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APRESENTACAO DO LIVRO

Essa obra ¢ uma publicagdo independente, de carater cientifico,
organizado por professores e pesquisadores associados ao Nucleo de
Pesquisa em Inovacdo, Gestdo e Tecnologia da Informacdo da
Universidade Federal de Santa Catarina (IGTI/UFSC). O principal objetivo
desse livro foi incentivar os alunos do Programa de Po6s-Graduagdo em
Engenharia e Gestdo do Conhecimento da UFSC a criar a cultura de
produzir conhecimento e divulga-los em formato de artigos cientificos,
servindo a comunidade académica e empresarial de material para a analise
de tendéncias na area de inovacdo. Além da divulga¢do de suas produgdes
no livro, os alunos foram incentivados a submeté-las a congressos ou
revistas cientificas.

O livro foi construido em um periodo de dois anos e, como
contribuicdo para a sociedade, mostra uma visdo multidisciplinar e
heterogénea, construida a partir das experiéncias profissionais e
académicas dos autores, sobre a aplicacio das novas tecnologias de
informacao e comunicagdo (TICs) em diversas areas do conhecimento,
mostrando tendéncias nos processos de inovacdo e na gestdo do
conhecimento.

O livro foi organizado em quatro se¢des que subdividem as tematicas

de pesquisa em grandes areas. A secao 1 mostra a aplicagdo das TICs nos



processos de inovagdo, apresentando temas associados ao seu impacto no
processo de inovagdo das empresas.

A se¢ao 2 mostra a influéncia das TICs na gestao do conhecimento,
apresentando andlises de tecnologias que aprimoram a gestdo do
conhecimento nas empresas.

O impacto das TICs na educagdo a distancia ¢ o tema da terceira
se¢do, que mostra analises do impacto nessa modalidade de educagdo, que
apresentou forte crescimento no Brasil a partir do século 21, sendo uma
modalidade baseada em suporte tecnoldgico e novas praticas pedagogicas.

A ultima secdo apresenta tendéncias em diversas areas do
conhecimento, mostrando aplicacoes das TICs e da gestdo do
conhecimento no cotidiano de empresas e pessoas.

A proposta de organizacdo dessa obra foi fornecer uma visdo livre
sobre os temas “tecnologias da informac¢ao e comunicacao”, “inovagao” e
“gestdo do conhecimento”, mostrando tendéncias de pesquisa académica
ou empresarial, construidos a partir da vivéncia dos autores. Os temas
abordados remetem a variados temas, mostrando o qudo amplo ¢ esse
campo de pesquisa na sociedade, impactando na vida de pessoas e
empresas, abrindo espago para o desenvolvimento de novas pesquisas e

aplicacdes.
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ANALISE DA CONTRIBUICAO DAS TICS NO
PROCESSO DE INOVACAO ABERTA

Maurilio Tiago Briining Schmitt
Patricia Fernanda Dorow
Jaqueline de Souza Tartari
Juliana Augusto Clementi
Pierry Teza

Gertrudes Aparecida Dandolini
Jodo Artur De Souza

Resumo: O objetivo do presente artigo ¢ analisar como as Tecnologias da Informagdo e
Comunicagdo (TICs) contribuem no processo de inovacgdo aberta, apresentando alguns
exemplos de TICs emergentes que tém auxiliado de forma positiva no processo. Para
isso, além da coleta de dados na base Scopus, foi realizada uma analise de literatura com
os cinco artigos mais citados. Com a analise de varios artigos, alcangou-se o objetivo
sendo possivel responder a questdo de pesquisa. Concluiu-se que as TICs suportam o
processo de inovagdo aberta e sdo fator chave para integrar as pessoas € processos,
agilizando, facilitando e otimizando o alcance do objetivo pretendido: a inovagao. Porém,
elas ndo resolvem todos os problemas, necessitando de pessoas e processos bem
definidos.

Palavras-chave: Inovacao; Tecnologia da Informagdo e Comunicacgdo; Inovacido Aberta;
Funil da inovacao.
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1 Introducao

Observa-se, uma crescente atencdo sobre a inovagdo nos ultimos
anos, principalmente por parte das empresas. O primeiro autor a
reconhecer o termo inovagao foi Schumpeter, em 1934, e somente em 1990
as empresas comecgaram a utilizar a inovagdo como forma de aumentar sua
competitividade no mercado. Agora, percebe-se que a inovagdo oferece
uma vantagem competitiva, talvez uma das poucas vantagens sustentdveis

(NONAKA; TAKEUCHI, 2004).

A génese deste artigo foi a constatagao e identificagao da importancia
das TICs no processo de inovacdo aberta. A inovacdo aberta ¢ o uso de
entradas e saidas de conhecimento para, respectivamente, acelerar a
inovacdo interna e expandir os mercados para uso externo de inovagao

(CHESBROUGH, 2003a).

