado Supervisionado, quando ¢ utilizado um agente externo que indica a
rede a resposta desejada para o padrdo de entrada;

= Aprendizado Nao Supervisionado (auto-organizacao), quando ndo existe um
agente externo indicando a resposta desejada para os padrdes de entrada;

= Reforc¢o, quando um critico externo avalia a resposta fornecida pela rede.

Nao s6 os cientistas da década de 1940 buscaram inspiragdo em fendmenos bioldgicos.
Capra (2002), por exemplo, trabalhando sobre as idéias da dindmica ndo-linear ou teoria da
complexidade desenvolveu uma estrutura tedrica unificada e sistematica ou sistémica para a
compreensdo dos fendmenos bioldgicos e sociais.

Capra (2002, p. 82) define o padrao de organizacdo (forma) de um sistema vivo como
a configuracdo das relagdes entre os componentes do sistema, configuracdo essa que

determina as caracteristicas essenciais do sistema; a estrutura do sistema como a incorporacao
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material (matéria) desse padrdo de organizagdo; e o processo vital como o processo continuo
dessa incorporagao.

Nesse estudo dos sistemas vivos, Capra (2002, p. 84), partindo do ponto de vista da
forma, constatou que o padrdo de organizagdo ¢ o de uma rede autogeradora. Sob o ponto da
matéria, a estrutura material de um sistema vivo € uma estrutura dissipativa, ou seja, um
sistema aberto que se conserva distante do equilibrio. Por fim, sob o ponto de vista do
processo, 0s sistemas vivos sdo sistemas cognitivos no qual o processo de cognicdo estd
intimamente ligado ao padrao de autopoiese.

Com o intuito de estender as trés perspectivas que permitem a compreesdo do
fendmeno biolégico (forma, matéria e processo) para o dominio social e dessa forma chegar a
compreensdo sistémica da realidade social, Capra (2002, p. 85) afirma que para aplica-las a
realidade social hd que se compreender a consciéncia reflexiva do ser humano, que, por sua
vez, estd presa a linguagem, ao pensamento conceitual e o mundo social dos relacionamentos
organizados e da cultura. Portanto, a plena compreensao dos fendmenos sociais tem que partir
da integragdo das quatro perspectivas: forma, matéria, processo e significado (como expressao
sinté¢tica do mundo interior da consciéncia reflexiva, que contém uma multiplicidade de

caracteristicas inter-relacionadas) (Figura 8).

Significado

Processo Forma

Matéria

Figura 8: Diagrama de representacdo das Quatro Perspectivas
Fonte: Capra (2001)

Considerando essas pespectivas, a rede social, segundo Capra (2002, p. 93), ¢ um
padrdo ndo-linear de organizacdo, de maneira que os conceitos desenvolvidos pela teoria da
complexidade, como os de realimentacdo (feedback) ou surgimento espontaneo (emergence),
provavelmente encontrardo a sua aplicacao.

As redes sociais sdo antes de qualquer coisa redes de comunicacdo que envolvem a

linguagem simbdlica, os limites culturais, as relacdes de poder e assim por diante. As
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organizagdes sociais, tais como as empresas ou instituicdes politicas, sdo sistemas sociais
cujos padrdes de organizacdo sdo projetados especificamente para distribuir poder. Mas para
se atingir um determinado objetivo ou projeto os individuos nas redes sociais fazem a
producdo organizada de bens materiais, tais como: textos, obras de arte, tecnologia entre
outros; a medida que a cultura evolui a infra-estrutura acompanha essa evolugao.

Para Capra (2002, p. 103), “as influéncias da infra-estrutura material sobre o
comportamento e a cultura de um povo sdo especialmente significativas no caso da
tecnologia”. A tecnologia, porém, segundo Castells apud Capra (2002, p.104), ¢ mais antiga
que a propria ciéncia e significa “o conjunto de instrumentos, regras e procedimentos através
dos quais o conhecimento cientifico ¢ aplicado de maneira reprodutivel a uma determinada
tarefa”. Castells (1999, p. 99) acrescenta que a revolugcdo da tecnologia da informacgao
dependeu cultural, histérica e espacialmente de um conjunto de circunstancias muito
especificas cujas caracteristicas determinaram sua futura evolugao.

A partir dessas circunstancias, Castells (1999, p. 119) sustenta que uma nova
economia surgiu em escala global no ultimo quartel do século XX. Ela ¢ informacional,
global e em rede para identificar suas caracteristicas fundamentais e diferenciadas e enfatizar
sua interligacdo. E informacional porque a produtividade e a competitividade de unidades ou
agentes nessa economia dependem basicamente de sua capacidade de gerar, processar e
aplicar de forma eficiente a informagio baseada em conhecimentos. E global porque as
principais atividades produtivas, o consumo e a circulagdo, assim como seus componentes
(capital, trabalho, matéria-prima, administracdo, informagdo, tecnologia e mercados) estdo
organizados em escala global, diretamente ou mediante uma rede de conexdes entre agentes
econdmicos. E rede porque, nas novas condigdes historicas, a produtividade ¢ gerada, e a
concorréncia ¢ feita em uma rede global de interagdo entre redes empresariais.

Quanto as formas de organizacdo econdmica, elas ndo se desenvolvem em um vacuo
social: estdo enraizadas em culturas e instituicdes, afirma Castells (1999). Cada sociedade
tende a gerar os proprios sistemas organizacionais. Quanto mais historicamente distinta ¢ uma
sociedade, mais ela se desenvolve de forma separada das outras e mais especificas sdo suas
formas organizacionais. Contudo, quando a tecnologia amplia o escopo da atividade
econdmica e quando os sistemas empresariais interagem em escala global, as formas
organizacionais se difundem, fazem empréstimos muatuos e criam uma mistura correspondente
ao padrao de producdo e concorréncia muito comuns, adaptando-se simultaneamente aos
ambientes sociais especificos em que operam (Castells, 1999, p. 233), o que vem de encontro

com a teoria sistémica apresentada por Capra.
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Castells (1999, p. 565) conclui que as estruturas sociais emergentes nos dominios da
atividade e experiéncia humana apresentam uma tendéncia historica, cujas fungdes e
processos dominantes estdo cada vez mais organizados em torno de redes. Redes constituem a
nova morfologia social de nossas sociedades, e a difusdo da logica de redes modifica de forma
substancial a operagdo e os resultados dos processos produtivos e de experiéncia, poder e
cultura. Embora a forma de organizagdo social em redes tenha existido em outros tempos e
espagos, o novo paradigma da tecnologia da informa¢do fornece a base material para a sua
expansdo penetrante em toda a estrutura social. A presenga na rede ou a auséncia dela e a
dindmica de cada rede em relagdo as outras sdo fontes cruciais de dominacao e transformagao
de nossa sociedade: uma sociedade que, portanto, pode ser apropriadamente chamada de
sociedade em rede, pois se caracteriza pela primazia da morfologia social sobre a agdo social.

Castells (1999, p. 566) define rede como um conjunto de “Nos” interconectado, pois
ela desempenha papel central para a sua caracterizacdo da sociedade na era da informagao.
“N6” € o ponto no qual uma curva se entrecorta. A topologia definida por redes determina que
a distancia (ou intensidade e freqiiéncia da interacdo) entre dois pontos (ou posigdes sociais) €
menor (ou mais freqiiente, ou mais intensa), se ambos os pontos forem nés de uma rede do
que se ndo pertencerem a mesma rede. A distdncia (fisica, social, econdmica, politica,
cultural) para um determinado ponto ou posi¢do varia entre zero (para qualquer né da mesma
rede) e infinito (para qualquer ponto externo a rede). A inclusdo/exclusdo em redes e a
arquitetura das relacdes entre redes, possibilitadas por tecnologias da informagdo que operam
a velocidade da luz, configuram os processos e fungdes predominantes em nossas sociedades.

As Redes sdo estruturas abertas capazes de expandir de forma ilimitada, integrando
novos nos desde que consigam comunicar-se dentro da rede, ou seja, desde que compartilhem
os mesmos cdodigos de comunicagdo (valores, ou objetivos de desempenho). Uma estrutura
social com base em redes ¢ um sistema aberto altamente dindmico suscetivel de inovagao sem
ameacas ao seu equilibrio (CASTELLS, 1999).

Portanto, as redes sdo instrumentos apropriados para a economia capitalista baseada na
inovagdo, globalizacdo e concentragdo descentralizada; para o trabalho, trabalhadores e
empresas voltadas para a flexibilidade e a adaptabilidade; para uma cultura de desconstrugado e
reconstrucdo continuas; para uma politica destinada ao processamento instantaneo de novos
valores e humores publicos; e para uma organizacao social que vise a suplantacdo do espaco e
invalidag¢ao do tempo (CASTELLS, 1999).

Mas a morfologia da rede também ¢ uma fonte de drastica reorganizacio das relagdes

e de poder. As conexdes que ligam as redes representam os instrumentos privilegiados do
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poder. Por isso, os conectores sdo os detentores do poder. Uma vez que as redes sdo multiplas,
os codigos interoperacionais e as conexdes entre redes tornam-se as fontes fundamentais da
formagao, orientagdo e desorientacdo das sociedades. A convergéncia da evolugdo social e das
tecnologias da informag¢@o criou uma nova base material para o desempenho de atividades em
toda a estrutura social. Essa base material construida em redes define os processos sociais
predominantes, conseqiientemente dando forma a propria estrutura social.

As redes sdo verdadeiras alavancas para todos os setores de atividade: informagao,
negocios de midia, servigos avancados, producdo agricola, satde, educagdo, tecnologia,
industria antiga e nova, transporte, comércio, turismo, cultura, gerenciamento ambiental, bens
imobilizados, praticas de guerra e paz, religido, entretenimento e esportes. Algumas atividades
sdo mais lucrativas que outras, conforme vao passando por ciclos, altos e baixos do mercado e
concorréncia global segmentada.

Os processos de transformagao social sintetizado no tipo ideal de sociedade em rede
ultrapassam a esfera de relagdes sociais e técnicas de producdo: afetam a cultura e o poder de
forma profunda.

Os sistemas vivos ndo sdo isolados do ambiente em que vivem, interagem de modo
continuo, mas nao ¢ esse ambiente que lhes determina a organizagdo, podem agir segundo
suas convicgdes e decisdes, que dependem de suas experiéncias passadas e sua
hereditariedade. Assim, os valores e crengas comuns criam uma identidade entre os membros
da rede social, que intercambia suas comunicac¢des dentro de um determinado limite cultural,
o qual ¢ continuamente recriado e renegociado por seus membros.

Nesse sentido, as organizagdes sdo enormes redes neurais, nas quais qualquer célula
individual esta conectada a outras através de uma diversidade de caminhos (rede)
(BUKOWITZ, 2002, p. 206). Quanto mais caminhos de conexdo ha, mais rapido essa
mensagem viaja. Essa analogia ¢ um principio muito simples da gestdo do conhecimento —
ndo se trata apenas de ligar as pessoas a informacao, mas também de ligé-las umas as outras.
Quanto mais ligagdes puderem ser criadas entre os individuos na organizacdo, maior ¢ a
probabilidade de que o conhecimento fluird. A tecnologia faz esse papel, ndo s6 através da
rede fisica, mas também através de aplicativos que armazenam, processam e geram
informacdes para serem distribuidas e analisadas pelos individuos, que uma vez aplicadas,

viram a¢do e transformam-se novamente em conhecimento.
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CAPITULO 3 - METODOLOGIA

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Esta pesquisa caracteriza-se como um estudo tedrico e empirico. Para andlise e
interpretacdo dos dados, foi empregada a Abordagem Qualitativa. Essa abordagem ¢ voltada
para os dados que sdo produzidos pelas interagcdes interpessoais, provenientes da co-
participacdo das situagdes em que os informantes estdo envolvidos, procurando o pesquisador
analisa-las, atribuindo-lhes contetdo, a partir do conjunto de significacdes encontradas na
realidade pesquisada (GOLDENBERG, 1999). Para Lakatos e Marconi (2004, p. 269), as
pesquisas qualitativas tém por objetivo a andlise e a interpretacdo dos aspectos mais
profundos, relacionada a complexidade do comportamento humano. “Fornece andlise mais
detalhada sobre as investigacdes, habitos, atitudes e tendéncias de comportamentos”. Dentre
os indicadores qualitativos citados por Lazarfeld apud Lakatos e Marconi (2004), este estudo
insere-se no indicador sobre o funcionamento das estruturas e organizagdes complexas.

Quanto aos objetivos, esta pesquisa ¢ classificada como exploratoria e descritiva.
Exploratdria, por objetivar uma maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo
mais explicito, aprimorando idéias e desvendando intui¢cdes. Descritiva, por ter como objetivo
primordial a descri¢do das caracteristicas de determinada populagao (GIL, 2002, p. 41, 42).

Quanto aos procedimentos metodolégicos de coleta de dados, enquadrou-se esta
pesquisa como Nao-Experimental, em que os dados estdo presentes na realidade. Nesse
sentido, considera-se como ‘Estudo de Caso’, j4 que os dados sdo construidos a partir do
cendrio natural e do universo cotidiano no qual o objeto em estudo esta inserido. O caso
estudado pode servir ou ndo de pardmetro para realidades similares, até porque seu intento
principal ¢ o aprofundamento da compreensdo da realidade especificamente estudada e ndo o
estabelecimento necessario de generalizagdes (LAKATOS; MARCONI, 2004).

Fez-se a opgdo pelo estudo de caso unico, pelo fato de se ter dificuldade em obter as
informacdes em outras organizagdes, situacdo que permitiria a generalizacdo do estudo e
autenticaria a sua validade externa. Esta condi¢do ¢ caracterizada como uma limitacdo de
pesquisa. Entretanto, Yin (2005, p. 67) diz que o estudo de caso unico € justificavel sob certas
condigdes, tais como: testar uma teoria existente ou uma circunstancia exclusiva, ou um caso

tipico ou representativo, ou quando o caso serve a um proposito revelador ou longitudinal.
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Portanto, o universo de pesquisa abrange apenas a Associagdo Meninos do Morumbi,
pois essa associacdo ¢ um caso representativo e tipico de organizagdes com fins sociais.

Justifica-se a utilizagdo do Estudo de Caso em virtude desse procedimento identificar-
se com a Abordagem Qualitativa, no que se refere ao levantamento com mais profundidade de
todos os aspectos investigados. Segundo Lakatos e Marconi (2004, p. 274), no estudo de caso
caracterizado como qualitativo, ndo hd um esquema estrutural aprioristicamente. Por isso, ndo
se organiza um esquema de problemas, hipoteses e varidveis com antecipa¢do, mas reune-se o
maior nimero de informagdes detalhadas, valendo-se de diferentes técnicas de pesquisa,
visando apreender uma determinada situacdo e descrever a complexidade de um fato.

Seguiu-se o protocolo para o estudo de caso sugerido por Yin (2005, p. 94), que ¢
dividido em quatro itens: 1) Introdu¢do ao estudo de caso e objetivo do protocolo: uma visdo
geral do projeto do estudo de caso; 2) Procedimentos da coleta de dados; 2) Questdes do
estudo de caso; 3) Guia para o relatério do estudo de caso.

Yin (2005, p. 32) faz uma definicdo técnica do estudo de caso de duas maneiras: 1)
Um estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica de um fendmeno contemporaneo dentro de
seu contexto da vida real, especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto nao
estdo claramente definidos. 2) A investigacdo de estudo de caso enfrenta uma situagdo
tecnicamente Unica em que haverd muito mais varidveis de interesse do que pontos de dados,
e, como resultado, baseia-se em vdrias fontes de evidéncias, com os dados precisando
convergir em um formato de triangulo, e, como outro resultado, beneficia-se do
desenvolvimento prévio de proposi¢des teoricas para conduzir a coleta e a andlise de dados.

Para Yin (2005, p. 19), “os estudos de caso representam a estratégia preferida quando
se colocam questdes do tipo ‘como’ e ‘por que’, quando o pesquisador tem pouco controle
sobre os acontecimentos e quando o foco se encontra em fendmenos contemporaneos
inseridos em algum contexto da vida real”. Yin (2005, p. 24) ilustra os tipos de questdes de

pesquisa relacionadas com a sua estratégia no Quadro 2:

Estratégia Forma de questio de Exige controle sobre Focaliza acontecimentos
pesquisa eventos comportamentais contemporineos
Experimento Como, por que sim sim
uem, o que, onde nao sim
Levantamento Quem, 0 que, ’
quantos, quanto
- . uem, o que, onde nao sim/ndo
Analise de arquivos Quem, 0 que, ’
quantos, quanto
Pesquisa historica Como, por que nao nao
Estudo de caso Como, por que nao sim

Quadro 2: Situagdes relevantes para diferentes estratégias de pesquisa
Fonte: Yin (2005, p. 24)
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A primeira condi¢do para diferenciar as varias estratégias de pesquisa ¢ identificar o
tipo de questdo de pesquisa que estd sendo apresentada. De modo geral, questdes do tipo ‘o
que’ podem ser exploratorias ou sobre a predomindncia de algum tipo de dado. Questdes do
tipo ‘como’ e ‘por que’, para estudos de caso, opgao feita por este trabalho (YIN, 2005, p. 26).

O estudo de caso também ¢ utilizado como estratégia para se examinar acontecimentos
contemporaneos, quando ndo se pode manipular comportamentos relevantes. Conta com
muitas técnicas utilizadas de pesquisa, entre elas: a observagao direta dos acontecimentos que
estdo sendo estudados e entrevistas das pessoas neles envolvidas. Também lida com ampla
variedade de evidéncias: documentos, artefatos e observacoes (YIN, 2005, 26, 27). Lakatos e
Marconi (2004) afirmam também que as técnicas fundamentais de coleta de dados nesse
procedimento sdo: observagao, entrevista e historia de vida.

Segundo Yin (2005, p. 109), as evidéncias para um estudo de caso podem vir de seis
fontes distintas (Quadro 3): documentos, registros em arquivo, entrevista, observagdo direta,

observacgdo participante e artefatos fisicos.

Fonte de evidéncias Pontos fortes Pontos fracos
Estavel: podem ser revisadas inumeras vezes | Capacidade de recuperacdo: pode ser
Discreta: nao foi criada como resultado do baixa
estudo de caso Seletividade tendenciosa: se a coleta ndo
Documentacgio Exata: contém nomes, referéncias e detalhes | estiver completa
exatos de um evento. Relato de vieses: reflete as idéias
Ampla cobertura: longo espago de tempo, preconcebidas (desconhecidas) do autor
muitos eventos € muitos ambientes distintos. | Acesso: pode ser deliberadamente negado
. Os mesmos de documentagio Os mesmos de documentagio
Registros em Preci o Acessibilidad locais devid ~
arquivo rec1sos € quantitativos ce§51 1l1dade aos locais devido a razoes
particulares
Direcionadas: enfocam diretamente o topico | Vieses devido a questdes mal-elaboradas
do estudo de caso Respostas viesadas
. Perceptivas: fornecem inferéncias causais Ocorrem imprecisoes devido & memoria
Entrevistas . ;
percebidas fraca do entrevistado
Reflexibilidade: o entrevistado da ao
entrevistador o que ele quer ouvir
Realidade: tratam de acontecimentos em Consomem muito tempo
tempo Seletividade: salvo ampla cobertura
Contextuais: tratam do contexto do evento Reflexibilidade: o acontecimento pode
Observacio direta ocorrer de forma diferenciada porque esta
sendo observado
Custo: horas necessarias pelos
observadores humanos
~ Os mesmos de observagdo direta Os mesmos de observagdo direta
Observacao . ~ . o . N
participante Pergeptllva em relagao a comportamentos e | Vieses devido a mgnlpulaqao dos eventos
razdes interpessoais por parte do pesquisador
Capacidade de percepcao em relacao a Seletividade
Artefatos fisicos aspectos culturais i i Disponibilidade
Capacidade de percepcao em relacao a
operagoes técnicas

Quadro 3: As seis fontes de evidéncias para um estudo de caso: pontos fortes e pontos fracos
Fonte: Yin (2005).
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Sobre a pesquisa bibliografica, Lakatos e Marconi (2003) esclarecem:

A pesquisa bibliografica, ou fontes secundarias, abrange toda a bibliografia
jé tornada publica em relagdo ao tema de estudo, desde publicacdes avulsas,
boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas, monografias, teses, material
cartografico etc., até meios de comunicagdo orais: radio, gravacdes em fita
magnética e audiovisuais: filmes e televisdo. Sua finalidade ¢ colocar o
pesquisador em contato direto com tudo o que foi escrito, dito ou filmado,
inclusive conferéncias seguidas de debates que tenham sido transcritos por
alguma forma, quer publicadas, quer gravadas (LAKATOS; MARCONI,
2003, p. 183).

Para Yin (2005, 116), as entrevistas s3o uma das mais importantes fontes de
informacdes para um estudo de caso. Nelas, o pesquisador tem duas tarefas: a) Seguir sua
propria linha de investigagdo, como reflexo do protocolo de seu estudo de caso; b) Fazer as
questdes reais (de uma conversagdo) de uma forma ndo tendenciosa que também atende as
necessidades de sua linha de investigagdo (p.116).

Pela observagdo direta ndo participante, o pesquisador pode observar de maneira
espontanea os fatos no ambiente pesquisado. Neste tipo de observacdo, o investigador ndo
toma parte do objeto de estudo como se fosse membro do grupo observado, mas atua como

espectador atento (GIL, 1994).

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para obten¢do dos dados, foram utilizados os seguintes procedimentos: pesquisa
documental, pesquisa bibliografica e contatos diretos. A pesquisa foi realizada em livros,
publicagdes, periodicos indexados no Portal Capes e teses referentes as Praticas de Gestdo do
Conhecimento, Projetos de Inclusdo Digital, Governo Eletronico, Responsabilidade Social,
Ciberespaco, Redes Sociais, em especial, conceitos, concepcdes, aplicagdes e metodologias de
acordo com as necessidades exigidas na pesquisa. A pesquisa bibliografica possibilitou a
elabora¢do do constructo tedrico, que fomentou a execugdo desta pesquisa, resultando no
capitulo de Fundamentacdo Teorica, que possibilitou a realizagao da triangulacdo dos dados.

Para coleta de dados, foram empregadas as técnicas de observacdo direta ndo
participante, questionario e entrevista. A constru¢do do protocolo para o estudo de caso
(Apéndice A) possibilitou o desenvolvimento do instrumento de coleta de dados. Esse
instrumento contém os procedimentos e regras gerais de procedimentos da pesquisa. Através
desses procedimentos, o pesquisador orientou suas a¢cdes na realizacdo da coleta de dados, o

que aumentou a confiabilidade da pesquisa.
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O questionario (Apéndice B) ¢ composto por dezesseis perguntas, sendo seis do tipo
aberta e dez perguntas fechadas. A primeira parte do questionario ¢ aderente ao protocolo do
estudo de caso, pois ambos convergem para 0 mesmo ponto.

Foi realizada uma entrevista completa com o diretor da organizagdo estudada,
utilizando-se como base o protocolo do estudo de caso e todos os questionarios (Apéndices A,
B e C), que constituem os questionamentos baseados na fundamentacao teodrica da pesquisa. A
entrevista com o diretor foi constituida por um conjunto de encontros formais e informais que
perdurou seis meses. Em algumas oportunidades, os questionamentos ao diretor ganharam
carater de entrevista ndo estruturada.

Essa entrevista possibilitou a abertura para outros questionamentos. Apds a aplicacao
dos questionarios, foram selecionadas e entrevistadas intencionalmente doze pessoas, situagao
que caracteriza as entrevistas também como nao-estruturadas. As entrevistas foram realizadas
com intuito de corroborar ou refutar os dados coletados nos questionarios. Ou seja, baseado
nos objetivos da pesquisa procurou-se a confirmag¢do ou ndo das evidéncias dos dados dos
questionarios e entrevista e dos documentos pesquisados fornecidos pela direcdo e

funcionarios da associagdo pesquisada.

3.3 ANALISE DOS DADOS

A andlise dos dados primarios coletados por meio do questiondrio foi viabilizada a
partir da tabulacdo dos dados no programa MS EXCEL. O mesmo programa construiu as
tabelas e graficos que sintetizaram os resultados. A tabulagdo dos dados do questionario
permitiu a condugdo do processo de analise qualitativa dos dados, obtidos por meio das
entrevistas ndo estruturadas. Estas proporcionaram um melhor entendimento da organizacdo
estudada, o que seria 0 dominio em se tratando de gestdo do conhecimento.

Cada entrevista foi analisada individualmente, buscando-se encontrar similaridades
entre os depoimentos com intuito de verificar as convergéncias e divergéncias entre eles. Essa
conduta caracteriza um processo em que a atengdo particular dedicada a singularidade de cada
entrevista ¢ concomitante a um relacionamento das diversas entrevistas entre si.

A partir das fontes de evidéncias que fomentaram este estudo (observagdo,
questionario, entrevista estruturada e ndo estruturadas e fontes secundarias) aplicou-se a
triangulacdo de dados, sugeridas por Yin (2005), com vistas a encontrar uma convergéncia
entre os dados coletados, bem como as consideracdes a que esta pesquisa levou. Assim, os

eventos e fatos descritos na pesquisa foram suportados por mais de uma fonte de dados, pois a
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coleta de diferentes fontes de evidéncias permitiu a corrobora¢ao do fato observado, como

ilustrado na figura 9.

CONVERGENCIA DE EVIDENCIAS
(estudo unico)

Registros
em arquivo
Entrevistas
Documentos l espontineas
\ FATO
. \ Entrevistas
Observac;oes T focais
(direta e
participantes) Entrevistas e
levantamentos
estruturados
NAO-CONVERGENCIA DE EVIDENCIAS
(subestudo senarados)
Entrevistas —_—) constatacoes —_—) conclusoes
Visitas ao local —_—) constatacoes —_—) conclusoes
Analise de constatacoes conclusoes
documentos > >

Figura 9: Convergéncia e ndo convergéncia de varias fontes de evidéncias
Fonte: YIN (2005).

3.4 ASPECTOS ETICOS

Este estudo inclui o manejo de informagdes de forma direta e indireta, tratando de uma
pesquisa que envolve seres humanos. Diante disso, alguns aspectos foram destacados e
considerados no desenvolvimento e elaboracdo do estudo, garantindo a sua eticidade:

= O estudo foi realizado mediante a apresentagdo do protocolo do estudo de caso, que
sintetiza o projeto, com a devida autoriza¢do dos dirigentes da organizacgdo;

* Em todas as etapas do estudo, foram respeitados os direitos dos colaboradores, em
querer ou ndo participar das etapas do estudo;

= Durante o estudo houve uma preocupagdo constante em ndo expor os colaboradores e
a organizacdo, garantindo o direito do anonimato;

= Todas as informagdes, andlises, comentdrios e sugestdes foram conduzidos e

fundamentados em um compromisso de honestidade e responsabilidade, tendo como
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objetivos, o crescimento e formagdo profissional, a contribuicdo para a comunidade

cientifica e, mais especificamente, para as organizagdes da sociedade civil.
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CAPITULO 4 - RESULTADOS DA PESQUISA E DISCUSSAO

4.1 A ORGANIZACAO DA SOCIEDADE CIVIL ESTUDADA

A organizacdo Associacdo Meninos do Morumbi foi escolhida como objeto deste
estudo por representar um teste a fundamentacao tedrica apresentada e trazer em sua historia
projetos e programas sociais concretos que atenderam e atendem mais de quatro mil criangas
e adolescentes da cidade de Sao Paulo e municipios vizinhos.

A maioria dos jovens ¢ moradora dos bairros de Campo Limpo, Paraisépolis,
Morumbi, Vila Sonia, Jardim Jaqueline, Real Parque, Caxingui e municipios de Tabodo da
Serra ¢ Embu (Figura 10). No mapa, ndo foram identificadas as favelas Paraisopolis, Real

Parque e Caxingui, pois elas estdo inseridas no espago fisico do bairro Morumbi.
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Figura 10: Mapa de localizag@o dos Bairros de origem dos jovens atendidos pela Associagdo Meninos do
Morumbi dentro das Subprefeituras do Municipio de Sao Paulo.
Fonte: Prefeitura de Sao Paulo (2007)
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Essa regido ¢ marcada pelo contraste, de um lado, as moradias de alto padrdo e, do
outro, as imensas favelas, nas quais se destacam a questdo da baixa renda familiar, o alto
numero de filhos por familias, precariedade nos servigos publicos, tais como: dgua, energia
elétrica, coleta de lixo, saude, transporte, educac¢do e saneamento basico. Os servigos publicos
voltados a populacdo de 0 a 19 anos sdo precarios, o que acarreta a violéncia, a gravidez em
mulheres cada vez mais jovens, uso de drogas, prostituicdo, dentre outras possibilidades de
desvio desses jovens. Todos esses fatores aliados a alta taxa de analfabetismo, decorréncia em
parte das escolas ndo oferecerem pontos atrativos, infra-estrutura de atividades extra-classe,
como laboratorios, bibliotecas, quadra de esportes, laboratorio de informatica entre outros,
provocam uma alta vulnerabilidade juvenil.

A Associagdo Meninos do Morumbi ¢ uma Organizagdo da Sociedade Civil de
Interesse Publico (OSCIP), definida como uma Organizagdo do Terceiro Setor (OTS). As
OTS buscam reconhecimento como um setor dindmico da sociedade, prestador de servigos,
com vistas a encontrar solugdes efetivas aos problemas sociais. As OTS visam construir sua
identidade no conjunto de organizagdes que atuam no desenvolvimento social, no resgate da
cidadania e no estabelecimento de relagdes éticas em todas as atividades humanas.

A Lei 9.790 de 1999 discorre as atividades sociais admitidas para homologac¢do como
de interesse publico, isto €, quem podera se relacionar com o Poder Publico, em todas as
esferas, através do termo de parceria, mais especificamente no Artigo 3° que determina que a
organizacdo deva apresentar dentre seus objetivos sociais pelo menos uma das seguintes
finalidades:

I. Promogao da assisténcia social;
II. Promocao da cultura, defesa e conservagdo do patrimonio historico e artistico;
III. Promocao gratuita da educagdo, observando-se a forma complementar de participagao
das organizagdes de que trata esta Lei;
IV. Promogdo gratuita da satde, observando-se a forma complementar de participagdo das
organizagdes de que trata esta Lei;
V. Promocao da seguranca alimentar e nutricional;
VI. Defesa, preservagdo e conservacdo do meio ambiente e promog¢ao do desenvolvimento
sustentavel;
VII. Promogao do voluntariado;
VIII. Promoc¢do do desenvolvimento econdmico e social e combate a pobreza;
IX. Experimentacdo, ndo lucrativa, de novos modelos socio-produtivos e de sistemas

alternativos de producao, comércio, emprego e crédito;
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X. Promocao de direitos estabelecidos, construcdo de novos direitos e assessoria juridica
gratuita de interesse suplementar;

XI. Promocao da ética, da paz, da cidadania, dos direitos humanos, da democracia e de
outros valores universais;

XII. Estudos e pesquisas, desenvolvimento de tecnologias alternativas, producdo e
divulgacdo de informagdes e conhecimentos técnicos e cientificos que digam respeito
as atividades mencionadas neste artigo.

Cumprindo o disposto na Lei 9.790/99, a Associacdo Meninos do Morumbi apresenta
em seu estatuto social dentre seus objetivos sociais os itens III, XI e XII transcritos acima.
Para esse fim, um grupo musical foi criado pelo musico Flavio Pimenta em 1996, que
buscou através da pratica musical uma forma de criar alternativas e, com isso, combater as
drogas e a delinqiiéncia juvenil, presentes no publico objeto do projeto, os jovens da periferia.
O fundador define assim o projeto:

[...] € mais que um desafio, ¢ uma luta, aonde os tambores, como clarins
guerreiros, chegam para provocar um canto, onde o direito a liberdade ao
respeito, a dignidade, a vida e ao ser cidadio, tornam-se instrumentos para a
construgdo da cidadania ¢ dos direitos humanos.

A Associagdo Meninos do Morumbi tem como missdo promover um contexto
pluridimensional de aprendizagem para criangas e jovens que viabilize a constru¢do de
valores positivos através da arte e da cultura, ampliando os circuitos de inclusdo de forma
participativa e empreendedora. Seus valores sdo: respeito, €tica, diversidade e protagonismo.

O vértice principal da Associagdo ¢ a educacdo, e essa, segundo Morin (2001, p. 65)
deve contribuir para a autoformacao da pessoa, ensinar a assumir a condicdo humana, a viver
e a se tornar um cidaddo. “Um cidaddo ¢ definido, em uma democracia, por sua solidariedade
e responsabilidade em relagdo a sua patria. O que supde nele o enraizamento de sua
identidade nacional”.

Sua visdo do futuro ¢ contribuir para a construcdo de uma sociedade mais justa que
reconheca e priorize os direitos das criancas e jovens de participarem de espagos de
aprendizagem de qualidade viabilizando o acesso a contextos protetivos de validagdo positiva
como pessoas, cidadaos e futuros trabalhadores.

A Associagdo possui varias atividades que complementam o trabalho artistico, que
estd em constante desenvolvimento. A equipe ¢ formada por psicdlogos, pedagogos,
professores de musica, informatica, danca, teatro, canto, futebol, jiu-jitsu, além de monitores
que dao assisténcia as aulas e infra-estrutura bésica para as apresentacdes e atividades dos

integrantes.
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A musica torna esses jovens integrantes do grupo visiveis a sociedade. Nas
apresentacdes, os Meninos do Morumbi sdo filmados e entrevistados, ganham espaco em
TVs, radios e na imprensa escrita. Em conseqiiéncia disso, a auto-estima sofre mudangas,
construindo uma nova historia pessoal num novo contexto. Surgem novas areas de
competéncia em suas vidas, passando a ter uma nova identidade e a se compreender como
cidaddo. Através da mausica, os Meninos do Morumbi ddo voz a fome, a exclusdo, ao
abandono, as desigualdades sociais, as situagoes de risco pessoal e social em que vivem. A
arte representa o seu papel de formador e transformador desses jovens na busca coletiva pela
cidadania.

Para Morin (2000, p. 20) “no mundo humano, o desenvolvimento da inteligéncia ¢
inseparavel do mundo da afetividade, da curiosidade, da paixdo, que, por sua vez, sdo a mola
da pesquisa filosofica ou cientifica”. E dessa maneira que a méisica funciona: como um ponto
de atragdo para os jovens, levando-os a participarem da Associacdo. Depois vem o acesso a
alimentacdo. Com o tempo, os jovens assistidos sentem a necessidade de se inserirem em
outros projetos, passam a conhecer as vantagens do ciberespago, artes, idioma inglés, por fim,

almejam se prepararem profissionalmente, para o primeiro emprego. (Figura 11).

<>

i/

Figura 11: A musica como centro de atracao dentre outros atrativos para os jovens e familias atendidas pelos
programas da Associagdo Meninos do Morumbi

A agenda da Banda dos Meninos do Morumbi tem sido extensa. As apresentacdes se
destacam pela qualidade musical, rara em projetos de carater social. Cada vez mais

requisitados, os Meninos do Morumbi impressionam o publico tocando, dangando e cantando
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mais de vinte arranjos diferentes como jongo, maracatu, funk, samba, maxixe, agueré, entre
outros, que os diferencia de qualquer outro grupo artistico.

Além da questdo educacional, a Associagdo conta com um departamento de
alimentacdo desde 2000, fornecendo mais de mil refeigoes diarias, entre café da manha,
almoco, lanche da tarde e lanches apos os ensaios e apresentagdes. As empresas Sadia e
Nestl¢, dentro dos seus programas de responsabilidade social, fornecem produtos para as
refeigdes diarias. A Sadia contribuiu na reforma da cozinha da Associagdo e oferece constante
orientacdo alimentar através de uma nutricionista.

Os jovens antes de serem inseridos na sociedade sdo individuos pertencentes a uma
familia, uma comunidade, que ndo pode ser excluida desse processo de formagdo. Assim, a
Associagdo passou a priorizar as familias dos jovens como publico alvo das a¢des formativas
e transformativas através do “Programa Familia e seus Contextos”, desenvolvido desde 1996,
que tem por objetivo atuar como referéncia na implantagdo de politicas publicas e assegurar o
acesso das familias a contextos de reflexdo e ag¢do para tornd-las autoras e protagonistas das
melhores agdes frente aos desafios da vida cotidiana.