Inicialmente foi realizada uma pesquisa bibliografica na Plataforma
Scopus, descrita na se¢do 2. Na secdo 3, conceitua-se a inovacdo € a
inovagdo aberta, bem como mostramos as fases do funil de inovagao.
Apresenta-se, em seguida, na se¢do 4, sobre conceitos relativos as TICs e
apresentamos algumas TICs emergentes. A se¢do 5 apresenta as
contribui¢cdes das TICs no processo de inovagdo aberta. E, finalmente,
conclui-se, na secdo 6, que a inovacdo aberta ¢ suportada pelas TICs,
porém elas ndo resolvem todos os problemas, necessitam de pessoas e

Processos.
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2 Procedimentos metodologicos

Para analisar as relagdes entre inovacao e¢ TICs, realizamos a busca
em uma base para a pesquisa bibliografica. Escolheu-se a Plataforma
Scopus, entendendo ser ela, sendo a mais abrangente, uma das mais

completas.

A pesquisa foi realizada em abril de 2012 e foram utilizadas as
palavras-chave “innovation” e “information and communication
technology” conjuntamente com o operador légico “and”. A busca foi
limitada a artigos de journal, por serem essas fontes validadas e mais
confiaveis. Essa busca apresentou um total de 665 artigos. Na Figura 1

verifica-se o numero de publica¢des por ano desde 1988 até os dias atuais.

Nimero de publicacées por ano

120 -

100 -

80 -

Nuamero de
publicagdes

20

1988 1990 1992 1994 1996 1998 2000 2002 2004 2006 2008 2010
Ano

Figura 1: Numero de publicagdes por ano
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Na Figura 2 visualizam-se os cinco artigos mais citados que
nortearam a pesquisa. Os critérios para selegdo dos mesmos foram: maior
numero de citagdes, relevancia para a pesquisa, disponibilidade integral e

acesso gratuito.

Numero de citacdes por artigo

100
90

80

70

60

50

40

=0 I m Numero de citacbes
g .

10

Antonino Carsten Thomas Mark

Vaccaroa, Kaufmanna Sorensen; Kohler; Dodgson;
Francisco P. Lehner; F. Ulkira Lundh- KurtMatzle; David Gann;
Veloso, Todtling Snis Johann Fuller Ammon
Stefano Salter

Brusoni

Figura 2: Autores mais citados por nimero de citagdes
Considerando todas as areas (“A4/[”) e utilizando os filtros de “fitle”,

“abstract” e “keywords” (titulo, resumo e palavras-chave), buscou-se
dentro do portfolio da busca total (665 artigos), analisar a frequéncia das
seguintes expressoes: TICs: mundos virtuais, data mining and searching,
simulacdo e modelagem, prototipagem rapida/virtual e plataformas
colaborativas. Essas TICs s3o abordadas separadamente na se¢do 4, onde

verificamos a contribuigdo no processo de inovagdo, bem como sua
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utilizacdo nas fases do funil da inovagdo. Os resultados das buscas estdo

sintetizados na Tabela 1.

Tabela 1: Resultados da pesquisa em nimero de artigos

innovation AND “information and communication technology” AND 3
“virtual worlds”

innovation AND “information and communication technology” AND 13
(mining OR searching)

innovation AND “information and communication technology” AND

. . . 68

(modeling OR simulation)

innovation AND “information and communication technology” AND 7
prototype

innovation AND “information and communication technology” AND 60
collaborative

Fonte: Plataforma Scopus, acessada em 16 de maio de 2012.

3 Inovacao

Schumpeter (1943) introduziu o conceito de inovagdo para
simbolizar as novas exigéncias de mercado em circunstancias de grandes
mudangas econdmicas. Como inovagdes ele qualificou as seguintes

situagoes:

* introdu¢do de um novo bem ou uma nova qualidade de algum bem
ndo conhecido;

* introdu¢do de um novo método de producdo;

e abertura de um novo mercado para uma filial ou empresa, mesmo
que aquele mercado ja existisse anteriormente;

* aconquista de uma nova fonte de suprimento como matéria-prima a

empresa, quer essa matéria prima ja existisse anteriormente;
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* uma nova condi¢do econdmica da empresa em relagdo ao mercado,
por exemplo, um monopolio ou a quebra de um monopolio.
Portanto, o conceito de inovagao, por Schumpeter, engloba: mudanca
tecnologica, novos produtos e processos, novos materiais, diversificacao,
novos mercados, diferenciacdo de produtos e novas estruturas de mercado,
inserindo muitas vezes incertezas sobre o processo de inovacdo. Dessa
forma, as TICs ajudam a diminuir essas incertezas, pois facilitam o fluxo
de informacgdes e a Codificagdo do conhecimento (Barreto, 1999). A
inovagdo, portanto, ndo ¢ uma ag¢do isolada, ¢ um processo indireto e
interativo, produto de uma dindmica de relacdes entre os envolvidos.
Existem diversas defini¢des de inovacao na literatura (como OECD, 1971;
ZALTMAN; DUNCAN; HOLBEK, 1973; VAN DE VEN, 1986;
FREEMAN; ENGEL, 2007; TEECE, 2007, entre outras).

Baregheh et al. (2009) que buscando uma defini¢dao de inovagao que
representasse a sua esséncia, afirmam com base na andlise das definigdes
apresentadas na literatura, que a inovagao ¢ a transformacdo de ideias em
produtos, servigos ou processos novos e melhorados que sustentam o
sucesso das organizagdes no mercado. Esse conceito remete a inovagao
como um processo. No Quadro 1 sdo apresentadas as definigdes sobre

inovagao de varios autores.
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Quadro 1: Definigdes de inovagao

Inovacgdo é a nova combinagdo de caminhos produtivos que possuem
Schumpeter um papel central na economia. E um processo de destrui¢do criativa,
(1934) isto €, ha uma busca constante pela criag@o de algo novo que
simultaneamente destroi velhas regras e estabelece novas.