A essas familias ¢ oferecido um espago de escuta diferenciada e acolhida através de
entrevistas individuais, reunides multifamiliares, foruns tematicos, atendimentos em situagoes
de crise e encaminhamentos para atendimentos psicologicos com profissionais integrantes do
programa. As familias, por sua vez, trazem para o projeto as suas necessidades, preocupacdes
e os enfrentamentos frente as situacdes problema. Essas informac¢des compartilhadas acabam
direcionando as a¢des do programa, vindo a cumprir seu objetivo de criar um espago de troca
que oportunize descobrir saidas positivas frente aos desafios na educagdo dos seus filhos,
ampliando a resiliéncia familiar.

As agdes nesse programa sdo desenvolvidas por um grupo de profissionais voluntarios
através de diferentes estratégias: terapia comunitaria, sociodramas, reunides grupais, grupos
focais, etc. Os temas priorizados, levantados através de consulta as familias giram em torno
dos seguintes itens: educacdo dos filhos, limites, insegurancga, sexualidade, entre outras
situagdes problemas trazidas pelas familias ou até mesmo identificadas pelos educadores.

Para que a Associacdo possa cumprir sua missdo, depende da responsabilidade social
praticada por algumas organizagdes: os patrocinadores: Pdo de Agucar e Britsh Airways;
apoio educacional: Cultura Inglesa e Bit Company; apoio institucional da UNESCO, UNICEF
¢ Ministério da Cultura. Conta, também com o apoio da Sadia, Nestlé, Porto Seguro, Senac

(Sdo Paulo), Rotary Internacional, Laureus World Sports Academy, Prefeitura do Municipio
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de Sao Paulo e a Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social, que possui
um cadastro de organizagdes afins.

A Associagdo disponibiliza cursos aos jovens integrantes do programa entre eles: artes
(ballet, danga, fotografia e escultura), esportes (capoeira, jiu-jitsu, condicionamento fisico e

futsal), inglés, musica e inclusdo digital.

4.2 A INCLUSAO DIGITAL: ACESSO AO CIBERESPACO E AO E-GOV

Desde a origem da Associagdo Meninos do Morumbi, a musica funciona como ponto
atrativo para os jovens, mas o foco da associacdo ¢ a educacdo, no sentido de prepara-los para
o futuro. O projeto de inclusdo digital ndo demorou muito a se fazer necessario para a
formagdo desses jovens.

Em 2001, com a parceria da HP Brasil, Fundacao Abrinqg pelos Direitos da Crianga e
Cidade Escola Aprendiz, surgiu o Projeto “Garagem Digital”. Esse projeto tem por objetivo
promover a inclusdo de jovens no universo das tecnologias de informacao e contribuir para a
redu¢do da desigualdade de oportunidades. A “Garagem Digital” traz a importancia da
disseminacdo e reedi¢dao de boas experi€ncias de trabalho com jovens, como sendo uma forma
de construir referéncias para elaboradores de politicas publicas, pois o seu norte ¢ a
necessidade da universalizagdo de direitos.

Em um dos primeiros encontros dos organizadores, foi realizada uma oficina na qual
se discutiu o conto “A Esperanga”, de Clarice Lispector (Anexo C), e o Projeto “Garagem
Digital” e chegaram a algumas conclusdes, dentre elas destacam-se as seguintes:

= Ambiente e elementos constituidores do conto: pessoas e espacos fisicos;

= Fungdes e papéis de cada personagem: parceiros/ patrocinadores, professores, jovens e
familiares dentro do projeto “Garagem Digital”;

= A metafora que o inseto carrega: a esperanca ¢ bonita, retrocede e anda devagar;

= O conteudo ¢ traduzido através de um personagem, o inseto;

= Criagdo de relagdes entre os elementos;

= A esperanca estabelece uma série de mediagdes entre as pessoas (um dos propdsitos
do projeto “Garagem Digital”);

= (aracteristicas trazidas pelo inseto: sutileza e fragilidade;

= Abordagem das relagdes familiares.
A primeira turma contou com a participagdo de 120 jovens, entre 14 e 24 anos, que

durante dez meses aprenderam a trabalhar com programas de computador e tiveram acesso a
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softwares e a Internet. No entanto, a experiéncia ndo se limitou a isso: talvez mais importante

do que os conhecimentos técnicos adquiridos foram o aprendizado de trabalhar em grupo, o

aumento da auto-estima e a abertura de novas perspectivas profissionais para os jovens. O que

concretiza o objetivo curricular do projeto abordou os seguintes topicos:

= Competéncia no uso da TI ou TIC;

= (apacidade de mediar conflitos;

= (Capacidade de planejar, executar e avaliar um trabalho;

= (Capacidade de acessar e contextualizar informacgdes;

= Competéncias no uso de diferentes linguagens;

= (Capacidade de trabalhar em grupo, desenvolver no individuo a percepcdo de suas

potencialidades do coletivo.

Nesse sentido, o projeto enfatizou seis diretrizes com os seguintes topicos: TICs,

Ciéncias Sociais, Linguagem e Comunicacdo, Administracdo e Marketing, Arte e Design e

Temas Transversais (Quadro 4) :

Diretrizes Foco
Possibilitar o acesso, a utiliza¢do e contextualizagdo dos recursos da TI e TIC
Funcionamento do computador
TIC Sistema operacional

Software

Internet e seus recursos

Pesquisa contextualizada na internet

Ciéncias Sociais

Contextualizar a relagdo entre sociedade contemporinea, juventude e trabalho,
enfatizando as transformagoes advindas das novas tecnologias da informacao.

A chamada terceira revolugio tecnoldgica, o jovem e o mundo do trabalho e participagdo
social dos jovens.

Linguagem e
Comunicagdo

Ampliar a capacidade de ler e interpretar diferentes tipos de textos

Aprender a analisar criticamente as informagdes

Produzir textos

Géneros e estilos literarios

Linguagem de hipermidia

Linguagem oral

Norma culta e coloquial

Administracio e
Marketing

Saber definir, organizar e executar etapas para o desenvolvimento de projetos

Fazer uso de estratégias basicas de marketing

Fluxograma, briefing, elaboragdo de projetos, técnicas de negociagdo, técnicas de
apresentagdo de produtos e propostas

Arte e Design

Senso estético

Compreender e utilizar conceitos e técnicas do desenho grafico virtual

Conhecer técnincas de elaboracdo de “layout” e interfaces (cores, formas, desnidade,
texturas, linhas, figuras, fundo, luzes, sombras, movimentos e tipologia)

Temas transversais

Etica

Diversidade cultural

Sexualidade

Saude

Meio-ambiente

Quadro 4: Diretrizes e foco de ensino do projeto “Garagem Digital”
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Os meses de trabalho do grupo resultaram na reformulacdo do site da Associagdo
Meninos do Morumbi (www.meninosdomorumbi.org.br). No endereco, os visitantes
encontram uma radio, um jornal on-line escrito pelos alunos, salas de bate-papo e muitos

outros links. (FIGURA 12).

3 Meninos do Morumbi - Mozilla Firefox E@E
@

File Edit YWiew Go Bookmarks Tools  Help
<:| - - @ Ejﬂ L htkpef i, reninosdormorumbi.org. brf hd @ Go Q,

’ Getting Started 5 Latest Headlines

MENINOS DO MORLIMBI

Done

Figura 12: Portal da Associagdo Meninos do Morumbi
Fonte: http://www.meninosdomorumbi.org.br/

O programa se propds a expandir o horizonte dos jovens no que diz respeito a sua
participagdo ativa e capaz na sociedade, a partir do desenvolvimento de suas identidades,
autonomia, capacidade de producdo, criacdo e interagdo social.

Equipada com computadores de tltima geracdo, impressoras, softwares, camera digital
e de video e conexdo a Internet banda larga, a Garagem Digital procura estimular a
conscientiza¢do dos jovens com relacao ao uso das TICs como meio e potencial ferramenta ao
exercicio de sua cidadania.

Para o projeto, a inclusdo digital envolve agilidade, pois precisa acompanhar e
incorporar as mudancas que vém ocorrendo atualmente no campo tecnolégico e, assim,
contribuir com a diminui¢do do vacuo da exclusdo digital e social no Brasil.

Além disso, uma rede de oportunidades organizada pelo Projeto Garagem Digital

insere os jovens ex-participantes do médulo de formagdo em um banco de dados e articula
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empresas, outras entidades em geral a oferecerem oportunidades diversas de emprego, estudo
e apoio ao empreendedorismo.

Todos os projetos que foram realizados na Associacdo sdo referéncias para os atuais e
futuros. Varias ferramentas de gestdo do conhecimento foram criadas como parte dos
produtos finais dos projetos. Dessa forma ¢ mantida a historia e as informagdes relevantes
sobre todos os projetos e pessoas que participam ou participaram da Associagao.

Atualmente, aproveitando toda a experiéncia adquirida e dando continuidade ao
Projeto Garagem Digital, a Associacdo disponibiliza atividades divididas em quatro cursos:

= Informatica: Desde 2002, as aulas contam com o apoio da empresa Bit Company, que
fornece gratuitamente todo material didatico e a certificagdo para cada curso.

* Programacio: Este curso tem como objetivo principal propiciar aos jovens uma
iniciacdo em programacgdo de sistemas para computadores, e também despertar o
interesse pela profissionalizagdo e mercado de trabalho. Utilizam a linguagem de
programagcio Java’ e ambientes de desenvolvimento freeware como Netbeans® (Sun) e
Jbuilder’ (Borland).

= Audio Digital: O curso de Audio Digital ¢ uma atividade recente, que tem como
objetivo ensinar softwares de composicao, masterizagdo e mixagem aliada a percussio
musical da banda show dos Meninos do Morumbi. Tem duragdo de trés meses com um
limite de sessenta alunos por turma. O programa aborda as matérias: teoria musical,
teoria dudio digital, composicdo digital, sampler de percussdo, producdo e mixagem,
producdo e mixagem para loops. Faz parte do programa a aprendizagem do uso dos
seguintes softwares: Orion, Fruity Loops, Acid, Sound Forge, Logic € Reason e Pro
Tools.

= Animacio: O curso de Animagdo teve inicio em 2004 e tem o objetivo de capacitar o
jovem para a producdo de desenho animado, desde a base até a computacdo grafica,
introduzindo o desenho em relacdo ao tempo, a compreensdo do movimento e a
criagdio de roteiros. O resultado final ¢ um clip animado para acompanhar a
apresentacdo da Banda Show Meninos do Morumbi. Esse curso ¢ resultado de uma
parceria com a produtora Cinema Animadores e com a produtora de dudio InSonoris.
Todo esse arsenal tecnoldgico apresentado aos jovens possibilita a criagdo de novos

repertorios de vida, da violéncia, drogas, marginalidade, a inser¢do no ciberespago, a

7 Java é uma linguagem de programagio orientada a objeto.

¥ Os NetBeans sio componentes para o desenvolvimento de aplicagdes Java e ao ambiente integrado de
desenvolvimento (IDE).

? JBuilder ¢ um IDE para Java desenvolvido pela Borland.
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possibilidade de um emprego. Cada projeto da Associagdo cobra dos seus colaboradores um
produto, pois assim esses jovens concretizam o seu aprendizado, o que serve de estimulo para
a permanéncia nessa nova realidade. Sdo as novas possibilidades dos novos cendrios que se
delineiam e redesenham a sua frente.

Nesse contexto, surge um encontro inevitavel no ciberespago: de um lado, os jovens
inseridos digitalmente; do outro, o Estado, antes um ente totalmente distante. O Estado, mais
especificamente a Prefeitura Municipal da Cidade de Sao Paulo, que através de seus
programas sociais apdia e cobra as agdes pedagogicas da Organizacdo. Esse apoio desperta a
curiosidade dos jovens em relagdo a todas as esferas do Estado. Dessa maneira, eles
vislumbram a possibilidade de acesso ao governo eletronico disponivel no ciberespaco, o e-
Gov, que oferece servicos e informagdes. Esses jovens fortalecidos como cidaddos
ciberespaciais ansiosos por acessar tudo que estd disponivel nesse mundo virtual, além dos
servigos e informagdes do Estado, buscam acompanhar a transparéncia dos gastos e recursos
publicos e as oportunidades disponibilizadas na rede.

Assim, uma Organizagdo do Terceiro Setor, a Associacdo Meninos do Morumbi, que
trabalha com projetos de inclusdo digital e que conta com o apoio de outras organizacdes do
Segundo Setor, promove esse encontro ciberespacial entre Estado e cidaddo. Diante dessa
interacdo, o e-Gov passa a atingir seus objetivos estratégicos, quais sejam: democratizar a
informagdo, aproximar-se do cidaddo, educar para a sociedade da informacdo, o que sé

acontece através da inclusdo digital e da promocao da cidadania.

43 A ASSOCIACAO MENINOS DO MORUMBI EM REDE: AS METASINAPSES
TECNOLOGICA E SOCIAL

Para Morin (2004, p. 34), a globaliza¢do ¢ o encontro do conhecimento da parte da
consciéncia e de seu contexto, € “o conhecimento do todo necessita também do conhecimento
das partes, isto ¢ fundamental e muito dificil. A reforma do conhecimento ¢ um processo
coletivo que necessita da cooperacgdo do todo”.

De uma forma andloga ao enunciado de Morin, a Associagdo Meninos do Morumbi
trouxe para junto de si, inicialmente através da musica, os jovens da periferia com seus
repertorios locais (familias e comunidades). Porém, a iniciativa seria um fracasso ndo fosse a
rede de apoio e manuten¢do do projeto que se formou. Visualizam-se também os “Nos”
preconizados por Castells. Estes deram origem a rede social composta pelas Organizac¢des do

Primeiro e Segundo Setores associadas ao projeto (citadas anteriormente). Esses “Nos”
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passaram a dar vida a uma rede dindmica que se tornou capaz de proporcionar novas
caracteristicas e repertdrios aos seus integrantes. O aprendizado ¢ de toda a rede: dos jovens,
dos educadores e da Associagdo, ou seja, de todos os “Nos”, pois as experi€ncias validas sao
disseminadas entre os elementos dessa rede.

Essa rede passou a funcionar de forma idéntica a uma rede neural que se relaciona com
o ambiente e passa a seguir os mesmos paradigmas de aprendizado descrito na fundamentagao
teorica deste trabalho:

Aprendizado Supervisionado: quando ¢ utilizado um agente externo que indica a
rede a resposta desejada para o padrdo de entrada. Como exemplo na rede social que se
formou, ¢ o papel da Secretaria Municipal de Assisténcia e Desenvolvimento Social da
Prefeitura Municipal de Sdo Paulo que todo més cobra relatérios pedagdgicos das atividades
realizadas na Associagao.

Aprendizado Niao Supervisionado (auto-organizacio): quando ndo existe um agente
externo indicando a resposta desejada para os padrdes de entrada. Um exemplo de auto-
organizac¢do: nas aulas de programacdo, os educadores e educandos criaram um sistema de
controle de permanéncia dos jovens na Associa¢do, indicando horarios de entrada e saida e
todas as atividades que participaram naquele periodo. Assim, a qualquer momento, os
responsaveis pelos jovens podem perquirir a Associacdo, e essas informacdes sdo
prontamente levantadas e informadas, o que garante a seguranca e integridade a todos os
participantes e organizadores.

Reforco: quando um critico externo avalia a resposta fornecida pela rede. O exemplo
que reforca a resposta fornecida pela rede ¢ o fato de que a Associagdo ¢ reconhecida
internacionalmente. Isso foi comprovado com a visita de autoridades, como a do Primeiro-
Ministro inglés Tony Blair, em 2001, e do Presidente dos Estados Unidos da América, George
W. Bush, em margo de 2007. Outro fator que reforca a eficiéncia dessa rede social que se
formou ao redor da Associagdo ¢ o sucesso da Banda formada pelos jovens, que se apresentou
em grandes teatros e festivais no Brasil e no exterior (Festival de Windsor, Queen Elizabeth
Hall, Can Street Festival - South Bank, Royal Festival Hall, PAo Music, Credicard Hall, Alpha
Real, Teatro Municipal, Sala Sdo Paulo, entre outros) e realizaram apresentagdes € gravaram
Cds com grandes nomes da musica brasileira e internacional (Orquestra Jovem das Américas,
David Fanshawe/African Sanctus, Marcelo Bratke, Tania Maria, Cidade Negra, Olodum,
Ivete Sangalo, Lulu Santos, Orquestra da TV Cultura, Maestro Nelson Ayres, entre outros).

Por toda parte, individuos, comunidades, organizacdes de todos os setores buscam o

conhecimento, ndo apenas como meio para alcancar um fim, mas como fim em si mesmo.
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Todo esse processo de busca pelo conhecimento foi agilizado com a digitalizagdo da
informag¢do operando uma revolu¢do profunda no mundo da comunicacdo. Dessa forma, a
metasinapse tecnologica concretiza-se, pois origina a interacdo entre o conhecimento
construido pelo homem e os dados processados pelas maquinas, que geram nova informagao e
o subseqiiente conhecimento em outro individuo. As metasinapses tecnologica e social podem
ser vistas como sistemas vivos, pois sdo sistemas cognitivos cujo processo de cognicdo esta
ligado ao padrio de autopoiese'’, como ensinou Capra (2002).

Portanto, a inclusdo social desses jovens, que formam o primeiro “No6” dessa rede, ao
participarem da Associag¢do, permitiu a integracdo e o respeito aos direitos individuais, o que
estimulard uma cidadania consciente e ativa. Essa participa¢do democratica encoraja projetos
que trazem referéncias e grades de leitura a fim de reforgar as capacidades de compreensdo e
discernimento, como ¢ o Projeto “Garagem Digital”, o que propicia aos jovens saber fazer
uma triagem na massa de informagdo, a fim de melhor interpretd-la e reconstruir os
acontecimentos inseridos numa histéria de conjunto. E, dessa forma, ha um enriquecimento
continuo dos saberes e do exercicio de uma cidadania adaptada as exigéncias do nosso tempo

em rede.

44 GESTAO DO CONHECIMENTO E EDUCACAO: A INTERACAO E A
COOPERACAO PARA A CIDADANIA GLOBAL

Partindo da afirmag¢do de Nonaka e Takeuchi (1997, p. 80, 82) de que sozinha uma
organiza¢do nao pode criar conhecimento, pois 0 mesmo ¢ advindo do conhecimento tacito
dos individuos que a compdem, a figura 13, inspirada na espiral do conhecimento desses
autores, sintetiza o objeto da gestdo do conhecimento, que ¢ a socializacdo (construgdo do
campo de interagdo); a externalizagdo (didlogo ou reflexdo coletiva); a combinagdo (colocar o
conhecimento em rede); e a internalizagdo (aprender fazendo) do conhecimento.

Nesse sentido, ao longo da realizagcdo desta pesquisa, buscou-se através do estudo de
caso ilustrar o arcabougo tedrico — seus elementos — nesta espiral, a qual demonstra uma

evolugdo constante e o conseqiiente sucesso da utilizagdo das praticas de gestdo do

' O termo autopoiese, foi cunhado por volta de 1972, combinando o prefixo grego auto (si mesmo) e o radical
poiésis (criagdo; producdo). Um sistema autopoiético ¢ organizado como uma rede de processos de producdo
(transformacgdo e destrui¢do) de componentes que produzem componentes; que continuamente se regeneram e
realizam uma nova rede de processos e relagdes, produzindo, através de suas interagdes e transformagdes; uma
unidade concreta no espaco no qual eles (os componentes) existem. O sistema autopoiético especifica o dominio
topologico de sua realizagdo como propriamente uma rede, ou seja como propriamente um processo de auto-
regulacdo. (CATAPAN et al., 2007)
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conhecimento nas atividades da organizagdo da sociedade civil escolhida, a Associagdo

Meninos do Morumbi.

Figura 13: A interacd@o e a cooperagao para a cidadania global
Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997).

Numa perspectiva analoga, Morin (2004, p. 85) define a escraviddo como um crime
contra a humanidade cujos culpados jamais serdo identificados, pois foram crimes coletivos,
executado em grande escala e que envolvia desde as pessoas que arrebatavam as pessoas na
Africa, os transportadores, comerciantes, governos, entre outros, € que essa situagdo so fora
modificada com movimentos isolados de pessoas que eram contrarias a pratica. Assim,
fazendo analogia ao crime da escraviddo, pode-se dizer que a exclusdo social também ¢ um
crime, um mau presente e marcante nos quatro cantos do planeta, que, aos poucos, nota-se o
movimento de entidades ou organizacdes que iniciaram todo um processo de insercdo de
pessoas excluidas.

Segundo Delors (2006, p. 89), a bussola que norteara esse processo de inser¢ao social
¢ a educagdo. Ela permitird a navegagdo pelos mapas complexos e agitados, oriundos da

velocidade da circulagdo, armazenamento e disseminagdo de informagoes.
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No Projeto “Garagem Digital”, os educadores da Associagdo tiveram como norte os
quatro pilares da educacdo propostos por Delors (2006), quais sejam: aprender a conhecer,
aprender a fazer, aprender a viver juntos e aprender a ser.

Aprender a conhecer ¢ a “aquisicdo de um repertorio de saberes codificados, mas
antes o dominio dos proprios instrumentos do conhecimento pode ser considerado,
simultaneamente, como um meio ¢ como uma finalidade da vida humana”. O que favorece o
“despertar da curiosidade intelectual, estimula o sentido critico e permite compreender o real,
mediante a aquisicdo de autonomia na capacidade de discernir”. Resumindo, ¢ aprender a
aprender, para beneficiar-se das oportunidades oferecidas pela educagdo ao longo de toda a
vida (DELORS et al, 2006, p. 90, 91).

Aprender a fazer estd mais ligado a formagdo profissional, mas além da qualificagao
em todos os niveis, isto ¢, uma qualificacdo adquirida pela formagao técnica e profissional,
pelo comportamento social, pela aptiddo para o trabalho em equipe, pela capacidade de
iniciativa, pela capacidade de comunicagdo, por gerir e resolver conflitos, entre outras
exigéncias do mercado de trabalho. E aprender a fazer também “no ambito das diversas
experiéncias sociais ou de trabalho que se oferecem aos jovens e adolescentes, quer
espontaneamente, fruto do contexto local ou nacional, quer formalmente, gragcas ao
desenvolvimento do ensino alternado com o trabalho” (DELORS et al, 2006, p. 96-101).

Aprender a viver juntos (com os outros) significa propiciar contato entre os
individuos num contexto igualitario, com objetivos comuns. Com isso, 0s preconceitos € as
hostilidades podem desaparecer e dar lugar a uma cooperagdo mais serena e até de amizade.
Deve-se “desenvolver a compreensdo do outro e a percepgdo das interdependéncias — realizar
projetos comuns e preparar para gerir conflitos — no respeito pelos valores do pluralismo, da
compreensdo mutua e da paz” (DELORS et al, 2006, p. 97-102).

Aprender a ser ¢ o “desenvolvimento total da pessoa, espirito e corpo, inteligéncia,
sensibilidade, sentido estético, responsabilidade pessoal, espiritualidade”, o que deve se dar
desde a juventude, “para que o individuo possa elaborar pensamentos autdnomos e criticos
para formular os seus proprios juizos de valor, de modo a poder decidir, por si mesmo, como
agir nas diferentes circunstancias da vida”. Nesse sentido, significa desenvolver a
personalidade para agir com autonomia, discernimento e responsabilidade pessoal e social
(DELORS, 2006, p. 99-102).

Como exemplo, os educadores utilizaram os quatro pilares no projeto de inclusdo
digital na construcdo do site da Associacdo. Dessa maneira, os jovens aprenderam a fazer uso

das técnicas de TI, das linguagens necessarias para a constru¢do do site, a planejar e
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administrar o tempo necessario para a sua constru¢do. Aprenderam também a conviver com
os conflitos surgidos ao longo do processo, face ao niimero de pessoas envolvidas e ao prazo
estipulado, mas cumpriram com os seus objetivos e colocaram o site na rede.

Os jovens atendidos pela Associagdo, bem como suas familias, sdo inseridos
socialmente, e todo o aprendizado acaba por se expandir na comunidade onde vivem, pois, ao
vestirem com orgulho suas camisetas coloridas com o logotipo da Organizagdo estampado
(Figura 14) ou rufarem seus tambores em ensaios, demonstram a comunidade que eles
existem, que fazem parte de um projeto de sucesso e que € possivel mudar, desde que estejam

dispostos a aprender e a alterar ou melhorar os seus repertdrios de vida.

)
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Figura 14: Logotipo da Associagdo Meninos do Morumbi

Intui-se, portanto, que o sucesso s6 acontece por causa do apoio do Primeiro e do
Segundo Setor e com a formagdo de uma rede social: de um lado, as organiza¢des que atuam
com responsabilidade social, patrocinando alimento, cultura, educagdo, entre outras formas de
cooperagdo, e, do outro, a agdo de um 6rgdo governamental, que acompanha o desempenho
dessas organizagdes sociais sem fins lucrativos, pois essas entidades desempenham o papel
social do Estado.

Considerando que o foco da Associagdo ¢ a educagdo, ndo no sentido de substituir a
escola convencional, mas preparar os jovens para o futuro, surge, entdo, o desafio de criar
condigdes para que esses jovens se apropriem do ferramental tecnolégico, desenvolvendo a
criatividade, o senso de observacdo, a responsabilidade, tornando-se pessoas produtivas e
realizadas. Esse € o projeto de inclusdo digital da Associacao.

Nesse sentido, todo o processo cognitivo desses jovens contempla os seguintes

aspectos: inclusdo digital; desenvolvimento das habilidades cognitivas; capacitagdo do
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individuo para sociabilizar-se; diversidade cultural e universalidade, incluindo o ensino de
linguas estrangeiras; reflexdo filosofica — capacidade para refletir sobre valores; formagao da
cidadania na concepg¢do classica, incluindo-se a introjecdo de valores como o processo
coletivo, a constru¢do coletiva do conhecimento, o intercAmbio e o didlogo, o respeito a
diversidade e a compreensao da cidadania como dimensao da prépria educacao.

Se a inclusdo digital ¢ um processo de universalizagdo do conhecimento aliado a
democratizacdo da infra-estrutura tecnologica, por conseguinte, ¢ imprescindivel a
capacitacdo e a criagdo de ambientes virtuais de conhecimento. Nesse processo, a gestao do
conhecimento através de suas praticas, parte integrante desse modelo conceitual, proporciona
resultados significativos tanto nas pessoas como nas comunidades, nas organizagdes afins e
no progresso desse mesmo conhecimento dentro da Associag¢do, respeitando sempre sua
estratégia organizacional. As praticas de gestdo do conhecimento, em especial, as
relacionadas a gestdo de recursos humanos e a processos facilitadores da gestdo do
conhecimento, como comprovado no item anterior, apdiam a geragdo, 0 armazenamento € 0
compartilhamento das informagdes, experiéncias, atividades bem ou mal sucedidas realizadas
pela Associagao.

Fechando o arcabouco teorico, estd o ciberespaco. Por ser o instrumento tecnolégico
da inteligéncia coletiva, ¢ nele onde ocorrem os modos originais de criacdo, de navegagao na
informacdo com o seu conseqiiente conhecimento e da relagdo social. O ciberespago esta
diretamente ligado a tecnologia, o que permite a interacdo entre o local e o global, refor¢ando

a interag@o e cooperagdo para uma cidadania planetéria.

4.5 TABULACAO DAS AVALIACOES DO ESTAGIO DE IMPLANTACAO E ALCANCE
PRETENDIDO DAS PRATICAS DE GC NA ORGANIZACAO

Esta secdo tem por objetivo avaliar o estagio de implantacdo e o alcance pretendido
dentro da organizagdo estudada das diversas praticas relacionadas a gestdo do conhecimento.
A tabulacdo dessas avaliagdes responde a questao do problema proposto por esta pesquisa.

Juntamente a lista com a descricdo de cada uma das préticas, solicitou-se ao
entrevistado que indicasse uma escala de dimensdes pesquisadas, da seguinte forma:

a) Quanto ao estdgio de implantacdo, a escala indicava as seguintes opgdes: (0) Nao
existem planos de implantacdo; (1) Estdo em processo de implantagdo; 2. Ja estdo

implantadas.
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b) Quanto ao alcance que se pretende obter dentro da organizacdo, desde que exista pelo
menos um plano de implementacdo dessas praticas, a escala indicava as seguintes
opgdes: (0) Nao existem; (1) Apenas iniciativas isoladas; (2) Amplamente
disseminada na organizacao.

No instrumento de pesquisa, a lista de praticas de gestdo do conhecimento foi
apresentada em trés grupos: 1) Gestdo de recursos humanos; 2) Processos facilitadores da
gestdo do conhecimento; 3) Base tecnolégica funcional de suporte a gestdo do conhecimento.

Os resultados referentes as trés categorias sdo apresentados a seguir. Em cada uma
delas, as praticas estdo ordenadas de acordo com os resultados da pesquisa, seguindo a divisao

das praticas em recursos humanos, processos e tecnologia.

4.5.1 Préticas relacionadas a gestdo de recursos humanos

De modo geral, pode-se afirmar que este grupo de praticas caracteriza-se por ter
apresentado o maior nivel de adog¢do na Associagdo pesquisada, até porque o foco da
organizacdo ¢ a educagdo. Assim, vdarias praticas, mesmo sem o conhecimento dos dirigentes
de que se tratava de uma pratica de gestdo do conhecimento, estdo implementadas e altamente
disseminadas.

Os resultados relativos ao alcance das praticas (Tabela 1) indicam que essas praticas
apresentam um estagio de implantagdo de 100% e uma disseminacdo ampla, que totalizou

94% dentro da escala proposta na pesquisa.

Tabela 1: Praticas de gestdo de conhecimento relacionadas a gestdo de recursos humanos

Recursos Humanos

Praticas Estiagio  Alcance
Foruns (presenciais e virtuais) 2 2
Lista de Discussao 2 2
Comunidades de pratica/Comunidades de conhecimento 2 2
Educagdo corporativa 2 2
Narrativas 2 2
Mentoring 2 2
Coaching 2 2
2 1

Universidade corporativa

Total 16 15
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A tabulacdo das perguntas do Apéndice C, relativa as praticas de gestdo de
conhecimento relacionadas a gestdo de Recursos Humanos, apresentou os resultados

evidenciados nos Graficos 1 e 2.

recursos humanos x estagio recursos humanos x alcance

escala
escala

0 0
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@ Lista de Discusséo )
ac idades d i de conheci B Fruns
omunidades de pratica e de conhecimento . . -

p M@ Lista de Discussdo

O Educagdo corporativa O Comunidades de pratica e de conhecimento

B Narrativas O Educagéo corporativa
O Mentoring B Narrativas

@ Coaching OMentoring

O Universidade corporativa @ Coaching

O Universidade corporativa

Grafico 1: Estagio de implantacdo das praticas de CG Grafico 2: Alcance das praticas de CG relacionadas a
relacionadas a recursos humanos recursos humanos dentro da Associag¢ao

Féruns (presenciais e virtuais): Essa pratica estd implementada na Associa¢do na
forma presencial. Os integrantes discutem, homogeneizam e compartilham informacdes,
idéias e experiéncias que contribuem para o desenvolvimento de competéncias para o
aperfeicoamento de processos e atividades da organizagdo. Esta totalmente disseminada na
Organizagao.

Lista de Discussdo: Estd implementada. Através desse mecanismo compartilham
informagdes e conhecimento a partir dos enderegos eletronicos dos participantes. Esta
totalmente disseminada na Organizagao.

Comunidades de pratica ou Comunidades de conhecimento: Estd implementada.
Contam com a colaboracdo de pessoas internas e externas, utilizam as TICs e encontros
pessoais. Sdo grupos de pessoas informais e interdisciplinares em torno do interesse comum
da Associagdo, que ¢ colaborar na educagdo dos jovens. Dessa forma, contextualizam os
problemas locais e reutilizam modelos, do conhecimento e das licdes aprendidas. Esté

totalmente disseminada na Organizagao.
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Educacio corporativa: Estd implementada. Foram criados programas de educacdo
corporativa para o desenvolvimento de pessoas e talentos humanos alinhado as estratégias da
Associagdo. Sao processos de educagdo continuada, estabelecidos com vistas a atualizacdo do
pessoal de maneira uniforme em todas as areas da organizagdo. Esta totalmente disseminada
na Organizagao.

Narrativas: Estd implementada. Através dela sdo compartilhadas experiéncias,
pensamentos e valores no ambiente organizacional. Estd totalmente disseminada na
Organizagao.

Mentoring: Estd implementada. Contam com um mentor (expert) que modela as
competéncias de um individuo ou grupo, observa e analisa o desempenho e retroalimenta a
execucao das atividades dos mesmos. Esta totalmente disseminada na Organizacgao.

Coaching: Esta implementada. Possuem a figura do coach, integrante da Associagdo
que faz parte de processo planejado de orientacdo, apoio, didlogo e acompanhamento,
alinhado as diretrizes estratégicas, mas ndo participa da execucdo das atividades. Esta
totalmente disseminada na Organizagao.

Universidade corporativa: Esta implementada, mas de forma isolada. Mesmo assim,
contam com programas de educagdo continuada, palestras e cursos técnicos, que visam
desenvolver comportamentos, atitudes, conhecimentos mais amplos e as habilidades técnicas
mais especificas, tais como: educacgdo, formacao e desenvolvimento dos colaboradores; satde

e seguranca no trabalho; procedimentos e rotina de trabalho.

4.5.2 Préticas relacionadas a processos facilitadores da GC

De modo geral, este grupo de praticas caracteriza-se por ter apresentado nivel razodvel
de adogdo na Associacdo pesquisada.

Os resultados relativos ao alcance das praticas (Tabela 2) indicam que essas praticas
apresentam um estagio de implantacdo de 94%, e uma disseminag¢do consideravel, que
totalizou 78% dentro da escala proposta na pesquisa.

A tabulagdo das perguntas do Apéndice C, relativas as praticas relacionadas a
processos facilitadores de gestdo de conhecimento, apresentou os resultados evidenciados nos

Graficos 3 e 4.
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Tabela 2: Praticas de Processos facilitadores de gestdo de conhecimento

Processos
Praticas Estagio Alcance
Melhores praticas (Best practices) 2 1
Benchmarking interno e externo 2 1
Memoria organizacional / Ligdes aprendidas/ Banco de conhecimentos 1 1
Sistemas de inteligéncia organizacional/ empresarial/ Inteligéncia
competitiva 2 2
Mapeamento ou auditoria do conhecimento 2 1
Sistema de gestdo por competéncias 2 2
Banco de competéncias organizacionais 2 2
Banco de competéncias individuais / Banco de Talentos/Paginas
Amarelas 2 2
Gestdo do capital intelectual/Gestdo dos ativos intangiveis 2 2
Total 17 14
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Grafico 3: Estagio de implantacao das praticas de
processos facilitadores de GC

Grafico 4: Alcance das praticas de processos
facilitadores de GC

Melhores Praticas (Best Practices): Essa pratica esta implementada na Associagdo,

mas de forma isolada. Existe todo um processo de identificacdo e documentacdo dos

procedimentos validados para as solugdes de atividades diarias ou problemas pontuais.
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Benchmarking interno e externo: Estd implementada de forma isolada.
Constantemente, sdo buscadas as melhores referéncias para comparacdo de processos,
produtos e servicos da organizagdo, isso principalmente através da rede social formada em
Organizagdes afins.

Memoria organizacional/Li¢des aprendidas/Banco de conhecimentos: Essas
praticas ndo estdo totalmente implementadas na Associa¢do. Seu alcance, de modo geral, ¢ de
forma isolada. Existe um esfor¢o no sentido de se armazenar toda a memoria organizacional
em meios magnéticos, mas isso requer tempo, custo e pessoas especializadas.

Sistemas de inteligéncia organizacional: Estd implementada de forma ampla. A
Associagdo presta contas constantemente aos seus parceiros. Os dados quantitativos e as
informacdes necessarias sdo de facil acesso e captura. Essas informagdes apoiam a tomada de
decisdo dos dirigentes.