Inovacdo é um novo caminho de fazer as coisas que podem ser

Porter (1990) comercializadas.

Inovacdo ¢é a fungdo especifica de empreendedorismo de um negdcio
Drucker (2002) existente, instituicdo de servico publica ou um novo empreendimento
iniciado por um tinico individuo.

Bautze (2009) Inovar significa “fazer o novo”, diferenciar, surpreender.
Ferioli. M A inovagdo ¢ um elemento eficaz para enfrentar os desafios e
201 0), ’ oportunidades impostas pelos acontecimentos contemporaneos

(concorréncia, globalizacdo, transformagdes politicas,...).

3.1 Inovacao aberta

No século 20 predominou a filosofia da inovacao fechada, na qual
uma empresa gera, desenvolve e comercializa suas proprias ideias, ou seja,
acreditava-se que para a inovagao ser bem-sucedida necessitava de controle
(CHESBROUGH, 2003). Porém, no final desse século um conjunto de
fatores questionaram as bases da inovacdo fechada nos Estados Unidos,
como: o expressivo crescimento do nuamero de trabalhadores do
conhecimento e a mobilidades destes, o que tornou cada vez mais dificil
para as empresas controlar suas ideias proprias e experiéncia; e a crescente
disponibilidade de capital de risco privado, o que ajudou a financiar novas
empresas € seus esforcos para comercializar ideias que tem rompido com

as fronteiras dos laboratdrios de pesquisa corporativos (CHESBROUGH,
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2003). Tais fatores enfraqueceram o ciclo virtuoso da inovagao fechada, e

surge entdo a inovagao aberta.

Inovagdo aberta ¢ o uso de entradas e saidas de conhecimento para,
respectivamente, acelerar a inovagdo interna e expandir os mercados para
uso externo de inovagdo (CHESBROUGH, 2003a). Consiste em capturar
ideias de fora da empresa para utilizd-las como um catalizador no
desenvolvimento de inovagdes. Chesbrough (2003a) considera inovagao
fechada quando o fluxo de conhecimentos ocorre somente dentro da
empresa (P&D), ja na inovacdo aberta esse fluxo inclui agentes externos,
como clientes, fornecedores e outras empresas. No Quadro 2, podemos

observar um comparativo entre inovagao fechada e inovagao aberta.

Uma das caracteristicas da nova sociedade do conhecimento ¢ a
globalizacdo dos mercados (FRIEDMAN, 2005). A competi¢ao e a pressao
por resultados tém lancado o desafio para as empresas produzirem cada vez
mais conhecimento relevante e potencialmente rentavel em espagos de
tempo cada vez menores. Nessa diregdo, as TICs contribuem diminuindo o
tempo de desenvolvimento do produto, porém ¢ fundamental que exista

também uma mudanga cultural na organizagao.

Na nova equacdo da inovagdo, de acordo com Chesbrough (2006), os
custos ¢ a complexidade das atividades de pesquisa, desenvolvimento e
inovagao (P&D&I) crescem, enquanto os ciclos de vida dos produtos sao
cada vez mais curtos. Essas for¢as da economia da inovacgdo, somadas a

mudangas nos ambientes institucionais, tém reduzido a capacidade das
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empresas em obter retorno satisfatorio de seus investimentos em P&D&I
no modelo de inovagdo fechada, levando as organizagdes a considerar a
abertura das atividades internas de P&D&I a fontes externas de

conhecimento.

Quadro 2: Comparativo entre inovacgao fechada e inovagao aberta

As melhores pessoas da area
trabalham para a gente.

Trabalhamos com pessoas talentosas de dentro e
fora da organizacgao.

Para lucrar com P&D, temos que
descobrir, desenvolver e
comercializar por conta propria.

P&D externo pode aumentar o valor
significativamente. O P&D interno € necessario
para tomar para si parte desse valor.

Se descobrimos algo, temos que
leva-lo ao mercado antes.

Nao precisamos originar a pesquisa para lucrar
com ela.

A companhia que levar a inovagao
ao mercado primeiro, vencera.

Construir modelos de negocio melhores ¢ mais
importante do que chegar no mercado primeiro.

Se criamos mais e melhores ideias
no mercado, venceremos.

Se fizemos melhor uso das ideias internas e
externas, venceremos.

Devemos controlar nossa
propriedade intelectual para que
nossos competidores ndo lucrem
com nossas ideias.

Devemos nos beneficiar por outros usarem nossa
propriedade intelectual ¢ devemos adquirir
tecnologias de terceiros sempre que trouxeram
beneficios ao nosso negocio.

Fonte: Adaptado de Chesbrough (2003b, p. 38).