Mapeamento ou auditoria do conhecimento: Estd implementada de forma isolada,
pois ¢ bastante complexo e demorado o processo de registro, e armazenamento de todos os
processos, produtos, servigos e relacionamentos com os clientes, mas existe um esfor¢o nesse
sentido.

Sistema de gestio por competéncias: Estd implementada de forma ampla. A missao
da organizagdo de educar os jovens requer a existéncia de uma estratégia de gestdo baseada
nas competéncias requeridas para o exercicio das atividades.

Banco de competéncias organizacionais: Esta implementada de forma ampla. Existe
uma base de dados que permite a localizagdo de conhecimentos e fontes de consulta na
organizacdo, incluindo pessoas ou equipes detentoras de determinado conhecimento.

Banco de competéncias individuais ou, ainda, Banco de Talentos ou Paginas
Amarelas: Esta implementada de forma ampla. Existe um repositorio de informagdes sobre a
capacidade técnica, cientifica, artistica e cultural das pessoas.

Gestdo do capital intelectual ou gestao dos ativos intangiveis: Esta implementada
de forma ampla. Existe um mapeamento dos ativos organizacionais intangiveis; gestdo do

capital humano; gestao do capital do cliente; e politica de propriedade intelectual.

4.5.3 Praticas relacionadas a base tecnolégica e funcional de suporte a GC

De modo geral, este grupo de praticas caracteriza-se por ter apresentado o menor nivel

de adogdo na Associa¢do pesquisada. Sdo ferramentas que requerem alto custo para sua

implantacdo, por isso, os resultados relativos ao alcance dessas praticas (Tabela 3) indicam
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que essas praticas apresentam um estdgio de implantacdo baixo de 14% e uma disseminagao
baixa, que, também totalizou 14% dentro da escala proposta na pesquisa.

A tabulacdo das perguntas do Apéndice C, relativas as praticas relacionadas a base
tecnologica e funcional de suporte a gestdo do conhecimento, apresentou os resultados

evidenciados nos Graficos 5 € 6.

Tabela 3: Praticas relacionadas a base tecnoldgica e funcional de suporte a gestdao de conhecimento

Tecnologia
Praticas Estagio Alcance
Ferramentas de colaboragdo como portais, Intranets e Extranets 1 2
Sistemas de workflow 0 0
Gestdo de conteudo 2 1
Gestao Eletronica de Documentos (GED) 0 0
Data Warehouse 0 0
Data mining 0 0
Costumer Relationship Management (CRM) 0 0
Balanced Scorecard (BSC) 0 0
Decision Support System (DSS) 0 0
Enterprise Resource Planning (ERP) 0 0
Key Performance Indicators (KPI) 0 0
Total 4 4
tecnologia x estagio tecnologia x alcance
2 2
] ]
R H R
0 0 H
priticas praticas

O Ferramentas de colaboracdo como portais, intranets

extranets
B Sistemas de workflow

O Ferramentas de colaboracdo como portais, intran

extranets
M Sistemas de workflow

0 Gestao de contetido O Gestdo de contetido

O Gestao Eletronica de Documentos (GED) O Gestio Eletronica de Documentos (GED)

B Data Warehouse B Data Warchouse

O Data mining B Data mining

Bl Costumer Relationship Management (CRM) B Costumer Relationship Management (CRM)

O Balanced Scorecard (BSC) O Balanced Scorecard (BSC)

B Decision Support System (DSS) B Decision Support System (DSS)

Grafico 5: Estagio de implantacdo das praticas Grafico 6: Alcance das praticas relacionadas a base
relacionadas a base tecnoldgica e funcional de suportea  tecnologica e funcional de suporte 8 GC
GC
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Ferramentas de colaboracio como portais, Intranets e Extranets: Essas praticas
estdo em processo de implementagdo na Associagdo de forma ampla. A Associagdo possui um
site na Web e uma Intranet. Existe um projeto de criar um portal ainda ndo implantado. Nao
precisam de um Extranet, pois a Associagdo nao tem outras unidades ou filiais.

Sistemas de workflow: Nao existem planos de implementagdo de ferramentas de
workflow. Ha apenas um controle de processos através de ferramentas ndo especializadas.

Gestao de contetido: Nao estd totalmente implementada. Por conseqiiéncia, seu
alcance, de modo geral, ¢ de forma isolada.

As praticas Gestao Eletronica de Documentos (GED), Data Warehouse, Data mining,
Costumer Relationship Management (CRM), Balanced Scorecard (BSC), Decision Support
System (DSS), Enterprise Resource Planning (ERP), Key Performance Indicators (KPI), ndo
estdo nos planos da Associacdo de serem implantadas, pois envolvem alto custo.

O Grafico 7 apresenta o atual estagio de implantagdo das praticas de gestdo do
conhecimento na organizacao estudada, e o Grafico 8 demonstra o alcance dessas praticas nos

requisitos de recursos humanos, processos e tecnologia.
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Grafico 7: Estagio de implanta¢do das praticas de gestdo  Grafico 8: Alcance das praticas de gestdo do
do conhecimento na Organizagao conhecimento dentro da Organizagdo

Portanto, a tabulagcdo das avalia¢des realizadas por esta pesquisa permite concluir que
as praticas de gestdo do conhecimento, em especial, as relacionadas a gestdo de recursos
humanos e a processos facilitadores da gestdo do conhecimento, podem apoiar organizagdes

da sociedade civil, em especial aquelas que trabalham com projetos de inclusdo digital.
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Como? A Associacdo pesquisada utiliza o aprendizado dos jovens e instrutores que
participam dos projetos de informatica para obter produtos (aplicativos/softwares) para
facilitar os controles e rotinas da organizacdo. Por exemplo: o aplicativo que controla a
permanéncia dos jovens na Associagdo, o site da Associacdo, entre outros.

Por qué? Porque ¢ imprescindivel gerar, armazenar e compartilhar informacdes,
experiéncias, enfim, todo o histérico de uma Associacdo bem sucedida em seus projetos
sociais. Significa poder discutir os problemas atuais sem perder os dados oriundos de projetos
realizados anteriormente e acessar rapidamente essas informagdes disponiveis na rede de
computadores sem cometer os erros das experiéncias passadas. Porque facilita o controle dos
projetos pelos parceiros da Associacdo, através de relatorios, auditorias, dentre outros meios
de verificag@o. Esses parceiros satisfeitos e confiantes de que houve aplicagdo correta de seus
investimentos passam a contribuir sempre em novos projetos e, dessa maneira, o ciclo de

projetos e investimentos ndo cessa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo demonstrou como e porque as praticas de gestdo do conhecimento podem
apoiar organizagdes da sociedade civil, em especial, aquelas que trabalham como projetos de
inclusdo digital.

A fundamentacdo tedrica que apresentou o ciberespaco, as relacdes do Estado com
Governo Eletronico e com as agdes das Organizagdes do Segundo Setor, no que tange a
responsabilidade social, da inclusdo digital e as praticas de gestdo do conhecimento, que
fecham esse contexto podem servir de modelo as organizagdes da sociedade civil, sinalizando
que através das TICs seus projetos terdo maior probabilidade de sucesso e continuidade como
demonstrado neste estudo de caso.

Nestas consideragdes finais, abre-se um espago para Lévy (1998). O autor faz uma
série de ponderagdes importantes sobre a relacdo entre o ciberespaco e seus instrumentos com
o conhecimento cientifico do novo comportamento humano inserido em redes, que se julgou
importante menciond-lo ao final deste trabalho.

Segundo Lévy (1998, p. 185), “o mundo do intelectual coletivo € ao mesmo tempo seu
universo de referéncia, sua cultura, sua percep¢do de si mesmo e sua identidade efetiva no
espago do saber: aspectos indissocidveis de uma mesma realidade movel em auto-
organizagao”.

Diante disso, pergunta-se: que principios ou dispositivos podem ser utilizados para a
producdo de uma inteligéncia coletiva? Para Lévy (1998, p. 110), seriam necessarios o0s
instrumentos que favorecem o desenvolvimento do laco social pelo aprendizado e pela troca
de saber; os agenciamentos de comunicacdo capazes de escutar, integrar e restituir a
diversidade, em vez daqueles que reproduzem a difusdo midiética tradicional; os sistemas que
visam o surgimento de seres autdonomos, qualquer que seja a natureza dos sistemas
(pedagogicos, artisticos, etc.) e dos seres (individuos, grupos humanos, obras, seres
artificiais); as engenharias semioticas que permitem explorar e valorizar, em beneficio a
maioria, os jazigos de dados, o capital de competéncias e a poténcia simbdlica acumulada pela
humanidade.

Notadamente, Levy define o saber como um conhecimento cientifico que qualifica a

espécie. Cada vez que um ser humano organiza ou reorganiza sua relagdo consigo mesmo e
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com o coletivo, ele se envolve em uma atividade de conhecimento, de aprendizado. Esse saber
“tem a ver com um espago cosmopolita e sem fronteiras de relagdes e de qualidades; um
espago da metamorfose das relacdes e do surgimento das maneiras de ser; um espago em que
se unem os processos de subjetivagdo individuais e coletivos” (LEVY, 1998, p. 121).

A idéia de ciberespaco esta diretamente ligada ao uso coletivo das novas técnicas. Essa
interacdo das tecnologias faz com que o local e o global estejam cada vez mais proximos. As
diferencas ainda tdo fortes podem e devem ser suprimidas, pois fortalece os atores coletivos
ao possibilitar a sua organiza¢do em forma de redes e, assim, compartilharem em tempo real
suas idéias e politicas constituindo assim o campo de articulacdes.

Usando a configuracdo de rede para todo esse complexo, pode-se dizer que os “Nos”
maiores seriam as ONGs. Estas estariam conectadas por fios a outros “Noés” de mesmo
tamanho, no caso outras ONGs, como grupos informais, atores sociais, associacdes locais,
instituicdes governamentais, Organizagdes do Segundo Setor e assim sucessivamente. Os fios
que interconectam esses “NOs” seriam as praticas sociais, os meios de comunicacdo e a
captagdo e a dissemina¢do do conhecimento, sendo que este Ultimo s6 se concretiza de forma
estruturada através das praticas de gestdo do conhecimento.

Conclui-se que essa rede social funciona como um sistema complexo e vivo, no
sentido de possibilitar a reprodugdo articulada de movimentos e a sua interagdo através das
TICs, originando a metasinapse tecnoldgica, que se caracteriza por ndo ter um controlador,
pois ndo ha hierarquizacdo de movimentos, apenas troca de conhecimento, que possibilita a
consolidagdo das agdes organizadas e a cidadania.

Essas a¢cdes em prol da cidadania podem, entre todas as possiveis vertentes, promover
a alfabetizacdo digital, que, por sua vez, resulta na conseqiiente inclusdo social, que representa
a melhoria do indice de desenvolvimento humano. Por isso, as organizagdes da sociedade
civil podem e devem utilizar as praticas de gestdo do conhecimento, para o fim de capturar,
armazenar e disseminar o conhecimento extraido tanto do individuo quanto da comunidade e,
assim, promover e fortalecer a qualificagdo do cidaddo com a utilizagdo de recursos oriundos
das TICs.

Coloca-se como uma limitagdo desta pesquisa a falta de acesso as outras organizagdes
que compdem a rede social, em especial, a Secretaria do Municipio de Sdo Paulo de
Assisténcia e Desenvolvimento Social e a Bit Company, que participam diretamente nos

projetos de inclusdo digital e social da Associacao.
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Diante dessa limita¢do, recomenda-se para trabalhos futuros a realizacdo de novos
estudos de casos em Organizagdes afins a pesquisada, o que permitird identificar e verificar
outras relagdes entre os elementos que poderdo compor um modelo conceitual. Futuramente,
novos resultados serdo publicados com o objetivo de contribuir para a discussdo sobre essa

tematica.
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APENDICE A: Protocolo para o Estudo de Caso:

1. Introducio ao estudo de caso e objetivo do protocolo

O presente estudo pretende identificar e estabelecer as praticas de gestdo do
conhecimento que apodiam organizacdes da sociedade civil, em especial, aquelas que
trabalham com projetos de inclusdo digital, considerando o arcabougo que surge nesse
contexto para a perpetuacdo de sua existéncia.

Portanto, o problema de pesquisa em questao ¢:
Como e por que as prdticas de gestdo do conhecimento podem apoiar as organizagoes da
sociedade civil, em especial aquelas que trabalham com projetos de inclusdo digital?
2. Objetivo Geral

O objetivo geral do presente trabalho ¢ apresentar um estudo de caso no qual serd
demonstrado que as praticas de gestdo do conhecimento podem apoiar as organizacdes da
sociedade civil, em especial aquelas que trabalham com projetos de inclusdo digital em suas
atividades.
3. Objetivos Especificos

1. Identificar uma organizagdo da sociedade civil, em especial que trabalhe com projeto
de inclusdo social.

2. Identificar as praticas de gestdo do conhecimento utilizadas em organizagdes.

3. Verificar junto a organizacdo da sociedade civil as praticas de gestdo do conhecimento
que sdo utilizadas na realizacdo de suas atividades.

4. Identificar a existéncia uma rede social, formada pela organizagdo da sociedade civil
pesquisada e outras organizagdes, tanto as privadas que atuam com responsabilidade
social, quanto as governamentais, para o fim de afiangar os projetos sociais.

4. Procedimentos da coleta de dados
a. Nomes do local a ser visitado, incluindo pessoas de contato.
b. Plano de coleta de dados.
5. Esboco do relatorio do estudo de caso
As praticas de Gestao do Conhecimento em operagao.
b. Objetivos e resultados obtidos com a utilizagdo da préatica.
c. Anexos: cronologia, referéncias e documentos relevantes e lista das pessoas

entrevistadas.
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6. Questdes do estudo de caso: Inclusao Digital, Ciberespaco, Estado (e-Gov), Rede

Social (Metasinapse), Responsabilidade Social e a construcio de novos repertorios:

a.

b.

a o

= @ oo

Qual a idéia inicial ao implantar um programa de inclusao digital?

Havia um processo de planejamento, e como ele funcionou? Quais eram os
objetivos originais e as populacdes ou areas-alvo para a pratica?

Qual a visdo atual do programa de inclusdo digital?

Como a inclusdo digital trabalha na construgdo do sujeito dentro do projeto?
Como ¢ fazer parte do Ciberespaco? Como ¢ inserir os individuos no Ciberespaco?
Os integrantes do projeto de inclusdo digital acessam os programas de e-Gov?

E possivel fazer um trabalho social sem o apoio de empresas e Governo?

Como a construcao de novos repertorios permite a interagdo, cooperagao e
desenvolvimento de cidadania planetaria?

A gestao do conhecimento (as praticas) pode auxiliar na construc¢ao do sujeito?
As praticas de gestdo do conhecimento fazem diferenca na gestdo da organizacao?
Em quais projetos da Organizagdo podemos identificar as praticas de gestdo do

conhecimento?

7. Avaliacao

Qual ¢ a pratica de gestdo conhecimento identificada no projeto? Qual € o projeto?
A pratica esta sendo utilizada a quanto tempo? Qual o beneficio de se utilizar tal
pratica?

Para implantagdo da pratica foi preciso a colaboracdo financeira de outra

organizac¢do (Estado ou Empresa Privada)?
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APENDICE B: Questionario - Perfil da Organizacio

1. CARACTERIZACAO GERAL

Familiaridade com o termo Gestao do
Conhecimento:

Vocé ja obteve algum tipo de treinamento

formal em Gestdo do Conhecimento?
( )Nao
() Sim (especificar)

Qual seu entendimento sobre GC?

Perfil da organizacio:
Nome da organizagao:

Numero de funcionarios da organizagao:

Nuamero de voluntarios:

A organizagdo é:
() publica
() privada

A organizacdo faz parte do Terceiro

Setor!! :
( )Nao
( )Sim

'O Terceiro Setor ¢ constituido por organizagdes
de direito privado e sem finalidades lucrativas que
geram bens e servicos de carater publico e
desenvolvem atividades com eventual impacto
politico, social, econdmico e cultural.

Mantém convénios, parcerias e aliangas
com:

a.0Organizagdes do mesmo setor? () Nao
() Sim

b.Fundagdes? ( ) Nao ( ) Sim
c.Governo? () Nao ( ) Sim
d.Organizacdes internacionais? () Nao

( ) Sim

e.Empresas privadas? () Nao ( ) Sim

A organizagao inclui multiplos locais de
trabalho?

() Nao

() Sim, na mesma cidade

() Sim, em cidades diferentes

A organizagdo tem acesso a internet?
( )Nao
() Sim

A organizagdo trabalha com projetos
inclusao digital?

() Nao

( ) Sim

Caso positivo, qual ¢ o foco desses
projetos?
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APENDICE C: Priticas de Gestiio do Conhecimento — Estagio de Implantacio e

Alcance na Organizagio.

Das seguintes praticas relacionadas a gestdo do conhecimento e informacio, indique:
(a) O seu estagio de implantacio:

[0] Nao existem planos de implantacao
[1] Estdo em processo de implantacao
[2] Ja estdo implantadas

(b) O alcance dentro da organizacio:
[0] Nao existem

[1] Apenas iniciativas isoladas

[2] Amplamente disseminada na organizagao

Classificacao Pratica Descri¢ao Esi?i?gio Algl)zlce

2 Féruns espagos criados na World Wide Web  |[ ] [ ]

= (presenciais e para discutir, homogeneizar e

g virtuais) compartilhar informagoes, idéias e

= experiéncias que contribuirdo para o

4 desenvolvimento de competéncias e

§ para o aperfeicoamento de processos e

S atividades da organizacdo.

= Lista de mecanismo usado para compartilhar [ ] [ ]
Discussao informacao e conhecimento a partir dos

enderecos eletronicos dos participantes.
A lista pode ter varios niveis de
organizagdo (por exemplo, com ou sem
moderador) e restricdes de acesso € 0s
participantes podem, normalmente,
escolher como receber as informagdes
(por exemplo, individuais ou um
resumo diario). Estdo associadas as
comunidades de pratica.
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Comunidades de
pratica /
Comunidades de
conhecimento

grupos de pessoas informais e
interdisciplinares de pessoas unidas em
torno de um interesse comum. Essas
pessoas podem ou ndo trabalhar na
mesma organizagao e podem ou ndo ter
objetivos praticos de solucdes de
problemas. A comunidade,
normalmente, faz uso das ferramentas e
facilidades de comunicagdo da internet,
tais como listas de discussdo e
mensagens instantaneas. As
comunidades sdo auto-organizadas a
fim de permitir a colaboracdo de
pessoas internas ou externas a
organizagdo; propiciam o veiculo e o
contexto para facilitar a transferéncia
de melhores praticas e o acesso a
especialistas, bem como a reutilizagdo
de modelos, do conhecimento e das
licdes aprendidas.