3.2 Funil de inovagao

O desafio enfrentado por toda organizacdo € testar e procurar meios
de gerenciar o processo que se constituam em uma boa solugdo para o
problema da inovagdo. Podemos dividir o processo de inovagdo em etapas,

a primeira sendo a identificagdo de oportunidades, em seguida a defini¢do
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de ideias, na sequéncia, filtragem das ideias e finalmente as fases de
desenvolvimento de produto resultante e a sua inser¢do no mercado

(TIDD, BESSANT, PAVITT, 2008).

O modelo denominado “funil” de desenvolvimento de produtos, foi
proposto por Wheelwright e Clark (1993) e ¢ caracterizado como uma
estrutura de representagao de um sistema de inovagao, onde a parte inicial
do funil (boca) sendo ampla, no sentido em que as ideias (novas) ficam
acumuladas e difusas (fase inicial) e estreita (final do funil), onde o fluxo
permite a passagem de apenas poucas ideias (DAVILA; EPSTEIN;
SCHELTON, 2007), prevendo etapas de selecdo, andlise e
desenvolvimento de produtos (WHEELWRIGHT; CLARK, 1993). A
Figura 3 apresenta o funil, indicando suas trés etapas: processo de geragao

de ideias (front-end), elaboragao e execugao do projeto.

/\ FILTRO 1
i )

FILTRO 2

\Jq E

a } — Entrega

Fase 1t Fase2: Fase 3:

Desenvolvimento de conceito | | Desenvolvimento de || Introdugfio no mercado
e geracdio de ideias produtos ou servigos

Figura 3: Modelo do funil
Fonte: Wheelwright e Clark (1992, p. 124).
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Na fase inicial do funil, chamada de front-end (Wheelwright; Clark,
1992), ¢ que sao realizadas pesquisas para buscar e identificar necessidades
e novas oportunidades. Morris (2008) cita que o elemento de destaque do
front-end do funil é muito mais a pesquisa do que simplesmente uma busca
de ideias. Esta etapa de pesquisa resulta em “[...] modelos conceituais que
expressam o conhecimento sobre uma tecnologia emergente, mudangas

sociais e valores do consumidor” (MORRIS, 2008, p. 10).

Com base no conhecimento e descobertas de oportunidades pela
pesquisa, além do apoio de pessoas de dentro e fora da Organizagao, sao
geradas novas ideias (MORRIS, 2008). Essas ideias devem ser analisadas e
“[...] transformadas quanto a sua adequagdo tecnologica, compreensdo do

cliente, e conhecimento do mercado [...]” (MORRIS, 2008, p.12).

A fase de front-end do funil pode ser considerada complexa, ja que €
um processo de revisdo constante e aprimoramento das ideias de acordo
com o seu potencial (WHEELWRIGHT; CLARK, 1993). Além disso, a
“[...] inovagdo ¢ um processo iterativo entre criar e alterar” (HE;

PROBERT; PHAAL; 2008, p. 369).

Depois da primeira fase, os gestores decidirdo se o projeto ¢ viavel
ou ndo. Na segunda fase sdo revisadas as tecnologias atuais da empresa e ¢
avaliada a estratégia atual da empresa, viabilidade técnica e recursos para o
projeto. Ainda, define-se o plano comercial. Depois desses passos ¢ feita

uma avaliacdo final, para decidir se o projeto continua ou nao.
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Na terceira fase ¢ realizada a implementacdo do projeto. E
finalmente, apds o langamento do novo produto no mercado, ¢ avaliado o

seu desempenho.
4 TICs

A tecnologia da informagdo e comunicagdo (TIC) aborda os
dispositivos de comunicacdo e software, bem como o0s servicos de
aplicacdes que estdo associados. Dodgson, Gann e Salter (2006), apontam
que as TICs possibilitam a comunicagdo e a troca de fontes distribuidas de
informacdo no processo de inovacdo aberta; ajudam na comunicacio
dentro das comunidades de pratica e entre elas; auxiliam nas praticas
vigentes, porém nao resolvem todas as incertezas da inovacao; permitem
um maior grau de especializagdo na prestacdo de servigos em torno da
inovag¢do; proporcionam o aumento da capacidade da empresa em trabalhar
em diferentes areas geograficas e organizacionais; auxiliam na melhoria de
velocidade e poder de processamento (conectividade e interfaces); e

suporta a inovagao aberta (DOGSON; GANN; SALTER, 2006).

Corroborando essas afirmag¢des, Hempell e Zwick (2008)
complementam que as TICs promovem e flexibilizam as inovagdes de
produto e processo, facilitando a participagdo dos trabalhadores e a
terceirizagdo, bem como, propiciam as mudangas organizacionais e as
capacidades inovadoras e aumentam a autonomia. McEvily et al. (2004)
observam que as TICS facilitam o fluxo de informacdes entre empresas e

funcionarios, refletindo na redu¢do de custos de informacdo. Porém, as
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TICs nao sdo uma panaceia, ou seja, sozinhas elas ndo resolvem todos os
problemas, necessitam de pessoas € processos para serem efetivas. Sao
exemplos de TICs emergentes como a busca e mineracdo de dados,
simulacdo e modelagem, prototipagem rapida/virtual, os mundos virtuais e

as plataformas colaborativas (KOHLER; MATZLER; FULLER, 2008).