[]

[]

Educacio
corporativa

sistema de desenvolvimento de pessoas
e talentos humanos alinhado as
estratégias de negdcio, que
evidenciaram como poderosa fonte de
vantagem competitiva. Ou seja, tais
programas devem construir a ponte
entre o desenvolvimento das pessoas e
as estratégias de negdcio da empresa,
visando a uma vantagem competitiva.
Compreende processos de educacao
continuada, estabelecidos com vistas a
atualizacdo do pessoal de maneira
uniforme em todas as areas da
organizagdo. Pode ser implementada
sob a forma de universidade
corporativa, sistemas de ensino a
distancia, entre outros.

[]

Narrativas

técnica de gestdo do conhecimento
eficaz para compartilhar experiéncias,
pensamentos e valores no ambiente
organizacional. Sdo técnicas utilizadas
para descrever assuntos complicados,
expor situagdes e/ou comunicar ligdes
aprendidas, ou ainda interpretar
mudangas culturais. Sao relatos
retrospectivos de pessoal envolvido nos
eventos ocorridos.

[]

[]
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Mentoring

Tem um sentido amplo, significa que
os mentores sdo sempre facilitadores
que ajudam os mentorados a descobrir
as direcdes que querem tomar, nao
tendo a intengdo de aumentar o
desempenho num trabalho especifico.
O Mentoring ¢ direcionado pelo mentor
ou pelo proprio mentorado; possui foco
no progresso da pessoa e, geralmente,
¢ um processo de longo prazo, levando,
as vezes, a vida inteira, buscando
desenvolver as capacidades do
individuo, através de um feedback mais
intuitivo, destinado a fortalecer a
tomada de decisdo do mentorado, de
forma ampla e ndo atrelada a um
trabalho ou atividade especifica. O
mentoring ¢ uma modalidade de gestao
do desempenho na qual um expert
participante (mentor) modela as
competéncias de um individuo ou
grupo, observa e analisa o desempenho
e retroalimenta a execugao das
atividades do individuo ou grupo.

[]

Coaching

O termo coaching ¢ utilizado para o
relacionamento visando a melhoria de
desempenho dentro de uma area de
competéncia. O Coaching ¢é
direcionado pelo Coach; possui foco na
atividade, geralmente ¢ um processo de
curto prazo, onde o feedback ocorre de
modo explicito, mostrando no que a
pessoa esta errando e buscando o
desenvolvimento de habilidades, para
a melhoria de desempenho numa
competéncia especifica. O coach ndo
participa da execug¢do das atividades;
faz parte de processo planejado de
orientacdo, apoio, didlogo e
acompanhamento, alinhado as
diretrizes estratégicas.

[]
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Universidade
corporativa

E a constituigdo formal de unidade
organizacional dedicada a promover a
aprendizagem ativa e continua dos
colaboradores da organizagao.
Programas de educacdo continuada,
palestras e cursos técnicos visam
desenvolver tanto comportamentos,
atitudes e conhecimentos mais amplos,
como as habilidades técnicas mais
especificas, tais como: educacao,
formagdo e desenvolvimento dos
colaboradores; satide e seguranga no
trabalho; procedimentos e rotina de
trabalho, entre outros.

[]

Processos

Melhores
praticas (Best
practices)

conhecimento acumulado sobre a
melhor forma, a mais efetiva, de se
empreender uma atividade ou processo.
A identificacdo de praticas na
organizacdo (interno) ou em outras
(externo) ndo ¢ um processo simples,
pois esta baseada no julgamento dos
observadores, considerando que seja
possivel identifica-las. Ou seja, parte
consideravel das atividades e processos
de outras organizagdes ndo € visivel,
ndo estdo diretamente disponiveis para
os observadores

[]

[]

Benchmarking
interno e externo

¢ a pratica relacionada a busca
sistematica das melhores referéncias
para comparagdo de processos,
produtos e servigos da organizagio. E a
efetivacdo das melhores praticas
definidas no item anterior, baseado na
analise de desempenho, auxilia as
organizagdes a renovarem seus
processos, incorporando melhorias ou
substituindo velhas praticas por novas
mais eficazes.

[]

[]
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Memoria
organizacional /
Ligoes
aprendidas/
Banco de
conhecimentos

A memoria organizacional pode ser
definida como o corpo total de dados,
informacao e conhecimento requeridos
para que uma organizagao atinja seus
objetivos e estratégias, isto €, indica o
registro do conhecimento
organizacional sobre processos,
produtos, servigos e relacionamento
com os clientes. E a combinagdo de um
repositorio (banco de conhecimento) -
espaco onde a memoria organizacional
¢ armazenada, ¢ a comunidade -
pessoas que interagem com esses
objetos para o fim de aprender, tomar
decisodes, entender o contexto entre
outras.

[]

Sistemas de
inteligéncia
organizacional/
empresarial/
Inteligéncia
competitiva

também conhecidos como sistemas de
inteligéncia empresarial ou inteligéncia
competitiva, sdo voltados a
transformacdo de dados em
inteligéncia, com o objetivo de apoiar a
tomada de decisdo. Visam extrair
inteligéncia de informagdes, por meio
da captura e da conversdo das
informacdes em diversos formatos, € a
extracdo do conhecimento a partir da
informacao. O conhecimento obtido de
fontes internas ou externas, formais ou
informais, ¢ explicitado, documentado
e armazenado para facilitar o seu
acesso.

[]

Mapeamento ou
auditoria do
conhecimento

processo que visa identificar os
conhecimentos fundamentais para uma
organizag¢ao, assim como suas relagdes
simples ou de causa e efeito. E o
registro do conhecimento
organizacional sobre processos,
produtos, servigos e relacionamento
com os clientes. Pode ser apresentado
em diversas formas, tais como mapas,
diagramas ou arvores hierarquicas de
conhecimento, nos quais descreve-se
fluxos e relacionamentos de individuos,
grupos ou a organizagdo como um
todo.

[]

[]
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Sistema de gestao
por competéncias

indica a existéncia de uma estratégia de
gestdo baseada nas competéncias
requeridas para o exercicio das
atividades de determinado posto de
trabalho e a remuneragao pelo conjunto
de competéncias efetivamente
exercidas. As iniciativas nesta area
visam determinar as competéncias
essenciais a organizagdo, avaliar a
capacitagdo interna em relacdo aos
dominios correspondentes a essas
competéncias e definir os
conhecimentos e as habilidades que sao
necessarios para superar as deficiéncias
existentes em relagdo ao nivel desejado
para a organizacdo. Podem incluir o
mapeamento dos processos-chave, das
competéncias essenciais associadas a
eles, das atribuigdes, atividades e
habilidades existentes e necessarias e
das medidas para superar as
deficiéncias.

[]

Banco de
competéncias
organizacionais

trata-se de um repositorio de
informacgdes sobre a localizag¢ao de
conhecimentos na organizagao,
incluindo fontes de consulta e também
as pessoas ou as equipes detentoras de
determinado conhecimento.

[]

[]

Banco de
competéncias
individuais /
Banco de
Talentos/Paginas
Amarelas

trata-se de um repositorio de
informacgdes sobre a capacidade
técnica, cientifica, artistica e cultural
das pessoas. A forma mais simples ¢
uma lista on-line do pessoal, contendo
perfil da experiéncia e areas de
especialidade de cada usuario. O perfil
pode ser limitado ao conhecimento
obtido por meio do ensino formal e
eventos de treinamento e
aperfeicoamento reconhecidos pela
institui¢do, ou pode mapear de forma
mais ampla a competéncia dos
funcionarios, incluindo informagdes
sobre conhecimento tacito,
experiéncias e habilidades negociais e
processuais.

[]

[]
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Gestao do capital
intelectual/Gestao
dos ativos
intangiveis

o0s ativos intangiveis sao recursos
disponiveis no ambiente institucional,
de dificil qualificagdo e mensuracao,
mas que contribuem para os seus
processos produtivos e sociais. A
pratica pode incluir mapeamento dos
ativos organizacionais intangiveis;
gestdo do capital humano; gestdo do
capital do cliente; e politica de
propriedade intelectual.

[]

[]

Tecnologia

Ferramentas de
colaboracao
como portais,
intranets e
extranets

Portal ou outros sistemas
informatizados que capturam e
difundem conhecimento e experiéncia
entre trabalhadores/departamentos. Um
portal ¢ um espaco web de integragao
dos sistemas corporativos, com
seguranca e privacidade dos dados. O
portal pode constituir-se em um
verdadeiro ambiente de trabalho e
repositério de conhecimento para a
organizagao e seus colaboradores,
propiciando acesso a todas as
informagdes e aplicacdes relevantes, e
também como plataforma para
comunidades de pratica, redes de
conhecimento

e melhores praticas. Nos estagios mais
avangados permite customizagao e
personalizacdo da interface para cada
um dos funciondrios.

[]

[]
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Sistemas de
workflow

pode ser definido como seqiiéncia de
passos necessarios para que se possa
atingir a automacao de processos de
negocio, de acordo com um conjunto
de regras definidas, essas praticas sao
destinadas ao controle da qualidade da
informacao apoiado pela automagao do
fluxo ou tramite de documentos, bem
como, revisdes, requisi¢cdes, estatisticas
de desempenho, entre outros. Workflow
¢ o termo utilizado para descrever a
automagao de sistemas e processos de
controle interno, implantado para
simplificar e agilizar os negocios.
Sistemas de workflow se inserem no
contexto geral de software cujo
objetivo ¢ o suporte ao trabalho
cooperativo, onde se enfatiza a
interacdo entre usudrios, € ndo apenas a
interacdo usuario/sistema.

[]

[]

Gestao de
conteudo

¢ a representacdo dos processos de
selecdo, captura, classificacado,
indexacao, registro e depuragdo de
informagdes. Tipicamente, envolve
pesquisa continua dos contetdos
dispostos em instrumentos, como bases
de dados, arvores de conhecimento,
redes humanas etc. Para tanto pode ser
utilizada ferramenta que permite
integrar e automatizar todos os
processos relacionados a criagao,
catalogacdo, indexacao,
personalizacdo, controle de acesso e
disponibilizacdo de contetidos em
portais web. Entende-se aqui por
contetdo as informagdes que tém valor
para a organizagdo, ou seja, a matéria
prima que constitui o conhecimento
organizacional, que possibilita
inovacdo e maior competitividade no
seu mercado.Estas informac¢des podem
ser aquelas que estdo estruturadas nos
bancos de dados da organizacdo, mas
também sdo aquelas ndo ou semi-
estruturadas, ndo se limitando apenas a
textos HTML, mas também audio,
video, e-mails, documentos diversos
(formularios, processos, propostas,
atividades diarias), etc.

[]

[]
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Gestao Eletronica
de Documentos
(GED)

trata-se de pratica de gestdo que
implica adocdo de  aplicativos
informatizados de controle de emissio,
edicdo e  acompanhamento  da
tramitag¢do, distribuicdo, arquivamento
e descarte de documentos.

[]

[]

Data Warehouse

tecnologia de rastreamento de dados
com arquitetura hierarquizada disposta
em bases relacionais, permitindo
versatilidade na manipulagao de
grandes massas de dados.

[]

[]

Data mining

os mineradores de dados sdo
instrumentos com alta capacidade de
associagdo de termos, permitindo-lhes
"garimpar" assuntos ou temas
especificos.

[]

[]

Costumer
Relationship
Management
(CRM)

¢ uma nova tendéncia do mercado,
utilizado pelas grandes companhias
para direcionar decisdes e agdes
baseada no relacionamento entre a
empresa e cada cliente. E uma
estratégia de negocios orientada para os
clientes e apoiada pela tecnologia.
Trata-se de gerenciar as informacdes
sobre clientes espalhadas nos sistemas
corporativos das organizacdes, assim as
informacdes  (historia,  transacdes
realizadas, canal de comunicagao
preferencial entre outras) sobre os
clientes passam a pertencer a
organizacdo. Para Baldam (2004: 74)
os beneficios de se implantar CRM
sdo: aumento da receita, esforgos de
vendas direcionados, retencdo dos
clientes mais lucrativos, fidelizacao dos
clientes, aumento de produtividade,
reducdo de custos da estrutura de
negocios  (marketing, vendas e
servigos) e maior lucratividade.
Decision Support System (DSS)
Enterprise Resource Planning (ERP)
Key Performance Indicators (KPI)

[]

[]
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Balanced
Scorecard (BSC)

¢ uma ferramenta de gestdo estratégica
usada para defini¢do de indicadores de
desempenho baseada no pressuposto de
que a estratégia de uma organizagdo
deve ser traduzida em indicadores que
possam ser entendidos e trabalhados
pelos seus membros e que tenham
relacionamento direto e objetivo com a
criagdo de valor dos ativos tangiveis e
intangiveis das empresas.

[]

[]

Decision Support
System (DSS)

¢ uma classe especifica de sistemas
computacionais que fornece suporte as
atividades de tomada de decisdo.
Segundo Baldam (2004: 90) “sdo
sistemas interativos voltados para
auxiliar a quem decide a usar dados
informacdes, documentos
conhecimento e/ou modelos para
identificar e resolver problemas e
tomar decisdes”.

[]

[]

Enterprise
Resource
Planning (ERP)

caracterizam-se basicamente, segundo
Baldam (2004:104) por integrarem as
diversas areas das organizagdes em
uma unica aplicacdo, ou seja, em um
unico sistema com a visdo de processos
de negbécios e ndo mais a Vvisdo
departamentalizada que a procedeu.
Entre as mudangas mais palpaveis que
um sistema de ERP propicia a uma
corporagdo, sem duvida, estd a maior
confiabilidade dos dados, agora
monitorados em tempo real, e a
diminui¢do do retrabalho.

[]

[]

Key Performance
Indicators (KPI)

medem o nivel de desempenho do
processo, focando no “como” e
indicando qudo bem os processos de
tecnologia da informacdo permitem
que o objetivo seja alcangado. KPIs sao
“veiculos de comunicagdo”. Permitem
que os executivos do alto escaldo
comuniquem a missdo e visdo da
empresa aos mais baixos niveis
hierarquicos, envolvendo diretamente
todos os colaboradores na realizagdo
dos objetivos estratégicos da empresa.

[]

[]
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34747-9; ISBN 978-0-387-34654-0; Artificial Intelligence in Theory and Practice, v. 217, p.
11-19, 2006.

Artificial Intelligence and Knowledge

Abstract. This article intends to make an analysis about the Artificial Intelligence (Al) and the
Knowledge Management (KM). Faced with the dualism mind and body how we be able to
see it AI? It doesn’t intent to create identical copy of human being, but try to find the better
form to represent all the knowledge contained in our minds. The society of the information
lives a great paradox, at the same time that we have access to an innumerable amount of
information, the capacity and the forms of its processing are very limited. In this context,
institutions and centers of research devote themselves to the finding of ways to use to
advantage the available data consistently. The interaction of the Knowledge Management
with Artificial Intelligence makes possible the development of filtering tools and pre-analysis
of the information that appear as a reply to the expectations to extract resulted optimized of
databases and open and not-structuralized source, as the Internet.

INTRODUCTION

For Castells [1] the technology does not decide to society and neither the society writes the
course of the technological transformation, since factors, including creativity and enterprising
initiative, intervene in the trial of scientific discovery, technological innovation and social
application, so that the final result depends on a complex interactive standard. While the
technologies of the information advance, the gears, persons and technologies, go altering their
objectives and originating an endless cycle of renewal. Inside that cycle presents-itself of
clear form the dizzy evolution of the technology of the data processing, that has amount of
studies dedicated to the reproduction of abilities and human capacities such the manuals, as
much as the intellectuals, that is the Artificial Intelligence (Al). The intelligence is more than
the faculty of learn how, apprehend or understand, interpret and, mainly adapt itself to the
situations.

The present study search flow through about the dualism mind and body and the paper of
the Al in his incessant search of automation of man (mind and body) (item 2), right away we
are going to show an join between Al and Knowledge Management (item 3), showing the
present importance of itself to automate the knowledge in the companies. We will show at the
end (item 4) the evolution of the studies in Al carried by the Author and his Team and its
application.

AT AND DUALISM: MIND AND BODY
Suppose a robot in a factory of cars and that we be able to ask it what is his opinion about

mind and body. Evidently that creature will not be able to answer promptly, therefore it will
have that to inspect before its models, as is programmed for carry out determined functions,
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for example adapting some piece or performing the painting of the vehicle that is passing over
the caterpillar, probably will not obtain no answer.

There have been many discussions about questions of philosophical order and
epistemological, questioning any possibility of Artificial Intelligence (AI). It would be
possible the construction of an intelligence or similar conscience of human being in a
machine? Human intelligence in its biological and animal concepts?

Many authors as John Searle, says that despite a machine could speak chinese language by
resources as examining and comparing data table and binary references this doesn’t grant that
this machine can really understand and speak the language. It means that whether the
machine can realize Turing Tests doesn’t grant that it is as conscious as any human being.

The possibility of translating human intelligence to plastic artificial base has a clear limit:
If intelligence can be generated from these elements, it must be necessarily different from
human one, because results happen from different human elements.

However they have not been trying to replace human being or to create artificial mind and
body, but to replicate special activities and jobs using human being way, as using special
robots to save life in a burning , earth shake or any other place dangerous for human staff get.

Because of discussion of possibility of generate artificial intelligence scientists have being
gathering many knowledge since early 50", these studies have being getting more and more
interests because of commercial applications.

Researches in Al are related to areas of application that involve human reasoning, trying to
imitate it and performing inferences. As Savory [22] these areas of application that are
generally enclosed in the definitions of Al include, among others: intelligent systems or
systems based on knowledge; intelligent / learning systems; understanding / translation from
natural language; understanding / voice generating; analysis of image, scene in real time and
automatic programming.