4.1 Mundos virtuais

Os mundos virtuais, como o SecondLife, sdo espacos de trés
dimensdes gerados por computadores e que podem ser experimentados por
muitos usudrios ao mesmo tempo — os chamados avatares
(CASTRONOVA, 2005). Eles permitem as organizagdes criarem novos
produtos, para serem testados e usados por consumidores, para que
posteriormente seja gerado um feedback. Para Vaccaro; Veloso; Brusoni
(2007) ¢ evidente a contribuicdo das TICs na capacidade das tecnologias
virtuais para apoiar a transferéncia e a criagdo de novos conhecimentos,

tanto explicito como tacito.

A utilidade desses espacos varia de acordo com o estdgio do
desenvolvimento de produtos, bem como com o tipo de servigo da empresa
produtora. Pode-se utilizar essa ferramenta na fase de projeto do produto,

para auxiliar em sua avaliagdo antes mesmo de ser implementado.

4.2 Datamining e searching

Essa TIC pode ser utilizada para localizar padroes em dados, como

por exemplo: paginas da Web, artigos cientificos e banco de dados.
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Segundo Dogson; Gann; Salter (2006) foram identificadas mais de 10.000
produtos, ideias e tecnologias promissoras com o uso desta técnica na P&G
(Procter and Gamble’s). Essa ferramenta auxilia tanto na selecdo das

ideias, como na identificacdo de oportunidades para futuros projetos.

4.3 Simulac¢io e modelagem

E a técnica de mapear processos na busca da formagdo de melhores
estratégias que auxiliem no estudo de problemas reais complexos,
proporcionam que diferentes alternativas sejam testadas, com o objetivo de
aperfeicoar o processo. Seu objetivo ¢ aumentar as vendas, reduzir os
custos e consequentemente aumentar o fluxo de caixa, possibilitando que a
empresa fornega o produto certo, na hora certa, pelo preco certo aos
clientes (DOGSON; GANN; SALTER, 2006). Essa técnica ¢ uma
poderosa aliada na otimizacdo operacional e logistica. Essa ferramenta ¢
utilizada na segunda fase do funil da inovagdo, pois pode ser utilizada para

modelar o sistema de produgao.

4.4 Prototipagem rapida/virtual

E uma etapa importante no desenvolvimento eficiente do produto
final (RIX et al., 1995). Permite testes pela Internet, de modo que o cliente
visualize o produto antes que esse seja langado. Gera redugdes nos custos,
j& que ¢ possivel modificar sua estrutura e matéria prima utilizada, o que

reflete no aumento de oportunidades para inovagdo. Essa TIC contribui na
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segunda fase do funil, pois permite avaliar como o cliente interagira frente

ao novo produto.

4. 5 Plataformas colaborativas

Sao utilizadas para produzir um fluxo do conhecimento e aumentar
as oportunidades de colaboragdo. Os aspectos sociais envolvidos na
aplicacdo dessas plataformas melhoram a comunicagdo tanto interna
quanto externa da organizagdo, ja que essas tornam o ambiente mais
amigavel. Nelas, colaboradores, clientes e fornecedores podem
compartilhar ideias e assim gerar novas inovagdes, pois as ideias podem
ser melhoradas e testadas até se atingir o objetivo final. Observa-se como
dois exemplos de sucesso a IBM e a HP que sdao empresas que
transformaram seus sites internos em redes sociais (FERRON et al., 2011).
Uma ferramenta como a Internet também ¢ primordial, pois possibilita que
as empresas possam interagir com os parceiros distantes mais facilmente e
que, como consequéncia, redes de inovacdo tornem-se independente do

espaco geografico (KAUFMANN; LEHNER; TODTLING, 2002).

As plataformas colaborativas fornecem um alto grau de
conectividade, interatividade e compartilhamento, suportando a integragao
entre outras ferramentas de TICs. Elas sdo geralmente referidas como
intranets, agora com o novo conceito de Enterprise 2.0 (rede social
corporativa) e mais recentemente se aposta na Enterprise 3.0 (Enterprise2.0

mais Web semantica).
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Entre as empresas que adotam a Enterprise 2.0 no processo de
inovagdo aberta, destaca-se a iniciativa da Fondazione de Bruno Kessler
(FBK) que criou uma plataforma colaborativa com cddigo aberto para que
ela possa ser melhorada por outras pessoas externas a instituicao

(BERMAN; KIM, 2012).

A partir da experiéncia no uso dessa tecnologia surgiu a
necessidade de um filtro das ideias postadas na plataforma colaborativa,
que estavam em numeros cada vez maiores € boa parte eram similares.
Para que fosse possivel a gestdo de ideias, grandes empresas como o
Bankinter (uma instituicdo financeira), Telefonica I + D (uma organizacao
internacional de telecomunicagdes) e Repsol (uma grande empresa
petrolifera da Espanha) optaram por incorporar Web semantica nas

plataformas colaborativas de suas empresas (BERMAN; KIM, 2012).

A Enterprise 3.0 emergiu porque as ferramentas de Enterprise 2.0
nao fornecem modelos formais para a criacao de sistemas complexos para
gestdo de conhecimento com grandes quantidades de dados, e isto pode ser
superado pela tecnologia Web incorporando Semantica (FENSEL et al.
2012).

Essa ferramenta colabora tanto na primeira fase no compartilhamento

de ideias, quanto na segunda fase na avaliacao do projeto.
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5 Contribui¢ao das TICs na inovagao aberta

As ferramentas de TICs cada vez mais proporcionam possibilidades
de contribui¢des para a gestdo da inovagdo, sdo ferramentas apropriadas
para atender as pressdes competitivas. Porém, para que as inovagdes
ocorram, ¢ necessario mudancas na qualificagdo profissional, na
organizagdo do trabalho, na integracdo, no controle operacional, nas

relagdes e principalmente na cultura gerencial (TIGRE, 2006).

Para que o processo de inovagao aberta seja efetivo, é necessaria uma
harmonia entre: pessoas, processos e tecnologias (YANG; LEE; LEE,
2007). As tecnologias sdao representadas pelo uso das TICs, que
proporcionam a interagdo das pessoas por meio das redes, facilitando o
surgimento de novas ideias que poderdo criar inovagdes. Posteriormente, a
técnica de prototipagem virtual permitird que futuros produtos possam ser
visualizados pelos proprios clientes e que esses compartilhem mudancas
para a sua melhoria antes que ele seja langado no mercado, diminuindo os
gastos e aumentando sua chance de aceitacdo. A propria Internet € o uso de
plataformas colaborativas se mostram ferramentas potenciais para
democratizar informagdes, decentralizando o actimulo de conhecimento

local entre os diferentes setores da empresa.
6 Consideracoes finais

Diferentes formas de TICs foram apresentadas de acordo com suas

aplicacdes no funil da inovagdo. Podemos observar que uma revolugao
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silenciosa vem ocorrendo no processo de desenvolvimento de produtos,
tendo como principal agente modificador desse processo as TICs. Elas
podem auxiliar desde o inicio do processo até o langamento no mercado
com parceria do proprio cliente. Sdo parte integrante no processo de
inovagdo, proporcionam mais agilidade e seguranca ao processo €
contribuem na gestdo do conhecimento. Contudo, existe a necessidade da
participacao efetiva no compartilhamento do conhecimento, como clientes

e fornecedores, para que elas sejam mais efetivas.

Observamos que as TICs ja percorreram uma grande jornada no
auxilio da inovagao proporcionando rapidez, redugdao de custos e sistemas
amigaveis. A inovacdo ¢ a grande fonte de vantagem competitiva da
empresa e seu fator de producdo, que é o conhecimento, ¢ basico para a
sobrevivéncia da sociedade, por isso ndo deve ser monopolizado, retido ou
privatizado. Também nao pode ser vendido ou comprado, mas sim
compartilhado e disponibilizado a todos. A contribui¢do do presente artigo
foi apontar aplicacdes das TICS no processo de inovagdo aberta, dentre
elas: facilitam a integragdo de pessoas e processos, rompem barreiras
geograficas, aceleram a velocidade dos processos, permitem a visualizagao
virtual de produtos antes de seu desenvolvimento, possibilitam que os
clientes fagam sugestdes para melhorar produtos e consequentemente
ajudam na redug¢do de custos, auxiliando as empresas a inovar e

permanccerem no mercado.
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6.1 Tematicas de pesquisa

Estudos empiricos podem ser realizados para verificar quais TICs
auxiliam a inovagdo aberta em empresas de uma regido. Dessa forma, ¢
possivel identificar novas ferramentas e quantificar a preferéncia das

empresas. Outro estudo sugerido ¢ do detalhamento de como funciona o

uso de uma TIC durante o processo de inovagdo aberta. Pode-se focar em
uma das fases do funil de inovacao. Outra tematica de pesquisa ¢ analisar o
perfil dos consumidores que participam de um processo de inovagao aberta
e identificar quais sdo os fatores motivadores. Assim, ¢ possivel identificar
padroes de comportamento e promover agdes que intensifiquem a

participacao.
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1 Introducao

As organizacdes estdo sob crescente pressdo competitiva para
aumentar sua fatia de mercado e a gama de produtos, melhorar a eficiéncia
e reduzir custos. Sendo assim a inovagao € um dos processos pelo qual elas
alcangam essas melhorias (FLYNN et al., 2003). Muitas empresas ainda
nao adotam um processo formal de inovagdo, mesmo sabendo que quem o
faz pode alterar o futuro do negocio (COOPER, 2011). Porém, elas
necessitam inovar em resposta as demandas e estilos de vida dos clientes
afim de aproveitar as oportunidades oferecidas pela tecnologia e pelos

mercados em mudancas (BAREGHEH et al. 2009).

Viérios conceitos de inovagdo estdo disponiveis na literatura. Uma
visdo processual foi apresentada por Baregheh et al. (2009, p. 1334), que
baseados em uma extensa revisao de literatura, afirmam que inovagao “¢ o
processo de vdarias etapas através do qual as organizagdes transformam
ideias em produtos novos ou melhorados, servigos ou processos, a fim de

avangar, competir e diferenciar-se com sucesso em seu mercado”.