Notice, then, an introductory and superficial vision, about how artificial intelligence can be
defined Pfaffenberger [10]: “Artificial intelligence - The field of the computer sciences that
intends to perfect the computers endowing them with some peculiar characteristics of human
human intelligence, as the capacity to understand natural language and to simulate the
reasoning in uncertainty conditions.”

The following are important aspects of Al, as Rabuske [11], among others: development of
heuristical methods for the solution of problems; representation of knowledge; treatment of
natural language; acquisition of knowledge; artificial reasoning and logics and tools. Amongst
its main applications, we have the following: mastering systems; processing of natural
language; recognition of standards; robotics; intelligent databases; test of theorems and
games.

Using of intelligent techniques and trying to develop computers applications provided of
logical or structured cases database, to help in the task of the study of facts involves a difficult
work.

For Nonaka [7], the cartesian dualism between subject and object or mind and body started
from the budget of that the essence of a human being is the rational thoughtful. This
thoughtful life seeks the knowledge isolating itself off the remainder of the world and off the
others human being. But the imposed contemporary challenges to the cartesian dualism
emphasized the importance of some forms of interaction between the self and the external
world in the search of the knowledge.

For Choo [2] the needs of information are many times understood like the cognitives
necessities of a person: faults or weakness of knowledge or comprehension that can expressed
in questions or topics set to a system or source of information. Then to satisfy cognitive
necessity, would be to store the information that answers to what was asked. Then, returning
back to our robot in a factory of cars, if a machine in the which was installed some system of
intelligent search, the answer would be immediate and satisfactory. In that case, the
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techniques and models of Al are necessary for an emotional and affectionate search of the
humanity that seeks the knowledge.

AT AND KNOWLEDGE MANAGEMENT

The Italian sociologist, Domenico di Masi, in his book “O Ocio Criativo”, speaks about the
war between the companies, in that dispute the concurrent commercially want destroy each
other, but when a company is defeated, will not be destroyed, but assimilated. This means,
search the patrimony of know-how, of men and of ideas, so that is powerful to improve the
productive units instead of eliminate-her.

The knowledge became to be the focus of the business leaders, that seek way of increasing
the performance of its organizations. They will assure the viability and the supported success.
Methods and techniques to acquire, represent, share and maintain the knowledge did itself
necessary, therefore is in all of the places (software, persons, organizations, nature, among
others), and in all the forms, as for example, in a base of facts, in the person, in an
organizational practice shared tacitly, or to even in a robot.

In that sense, Choo [2] emphasizes that the creation of extensive knowledge the capacities
of the organizations elevating the level of specialization of his own members and learning
with persons of outside of his scopes. The same author says that the external and internal
ways of creation of knowledge occur in a broader organizational context, defined by an
evaluation of the new knowledge regarding the strategic purpose of the organization, an
appreciation of his essential capacities, an estimate of the technological potential and of the
market, and the recognition that the operational innovations demand the support of new social
systems of information.

Like this arose the Knowledge Engineering in late 70th, before sight barely as a discipline
of the AI with the objective of creating approaches and tools to build systems based in the
knowledge. It researches carried out in that area permitted the knowledge models structures
construction, their systematization and, mainly, to their reuse.

In the early the Knowledge Engineering was involved with the art of build specialists
systems, systems based in the knowledge and intensive knowledge information systems,
summarizing everything, systems based in the knowledge. The systems based in the
knowledge are arising from of the Al

For Mufioz-Seca [8] despite of intangibility of the knowledge, to be able to handle it
physically, needs its transformation in structures stuff. The knowledge must be incorporated
to a physical structure that is able to be transformed by very well established physical
methods and from the which can be extracted off new ones by sensorial methods. The
knowledge in pure form is not sufficient to satisfy all the needs of the economy. The support
for the mind should be supplemented with the support for the body. Consequently, the
knowledge should be transformed also in fit entities inside the basic trials of the company and
of the society. The materialization of the knowledge should be translated in a form that can
be manipulated, stored, transmitted, restored and used easily, without have of appeal to the
person that originated it.

To capture all the knowledge process it, store it and reuse it became the big challenge of
the technology that has been finding in the techniques of Al intelligent solutions over of the
last decades.

RESEARCHES IN AI - EVOLUTION AND APPLICATIONS

We will illustrate the application of Al through some empirical procedures adopted by the
author and his team.
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The team has a multidisciplinary character, built by researchers with expressive scientific
and technical qualification, with formation in distinct areas of the knowledge, such as:
Science of the Computation, Right, Administration, Engineering of Output, Systems of
Information, Psychology, Science of the Information, and other, graduated as post doctorate,
doctorate and master. It produces since 1999 methodologies, software, everybody with
techniques and approaches of Al accepted by the national scientific community and
international. Of that output, detach the following:

Starting with the methodology CBR — Case Based Reasoning is used in parts with
techniques of retrieval of literal information, presenting a superior performance to the
traditional data bases. For in such a way, had been developed two new technologies for the
team the Structured Contextual Search — SCS and the Dynamically Contextualised
Knowledge Representation (DCKR).

CSS® is a methodology that allows the search in natural language through the context of
the information contained in the knowledge base, thus breaching, the search paradigm by
means of key words and connectors, making it possible for the user to describe a number of
characters presented by each consultation, allowing thus, a more elaborated conception of the
search. The research is considered ' contextual ' and ' structured ' because of the following
reasons: 1. We take into consideration the context of documents stored at the formation of the
rhetorical structure of the system 2. This context guides the process of adjustment of the
entrance as well as the comparison and election of documents; 3. At the moment of the
elaboration of the consultation, the entrance is not limited to a set of words, or the indication
of attributes, being able to assume the format of a question structured by the set of a long text
is added to the possibility of operating dynamic weights on specific attributes, that work as '
filters ' and make a preliminary election of documents to be analyzed.

DCKR® consists of a dynamic process of analysis of the general context that involves the
problem focused. It makes comparisons between the context of documents, enabling the
accomplishment of a more precise search and with a better quality. Moreover, the documents
are retrieved through pre-determined indexes, that can be valuated by the user when
consulting. This technique implies a significant increment in the performance in knowledge
structured systems.

Digesto® — Site of legal search (www.digesto.net), that enables to the user the
recuperation of documents regarding doctrine, jurisprudence, legislation and legal articles. It
is a tool for searching in the web, that use techniques of databases textuais and DCKR®.

Alpha Themis® - Intelligent software for the retrieval of the knowledge contained in the
“resolutions” of the national courts. It is a system of legal technology, one of the first ones in
Brazil to unite Artificial Intelligence and Law. It uses techniques of textual Data base and
CBR.

Jurisconsulto® - Innovative system to retrieve sentences in computerized data bases
through CBR. It uses techniques of textual Data Base and CBR.

Olimpo®- The system has its performance centered in the combination of aspects derived
from CBR and from the representation of added literal information to an suitable organization
of knowledge the referring to the resolutions of the Security Council of the ONU, what allows
the retrieval of texts with characteristics similar to the information supplied by the user in
natural language. New documents are automatically enclosed in the knowledge base through
the extraction of relevant information through a technique called DCKR®. Concepts of CBR
and techniques of information retrieval have been applied for a better performance of the
system, resulting in the methodology called SCS®.

And the last, the system that fusing the Management of the Knowledge and Artificial
Intelligence, called System KMAI. It will be discoursing about the incorporation of this
revolutionary model of analysis of information, that it initiates with a methodology called
Dynamically Contextualised Knowledge Representation (DCKR) supported by specific tools
to the technology quoted and finishes with intelligent algorithms of recovery of information
called Structured Contextual Search (SCS). Other already spread out cutting-adge
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technologies which collaborate for the transformation of information in knowledge will also
be approached.

The present story intends to demonstrate system KMALI, as well as its tools and respective
phases: engineering of the knowledge, collecting and storage of information, final analysis
and diffusion.

KMAI- Knowledge Management with Artificial Intelligence is, before anything, a concept.
It aims at being a strategical differential in the organizations of the knowledge that intend to
acquire competitiveness through the processing of information for decision taking.

This concept initially integrates the Knowledge Management with the Intelligence of
symbiotic form, considering that, in a systemic form, the last one belongs to the first one. To
produce intelligence alone is possible with the processes of management of the knowledge or,
still, to produce strategical information (knowledge) the rude information (data) must be
organized. The catalytic element of the reaction of this fusing of references is Artificial
Intelligence, which adds value to the pre-analyses and the discovery of occult knowledge
(knowledge discovery), through its capacity of mathematical processing, computational and
simulation of analytical human functions.

To complete the output of the last years, was thrown recently in the internet the
ONTOWEB® (www.ontoweb.com.br) that is an information analysis system that enables a
research contextualized in the sources accessed. The kernel of this technology is focused in
the new era of the internet, in the which semantic and ontologies work together to increase the
prominent information search trial in documents of the web. The utilization of ontologies
permits to the ONTOWEB® activate a systematic completely innovative one in the location
of documents by considering the context of the matter that is being researched. The
anthologies build a pre existing net of concepts inter-related that expand the concept used,
driven the system to the setting that it fits. It lets the ONTOWEB ® locate, automatically,
which records in their base have more resemblance with the text digitized.

Using modern techniques of Artificial Intelligence, following down are described some of
ONTOWEB® differentials:

= Possibility of using over more than 10.000 words for analysis: the field of research
is not limited to the key words or to simple expressions of search;

= Lines graphic generation in the answer: It is possible to get visual accompany of
the variation of the matter researched in the time, generating subsidies for a more
efficient qualitative analysis;

= Utilization of ontology contextualized in the trial of recuperation expanding the
concepts used in the research and identifying its context is possible locate the best
documents fit to the demand requested;

= Presentation of the result based in similarity: its answers organization criterion is
purely technical, guaranteeing that the records will be presented in decreasing order
of resemblance with the matter researched.

CONCLUSION

We tried in this work, even in synthetic way, flow about the importance of the Al, therefore
many critics arise, many times by absence of knowledge to what is being done of research in
that area.

The researches in IA opened a true fan of systems that use its techniques, that are since
games, systems specialists, neural nets, recognition of hand writing, graphic computation,
multiagents systems, translator and Chatter Bots (robots of software for conversation) among
others.

Upon trying to join Al and Knowledge Management the Authors had the intention of
showing how much the techniques of Al are able to help in this task. There are needs of
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information in the economic world, the information are spreaded, the knowledge is contained
in persons and documents, then the application of techniques of Al to acquire, store, prosecute
and reuse, generating more and more innovations in the world of the business is necessary.

For Goswami [3] one of the biggest problems for the computer is to work with the
creativity, therefore are competent in the remixing of objects inside contexts supplied by the
programmer, but cannot discover news contexts. However humans can do that because of our
not local conscience, jumps outside from the system, and like this we generate something
news in an entirely new context. The creativity is, fundamentally, not local way of cognition.
The applications developed by the Author and his team is an example of innovation, because
started from techniques and models of Al, created intelligent systems to manage the
knowledge, therefore will not have loses of time seeking information or digital and physical
files, the information, graphic and analyses, are in the screen just waiting to get a choice,
giving a jump outside of the system using all its creativity.
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Avaliacio de e-gov no Sul Catarinense

Abstract.. In this article are presented some definitions and characteristics of electronic
government, verified in specialized literature (introduction). We approach the question of
information society faced with new knowledge economy (item 2) and, also as to Internet
passed it be the propellant spring for evolution of the installment of governmental service
(item 3). Faced with this evidence that the Electronic Government came for stayed in the
researches bibliographical, we tried to evaluate the rank of recognition of the citizens
regarding that news figures, for so much, was carried out a research of field with a small
sample in the three cities poles of the State of “Santa Catarina” in Brazil: Floriandpolis,
Tubarao and Criciuma (item4).

Keywords: electronic government; information society; knowledge economy; citizenship;
democracy

Introducio

O e-Gov (Governo Eletronico) torna-se, a cada dia, uma realidade mais presente no cotidiano
dos cidadaos, e de modo mais amplo, apresenta-se como a forma de governo da Sociedade da
Informacdo. Evidenciando-se como uma das mais importantes instituicdes surgidas no novo
milénio, ele traz consigo uma nova forma de pensar a participagdo popular na gestdo da coisa
publica, um regime democratico emergente, genuino, divergente de todas as previsdes
anteriormente feitas sobre o futuro da democracia.

e-Gov pode ser definido como a gestdo do poder publico, dinamizada pela introducao da
tecnologia da informagdo em seu ambito, visando ampliar o espectro da cidadania, em fungao
da possibilidade de agilizagdo e transparéncia na gestdo interna, e ainda, permitir melhor
integracdo com a populagdo e o mercado.

A figura do e-Gov surge no ciberespago para o fim de fomentar a cidadania e dinamizar a
gestdo publica. e-Gov ndo é figura estanque, pronta, desagregada. E dinimico, e certamente
incorporard novas técnicas, acompanhando o ritmo frenético da Sociedade da Informacgao,
onde encontra sua génese. A conjugacdo tecnologia e poder, ambiente virtual e governo, ao
imprimir seu ritmo, determina uma mudanga de conceitos, essencialmente na relagdo poder e
informagdo, que podem ser assimilados em consonancia com a idéia de cidadania.

Esta nova arquitetura dos espagos governamentais, descentralizada e flexivel, possibilita a
elaboracdo de redes horizontais entre os atores, permitindo que o e-Gov se contraponha a
cultura do governo centralizador e opressor.

Portanto, a sociedade precisa cada vez mais manipular, reunir, desagregar, processar e
analisar informagdes. O acesso a rede ¢ apenas um pequeno passo. A informacdo somente
gera conhecimento se for adequadamente tratada. E preciso inserir as pessoas no diliivio
informacional das redes e orientd-las sobre como obter e gerar o conhecimento.

Segundo Hoeschl [5] (2002), o e-Gov “E um conceito que veio para ficar. Os principais
fatores motivadores desta conclusdo sdo os efeitos positivos do governo via bits: melhoria da
qualidade, seguranca e rapidez dos servigos para o cidaddo; simplificacdo dos procedimentos
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e diminui¢do da burocracia; avanco da cidadania; democracia da informagao; transparéncia e
otimizagdo das agdes do governo; educacdo para a sociedade da informagdo; facilidade de
acessar o governo; integragdo das informagdes para o cidaddo; geracdo de empregos na
iniciativa privada; otimizacao no uso e aplicacdo dos recursos disponiveis; integragdo entre os
orgdos do governo; aproximacdo com o cidaddo; desenvolvimento do profissional do servigo
publico; aperfeicoamento dos modelos de gestdo publica; universalizagdo do acesso da
informacao. Existem inimeros outros”.

O objetivo deste artigo ¢ avaliar o e-gov em Santa Catarina, para isto, além de um
levantamento bibliografico foi realizado uma pesquisa de campo com uma pequena amostra
nas trés cidades pdlos: Florianopolis, Tubardo e Cricitma. Procuramos avaliar o grau de
reconhecimento dos cidadios e em relagdo ao e-gov.

A Sociedade da Informacio e a Nova Economia do Conhecimento

A economia do conhecimento ¢ caracterizada pelas fontes fundamentais de riqueza serem o
conhecimento e a comunicagdo, € ndo mais o capital, os recursos naturais ou mao-de-obra.
“For countries in the vanguard of the world economy, the balance between knowledge and
resources has shifted so far towards the former that knowledge has become perhaps the most
important factor determining the standard of living — more than land, than tools, than labour.
Today’s most technologically advanced economies are truly knowledge-based”. World
Development Report, 1999 apud Ernst & Young [3].

A logistica industrial era baseada em capital intensivo a logistica do conhecimento esta
baseada em todos os fatores de produ¢do mais conhecimento intensivo na nova economia do
conhecimento o uso intensivo de conhecimento aliado a tecnologia acaba reduzindo preco dos
produtos fisicos e agregando valor nos intensivos em conhecimento.

Houghton e Sheehan [6], (2000), sintetizam as caracteristicas da economia do conhecimento:
ha um aumento significativo na codificacdo do conhecimento, o qual junto com as redes ¢ a
digitalizacdo da informagdo e esta provocando uma mudanca no equilibrio do estoque de
conhecimento, o que ¢ positivo para o crescimento econdémico. Além do que, o crescimento
cresce com a utilizagdo e ¢ um fator infinito. As TICs favorecem a difusdo da informacao do
que a re-invencdo, reduzindo o investimento necessario para um dado quantum de
conhecimento. A codificag@o estd produzindo uma convergéncia, interligando diferentes areas
de competéncias, reduzindo a dispersdo do conhecimento e aumentando a velocidade de
transferéncia do estoque de conhecimento. A codificacdo e a coleta de informagdes estdo
focalizadas no conhecimento tacito das pessoas. A aprendizagem envolve tanto a
aprendizagem formal, como a aprendizagem pela descoberta (learning-by-doing, learning-by-
using e learning-by-interacting). Organiza¢des em aprendizagem sdo, cada vez, organizagdes
em rede. Iniciativa, criatividade, resolugdo de problemas e flexibilidade para mudanga sdo
habilidades cada vez mais importantes. Mais o que ¢ conhecimento neste contexto?

Na literatura temos varios conceitos de conhecimento, vamos comegar com dois autores da
area de pedagogia.

Para Luckesi [9], (1994), conhecimento ¢ citado como uma forma ao mesmo tempo teorica-
pratica e pratico-teorica de compreender a realidade que nos cerca, sendo produto de um
enfrentamento de mundo realizado pelo ser humano que somente faz sentido a medida que o
produzimos e o retemos conforme de entender a realidade. Segundo Morin [10] (1994)
conhecimento ndo se reduz a informagdo. Essa ¢ um primeiro estagio daquele. Conhecer
implica em um segundo estdgio, o de trabalhar com as informagdes classificando-as,
analisando-as e contextualizando-as.
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Estes conceitos requerem ag¢do humana, como ¢ usado pelos autores de gestdo do
conhecimento, tais como, Terra[14], Davenport[2], Sveiby, Nonaka & Takeuchi [11], como
veremos abaixo.

Sveiby (2001) define conhecimento como um processo dindmico, pessoal e diferente de
informagao.

Para Davenport [2], conhecimento é:

“a informagdo mais valiosa e, conseqiientemente a mais dificil de gerenciar. E valiosa,
precisamente porque alguém deu a informagdo um contexto, um significado, uma
interpretacdo; alguém refletiu sobre o conhecimento, acrescentou a ele sua propria sabedoria,
considerou suas implicacdes mais amplas. O conhecimento ainda implica na sintese de
multiplas fontes de informagdes e também ¢ tacito, existe simbolicamente na mente humana e
¢ dificil explicitar”. (Davenport [2])

O conhecimento ¢, o principal ingrediente que produzimos, fazemos, compramos e vendemos.
Administra-lo e gerencia-lo tornaram-se atividades econdmicas de extrema importancia para
individuos, empresas e paises. A obstinagdo em encontrar, estimular, armazenar, vender e
compartilhar o conhecimento ndo ¢ mais algo incomum. A capacidade mental esta em toda
parte, com tal intensidade e proximidade como nunca antes. Ao contréario da terra, do petrdleo
e do ferro, informacdo e o conhecimento, além de ndo serem produtos intrinsecamente
escassos, crescem quando sdo compartilhados. Uma economia baseada no conhecimento e na
informacao possui recursos ilimitados (Sveiby, 1998) apud Santos [13](2004).

O conhecimento na empresa deve estar associado a sua produtividade, buscando solugdes
adequadas e inovadoras ao contexto da organizagdo. Desta forma, as organizagdes da nova
economia devem ter capacidade de criacdo de conhecimento organizacional. Nonaka e
Takeuchi [11] (1997), definem cria¢do de conhecimento organizacional como a capacidade de
uma empresa de criar novo conhecimento, difundi-lo na organizacdo como um todo e
incorpora-lo a produtos, servicos e sistemas. Esta seria a nova forma das empresas inovarem
e, portanto, serem mais competitivas nesta nova economia.

Objetivo da gestdo do conhecimento ¢ assegurar a informagdo certa, a pessoa certa, no
momento certo - dependendo intensamente da tecnologia da informagdo” (Von Krogh,
Nonaka, Ichijo, 2001, p. 39)[15].

A Internet e a Revoluciao na Prestacdo de Servicos Governamentais

O termo servico ¢ definido na literatura pertinente como a descri¢cdo de varios fendmenos,
mais importante, porém do que a definicdo de servico ¢ conhecer as caracteristicas que as
diferenciam de bens. Segundo Kotler [8] (1998, p. 412) “servico ¢ qualquer ato ou
desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel e ndo
resulte na propriedade de nada”. O conceito de servico dentro de qualquer organizagao
segundo Jonhston e Clark (2002), ¢ a propor¢ao do negocio, e de uma perspectiva do cliente,
¢ o modo pelo qual o cliente percebe os servigos da organizagao.

As principais caracteristicas especificas de servigos segundo Santos e Varvakis [13], sdo: a
intangibilidade — os servigos ndo podem ser tocados ou possuidos pelo cliente como bens
manufaturados. Desta forma, o cliente vivencia o servico que lhe ¢ prestado, o que torna mais
complexa a avaliacdo do servigo pelo cliente. A produgdo e o consumo simultdneo — desta
forma, os servigos ndo podem ser estocados e a qualidade tem que ser garantida durante o
processo. A participacdo do cliente — ele pode participar de forma passiva, mas também como
co-produtor do servigo, pois o servico so € produzido apds sua solicitacao.

Um servigo de internet ¢ prestado em um ambiente particular de informacdo, no layout e nas
cores das paginas na web, em seus inter-relacionamentos e na facilidade de uso. As redes
virtuais de uma organizagdo envolvem a criacdo de varios sistemas que, combinados
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eletronicamente, e ndo fisicamente, podem fornecer um servico especifico ou varios servigos.
As partes eletronicas envolvem sistemas de computadores (de sistemas isolados a word wide
web), redes de uma organizagdo, como intranet ou internet, softwares e aplicativos. A
competéncia da rede depende das competéncias de seus elementos individuais e também da
habilidade de sua coordenagdo e controle. A medida que a complexidade aumenta como o
numero de links as dificuldades aumentam. A mudanga das tecnologias cada vez mais
significa que as organizagdes estdo lidando com os clientes de muitas formas diferentes. Ha
duas exigéncias dos clientes que estdo, rapidamente, definindo niveis de qualificacdo para a
prestacdo de servigos. A primeira ¢ o acesso imediato e abrangente, isso quer dizer, que os
clientes esperam entrar em contato com o fornecedor do servico 24 h por dia e sete dias por
semana. Os clientes desejam sentir que sdo valioso e importantes, em vez de, simplesmente,
parte do material a ser processado. Tecnologias como a internet, permitem ao cliente muito
maior controle sobre o que acontece. As interfaces rapidas, faceis e amigdveis levam ao
comportamento de aproximacdo, enquanto as lentas e dificeis podem levar a rejeicdo dos
usuarios.

A internet permite a aproximacdo do cidaddo e o poder publico, ele ndo precisa enfrentar
longas filas para ser a tendido nem se deslocar para o centro do poder para se comunicar com
um deputado, por exemplo.

Avaliacdo Empirica do Governo Eletronico

Podemos aferir que o elemento integrador entre o governo e o cidadao ¢ a tecnologia da
informacdo, que através da rede pode prestar servigos, integracdo esta que permite a
expansdao da democracia e a aproximacdo do governo com o cidaddo. Os objetivos
estratégicos do governo eletronico sdo melhoria na qualidade, seguranca e rapidez dos
servigos para o cidaddo, diminui¢do da burocracia, democracia da informac¢ao, educagdo para
a sociedade da informagdo e aproximagdo com o cidaddo, entre outros.

O e-Gov pode nos proporcionar a plena democracia através da facilidade de verificacdo das
necessidades dos cidaddos através de plebiscito ou verificagcdes populares. A urna eletronica
brasileira ¢ exemplo bem sucedido de e-gov, proporciona rapidez e muito mais confiabilidade
nos resultados das elei¢des brasileiras. O leildo eletronico, € outro exemplo de sucesso, dado
que ele permite maior transparéncias as compras do governo e diminui a burocracia.

As diretrizes gerais para o e-Gov no Brasill2 sdo: promog¢ao da cidadania; inclusdo digital;
Software Livre como recurso estratégico, a gestdo do conhecimento como instrumento
estratégico de articulacdo e gestdo das politicas publicas do Governo Eletronico; racionalizar
o uso de recursos; contar com um arcabougo integrado de politicas, sistemas, padrdes e
normas ¢ integracdo das acdes de Governo Eletronico com outros niveis de governo e outros
poderes.

Podemos perceber que os objetivos do atual governo em relagdo ao e-gov estdo dentro dos
conceitos teoricos citados. Devemos destacar a inclusdo digital, dado que esta diretriz ¢
essencial para a expansdo do alcance de todos cidaddos brasileiros a um computador ou a
internet. Permitindo a pulveriza¢do da cidadania em todo territério nacional e em todas as
classes sociais, que sdo geralmente as que tém mais dificuldade de acessar aos servigos
governamentais. Desta forma, o uso das novas tecnologias proporciona ao governo uma nova
forma de governar que precisa integrar varias areas interdisciplinares.

Os relacionamentos tradicionais do e-gov sdo entre o governo para os cidaddos, do governo
para o proprio governo e do governo para os negocios, conforme figura 1. Na figura 2,
tentamos configurar uma nova proposta de relacionamento entre o governo para as

'2 Fonte: http://www.governoeletronico.gov.br/governoeletronico/index. html
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organizagcdes do Terceiro Setor (ONGs, OSCIPs...) e para o cidaddao. Desta forma, as
Empresas ou Organizagdes do Terceiro Setor passam a ser as responsaveis por gerir o capital
que recebem do Estado e repassa-los para o cidaddo, portanto ¢ o meio de relacionamento
entre Governo e Cidadao.

FIG. 1 - Relacionamentos do e-gov

FIG. 2 — Governo para Empresas/Organiza¢des do Terceiro Setor para o Cidadao:

Diante da constatacdo de que o e-Gov veio para ficar nas pesquisas bibliografica, procuramos
avaliar o grau de reconhecimento dos cidaddos em relacdo a essa nova figura, para tanto, foi
realizada uma pesquisa de campo com uma pequena amostra nas trés cidades pdlos do Estado
de Santa Catarina: Florianopolis, Tubarao e Criciima.
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A amostra de 60 pessoas entrevistadas divididas em 39% da cidade de Tubardo, 33% de
Cricitima e 28% de Floriandpolis ¢ uma pequena previa para a realizacdo de pesquisas no
futuro. Nao pretendemos esgotar o assunto nem ao menos extrapolar estes resultados de forma
absoluta, dado que por falta de recursos e tempo ndo foi possivel aplicar o instrumento de
verificagdo em pelo menos 400 pessoas que seria uma amostra representativa, com 5% de
erro. As cidades escolhidas sdo po6los das suas macros regides e todas possuem universidades.
57% dos entrevistados sdo do sexo feminino e 43% do sexo masculino. 43,33% dos
entrevistados estdo na faixa etaria de 21 a 30 anos, seguidos pelos de 16 a 20 anos com 30% e
os de 30 a 40 anos com 22%. O grau de instrucdo da grande maioria 77% € o superior
incompleto. A renda familiar da maioria esta na faixa entre 7 a 10 salarios minimos, seguida
por 4 a 6 com 30%.

Questoes estruturais basicas:

GRAFICO 1 GRAFICO 2 GRAFICO 3

Cidade Sexo Idade

5%
28% 2% 30%
39% 43%

57%
43%
33%

BODel6a20anos @De 21 a30 anos

B Florianépolis @ Cricioma O Tubardo ODe 31 a40anos @ De 41 a 50 anos
GRAFICO 4 GRAFICO 5
Nivel de Escolaridade Nivel de renda

18% 5%

20% 2% 7%
3; F=o%

7%

OE. superior completo O N&o tem renda
B E. superiorincompleto BDel1a3
OPés- Graduagao ODe 406

Questoes sobre internet:

GRAFICO 6 GRAFICO 7 GRAFICO 8
Vocé teminternet Quantas hora nevega Principais servigos
1%3%
8% 23% 15% 5% 8% 7% 17%3% 26%

23%

47% 6%

oY

22%

33% 19% 15%
OEm casa i _
B No trabalho ON&o navega MEDe05a1 O Email @ Banco ONoticias
O Em casa e no trabalho ODe2a3 ODe4ab OMSN B Pesquisa @Compras
0O N&o tem BDe7a8 B Orkut ONenhum

A grande maioria 47% tem internet tanto em casa quanto no trabalho, e navega de meia hora a
uma hora por dia (com 19%). 23% s6 tem internet em casa e 22% s6 no trabalho. 33%
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navegam em torno de duas a trés horas didrias e 15% de quatro a cinco horas. Os principais
servigos usados sdo: email com 26%, pesquisa com 23% e MSN (comunica¢do on-line) 19%.
Questdes sobre governo eletronico: )

GRAFICO 9

quando se fala em eletrénico

10% 29%,

11%

17% 1%

19%

dTecnologia M Computador OInternet
aTv M Celular @ Préatico/Agil

A questdo nove do instrumento de pesquisa de opinido procurou captar a associacdo das
pessoas com a palavra “eletronico”. A maioria associou eletronico com tecnologia (22%),
para 21% eletronico lembra computador e para 19% lembra internet. Percebemos uma
associacdo forte entre estes trés itens € o conceito de governo eletronico.

GRAFICO 10

Governo eletronico

6%
6% 6%

14%

35%

16% 17%

Bservicos viaintemet  BN&o sabe Osites/banco de dados
O Na&o respondeu B nclusada digital O Comunicacdo
B Urnas elefronicas

A questdo dez era uma questdo muito dificil de ser respondida, mas, a intengdo ndo era que os
entrevistados formassem um conceito correto de governo eletronico, mas sim, uma idéia do
mesmo. Para grande maioria governo eletronico € servico via internet com 35%, para 16% ¢

sites ou bancos de dados do governo, porém os que ndo sabem (17%) e ndo responderam

(14%) somam 31%.
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GRAFICO 11

Servigcos do EGov

8% 8%
8% 42%

8%
12% 14%

Oimposto de renda B Pagamentos de Impostos
OIBGE OBancos

B Servicos judiciais DOLeildo eletrdnico

B Carteira habilitacdo/multa

Dos entrevistados que responderam sim, ja tinham utilizado algum tipo de servigo dos
governos federal, estadual ou municipal de forma eletronica. Os servigos que os entrevistados
haviam utilizado foram: imposto de renda com 42% das citagdes; pagamento de impostos com
14%; ¢ o0 IBGE com 12%.

Consideracoes Finais

Face ao ensinamento de Rover (2005) [12]de que o governo eletronico ¢ uma infra-estrutura
unica de comunicacdo compartilhada por diferentes orgdos publicos a partir da qual as
tecnologias da informagdo e comunica¢do sdo usadas de forma intensiva para melhorar a
gestdo publica ao atendimento ao cidadao.

Como podemos verificar na pesquisa acima apresentada, a maioria dos individuos associam
governo eletronico a servigos via internet, o que esta correto, ou seja, ¢ forma do governo se
relacionar som os cidaddos através da rede, proporcionando facil acesso e rapidez. A
caracteristica de intangibilidade dos servigos dificulta a avaliagdo do mesmo. Porém, se os
sites do governo se preocuparem em interagir com os usudrios de forma facil, fard com que os
mesmos fiquem mais satisfeitos e se sintam inseridos no processo democratico.

Os entrevistados usam a internet na sua maioria das vezes para comunicacdo e pesquisa. A
pesquisa demonstra que o governo possui muitos sites que sdo lembrados instantaneamente
pelo usuario (cidaddo comum) quando interpelado sobre quais servigos mais acessa na
internet.

Em relagdo a comunicacdo pode ser uma forma de chegar aos cidaddos e divulgar os servigos
eletronicos do governo, proporcinando economia, visibilidade e transparéncia na
administracdo publica.

Podemos concluir que a tecnologia da informagao e das telecomunicac¢des integradas em rede,
para o fim especifico de prover servicos e informagdes para a sociedade, a qualquer hora e em
qualquer lugar, fortalece a democracia e a cidadania, conforme nos ensina o Hoeschl [5].
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ANEXO C: Conto: Uma Esperanca
LISPECTOR, Clarice. Felicidade Clandestina — Contos. Ed. Rocco - Rio de Janeiro, 1998

http://www.geocities.com/tampo_8/contos/lispector-esperanca.html, acesso em 23/03/2007

Uma Esperanca

Aqui em casa pousou uma esperan¢a. Nao a cldssica, que tantas vezes verifica-se ser
iluséria, embora mesmo assim nos sustente sempre. Mas a outra, bem concreta e verde: o
inseto.

Houve um grito abafado de um de meus filhos:

- Uma esperanca! e na parede, bem em cima de sua cadeira! Emog¢ao dele também que
unia em uma so6 as duas esperangas, ja tem idade para isso. Antes surpresa minha: esperanga ¢
coisa secreta e costuma pousar diretamente em mim, sem ninguém saber, ¢ ndo acima de
minha cabeca numa parede. Pequeno rebuli¢o: mas era indubitdvel, 14 estava ela, e mais
magra e verde ndo poderia ser.

- Ela quase ndo tem corpo, queixei-me.

- Ela s6 tem alma, explicou meu filho e, como filhos sdo uma surpresa para nos,
descobri com surpresa que ele falava das duas esperancas.

Ela caminhava devagar sobre os fiapos das longas pernas, por entre os quadros da
parede. Trés vezes tentou renitente uma saida entre dois quadros, trés vezes teve que
retroceder caminho. Custava a aprender.

- Ela ¢ burrinha, comentou o menino.

- Sei disso, respondi um pouco tragica.

- Esté agora procurando outro caminho, olhe, coitada, como ela hesita.

- Sei, é assim mesmo.

- Parece que esperanga ndo tem olhos, mamae, ¢ guiada pelas antenas.

- Sei, continuei mais infeliz ainda.

Ali ficamos, ndo sei quanto tempo olhando. Vigiando-a como se vigiava na Grécia ou
em Roma o comeco de fogo do lar para que ndo se apagasse.

- Ela se esqueceu de que pode voar, mamae, e pensa que s6 pode andar devagar assim.

Andava mesmo devagar - estaria por acaso ferida? Ah ndo, sendo de um modo ou de
outro escorreria sangue, tem sido sempre assim comigo.

Foi entdo que farejando o mundo que ¢ comivel, saiu de trds de um quadro uma

aranha. Nao uma aranha, mas me parecia "a" aranha. Andando pela sua teia invisivel, parecia
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transladar-se maciamente no ar. Ela queria a esperanca. Mas nds também queriamos e, oh!
Deus, queriamos menos que comé-la. Meu filho foi buscar a vassoura. Eu disse fracamente,
confusa, sem saber se chegara infelizmente a hora certa de perder a esperanca:

- E que ndo se mata aranha, me disseram que traz sorte...

- Mas ela vai esmigalhar a esperanga! respondeu o menino com ferocidade.

- Preciso falar com a empregada para limpar atrds dos quadros - falei sentindo a frase
deslocada e ouvindo o certo cansaco que havia na minha voz. Depois devaneei um pouco de
como eu seria sucinta e misteriosa com a empregada: eu lhe diria apenas: vocé faz o favor de
facilitar o caminho da esperanca.

O menino, morta a aranha, fez um trocadilho, com o inseto e a nossa esperanca. Meu
outro filho, que estava vendo televisdo, ouviu e riu de prazer. Nao havia duvida: a esperanga
pousara em casa, alma e corpo.

Mas como ¢ bonito o inseto: mais pousa que vive, ¢ um esqueletinho verde, e tem uma
forma tao delicada que isso explica por que eu, que gosto de pegar nas coisas, nunca tentei
pega-la.

Uma vez, alids, agora ¢ que me lembro, uma esperanca bem menor que esta, pousara
no meu brago. Nao senti nada, de tdo leve que era, foi s6 visualmente que tomei consciéncia
de sua presenca. Encabulei com a delicadeza. Eu ndo mexia o brago e pensei: "e essa agora?
que devo fazer?" Em verdade nada fiz. Fiquei extremamente quieta como se uma flor tivesse
nascido em mim. Depois ndo me lembro mais o que aconteceu. E, acho que ndo aconteceu

nada.