Os estudos relacionados ao processo de inovagdo iniciaram
fundamentalmente concentrados no desenvolvimento de novos produtos,
com foco em bens. Posteriormente, surgiram pesquisas com um olhar mais
apurado sobre os demais tipos de inovacdo (de servigos, de processos, de
marketing ¢ de métodos organizacionais). Dado que a literatura de

inovagdo agregou parte significativa da literatura de desenvolvimento de
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produtos, entende-se aqui que o processo de desenvolvimento de novos

produtos sera para o processo de inovacao, haja vista que a inovagao ¢

a implementagdo de um produto (bem ou servigo) novo ou
significativamente melhorado, ou um processo, ou um novo método
de marketing, ou um novo método organizacional nas praticas de
negocios, na organizacdo do local de trabalho ou nas relagdes
externas. (OECD, 2010, p. 55)

Uma mudanga importante na forma de visualizar o processo de
inovagdo foi proposta por Smith e Reinertsen (1991), que ainda com foco
no desenvolvimento de produtos (no sentido de bens), destacaram no
processo o estdgio inicial, ou seja, as atividades e o tempo até o
desenvolvimento de um conceito de produto. A esse estagio, considerado
aqui como um subprocesso, Smith e Reinertsen (1991) chamaram de Fuzzy
Front End (FFE). O termo “fuzzy” (difuso) ¢ frequentemente utilizado em
funcdo de que esse subprocesso geralmente envolve processos imprecisos e
decisdes ad hoc MONTOY A-WEISS; O'DRISCOLL, 2000), ou seja, ele é
“muitas vezes caodtico, imprevisivel, e nao estruturado” (MURPHY;

KUMAR, 2000, p. 32).

Como o foco da pesquisa aqui relatada ¢ a inovagao, sera utilizado
aqui o termo Front End da Inovagdo (FEI), utilizado também por outros
autores (POSKELA; MARTINSUO, 2009; BERTELS; KLEINSCHMIDT;
KOEN, 2011; HANNOLA; OVASKA, 2011). Deve-se observar também
em relacao a terminologia que antes da contribui¢do de Smith e Reinertsen
(1991), esse subprocesso ja era estudado, porém sem o foco nas atividades

iniciais (BOOZ, ALLEN AND HAMILTON, 1982; COOPER, 1988).
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Assim, com base na proposta de Smith e Reinertsen (1991), pode-se
dividir o processo de desenvolvimento de novos produtos (PDNP) em trés
subprocessos (Figura 1): 1) Front End da Inovagao; 2) desenvolvimento de

novos produtos (DNP); 3) comercializagao.

Dos trés subprocessos identificados por Smith e Reinertsen (1991)
verifica-se que muito foi avangado em relacdo ao desenvolvimento de
novos produtos e a comercializagdo, porém, os estudos relativos ao FEI
somente agora tem recebido mais atenc¢ao tanto das organizagdes quanto da
academia (AAGAARD; GERTSEN, 2011). Isso se deve ao fato de que o
FEI ¢ uma das maiores areas de fraqueza do processo de inovagdo e
fundamentalmente determina o posterior sucesso da inovagdo (KOEN et
al., 2001). Ou seja, conclusodes existentes indicam que a melhoria do FEI
tem o maior potencial para melhorar a inovagdo com o minimo de esfor¢o
(NOBELIUS; TRYGG, 2002; PERTTULA, 2004; BACKMAN;
BORJESSON; SETTERBERG, 2007; WILLIAMS; KOCHHAR;
TENNANT, 2007; AAGAARD; GERTSEN, 2011).

No FEI, trés atividades s3o fundamentais e aparecem
recorrentemente (as vezes utilizando-se outras terminologias) nos modelos
desse subprocesso: geracdo de ideias, identificagdo de oportunidades;
desenvolvimento de conceitos. Essas atividades ndo possuem uma
sequéncia definida, haja vista que o FEI (e consequentemente o processo
de inovagdo) pode iniciar na identificacdo de oportunidades ou na geracao

de ideias, porém, termina no desenvolvimento de um conceito (Koen et al.,
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2001). Esse conceito, uma vez desenvolvido, vai dar forma ao produto da

inovagdo, em continuidade com o processo.

Apesar da importancia das trés atividades mencionadas, a presente
pesquisa tem como foco a questdo das ideias, mais precisamente a
atividade de geracdao delas, haja vista que a criacdo de novas ideias ¢
fundamental para as empresas, j4 que elas podem constituir o ponto de
partida dos esforcos de inovagdo, juntamente com oportunidades
identificadas (BJORK; BOCCARDELLI; MAGNUSSON, 2010;
VANDENBOSCH; SAATCIOGLU; FAY, 2006). As inovacdes podem ter
origem de ideias, que sdo os resultados dos processos de pensamento

racional ou criativo de funcionarios, clientes, fornecedores ou outras fontes

de ideias, geradas individualmente ou em sessdes de grupo (BOEDDRICH,
2004).

Desenvolvimento de
Novos Produtos

Front End da Inovacio Comercializacio

Geracio de Ideias
Identificacio de Oportunidades
Desenvolvimento de Conceitos

Figura 1: Representacdo do processo de inovagao
Fonte: Adaptado de Koen et al. (2001).

As empresas ndo devem se preocupar apenas com a identificacdo de

ideias, mas também devem assumir um papel ativo no estimulo a geracao e
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formulagdo explicita delas (BJORK et al., 2010). Evidéncias empiricas
sobre os fatores de sucesso para inovagdes (COOPER 1992; MONTOY A-
WEIS; CALANTONE, 1994) demonstram que a primeira fase do processo
de inovacdo, ou seja, o FEI, tem que ser estruturada de forma sistematica
(BOEDDRICH, 2004). Ou seja, as empresas devem dispor de métodos,
ferramentas e técnicas que possam auxiliar o alcance dos objetivos da

inovagao, principalmente no FEI.

No FEI, empresas inovadoras bem-sucedidas tentam gerar um fluxo
sustentavel de ideias antes de iniciar projetos de inovacdo (BOEDDRICH,
2004). Uma das formas de sustentar o processo de geracdo de ideias € por
meio da utilizagdo de Sistemas de Apoio ao Grupo, (GSS — Group Support
System).

GSS sdo sistemas de apoio ao grupo que utilizam ferramentas
computacionais com o intuito de aumentar o nivel de interacdo e
colaboragdo entre participantes na criagdo de novas ideias e solugdes para
problemas. Sdo de grande utilidade na geragdo de ideias, pois aumentam a
oportunidade de todos os membros do grupo participarem da discussdo

(KHALIFA; KWOK; DAVISON, 2002).

Dado o contexto apresentado, a pesquisa aqui relatada teve como
objetivo responder a seguinte pergunta: como Sistemas de Apoio ao Grupo

podem auxiliar na geragao de ideias no FEI?
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O artigo explicita, na proxima se¢do, o método utilizado na pesquisa.
Em seguida expde os pontos principais da literatura sobre geragao de ideias
no FEI. Posteriormente, aborda os Sistemas de Apoio a Grupos € como

eles podem suportar a geracao de ideias no FEI.

2 Método utilizado

A pesquisa realizada faz parte de um grupo de pesquisas mais amplo,
interessado na gestao do FEI. A pesquisa ¢ classificada como exploratdria,
e teve como principal objetivo o desenvolvimento de fundamentagdo para a
continuidade de outras pesquisas. A coleta de dados foi realizada por meio
levantamento bibliografico utilizando livros e artigos relevantes para a

pesquisa.

Neste estudo serd usada a sigla em inglés GSS (Group Support
System) para referir-se aos Sistemas de Apoio a Grupos por ser mais
difundida nos meios de pesquisa, e assim facilitar a disseminag¢do do

conhecimento.
3 Front end da inovacao

Como ja abordado na introdugdo, o processo de inovagdo estd
segmentado em trés subprocessos, sendo que o Front End da Inovagdo
(FEI) ¢ o mais cadtico, imprevisivel e incerto deles. O FEI pode ser melhor
entendido comparando-o ao processo de desenvolvimento de novos

produtos (PDNP), conforme o Quadro 1.
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Apesar de todas as incertezas nesse subprocesso, ele precisa ser
estruturado  sistematicamente (BOEDDRICH, 2004), possibilitando
identificar meios mais solidos para a inovacdo continua. Por isso, ¢
importante destacar que cada empresa tem suas particularidades, e se a

empresa conhece suas potencialidades e capacidades, pode implementar

um método para inovar, € ndo esperar por ideias criadas aleatoriamente

(BJORK et al., 2010).

Quadro 1: Comparagdo entre o FEI e o PDNP

Natureza do Experimental, geralmente cadtica. Estruturada, disciplinada e
trabalho Dificuldade de planejar. Momentos orientada para o objetivo
de Eureka. com um plano de projeto.
]c)ozﬁ?e(riceializagéo Imprevisivel. Definivel.
Variavel. Nas fases iniciais, muitos
Financiamento projetos podem ser cancelados, Orgamentada.

enquanto outros precisam
financiamento pra prosseguir.

Crivel e com o aumento da

Geralmente incerta. Algumas vezes o
certeza, analise e

Expectativas de feita com grande quantidade de

receita s documentacgao, conforme a
especulagdo. .
data de entrega se aproxima.
Individual e em equipe em areas para = Equipe multifuncional de
Atividade minimizar o risco e otimizar o desenvolvimento de produto

potencial. e/ou processo.

Fonte: Koen et al. (2001).
O modelo de FEI proposto por Boeddrich (2004) da uma visdo das

ideias nesse subprocesso e também relaciona os requisitos gerais para o
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inicio de uma visdo de processo nesta fase tdo incerta da inovagao (Figura

2).

Diretrizes Execucdo da triagem Portféliode
estratégicas Gf;:i‘::e"e deidéiase D projetos
Lkl escolha 5
inovagdo conceito E
*
. c =",
(5 Eid)
- W |
< S
Andlise Equipes multidisciplinares. 25 G:rencl'am;awm
de diretrizes estratégica atingem uma deciséo sobre . x le muiltiplos
inovadoras pela | dasideéias idéias, baseados em ""';"::9"" A projetos
L d JERtiTivSe et aiv] - Alocaggodo
gestoresda pelogestor | t fi O orcamentode
inovagio deinovagio e de mercado o

Gestaoda idéia, fase de verificagdo do
conceito, fase de pré-desenvolvimento

Gestdode
projeto

Figura 2: Modelo de FEI
Fonte: adaptado de Boeddrich (2004).

O modelo apresentado ¢ uma proposta de Boeddrich (2004) para uma
estruturacdo do FEI. Nesse modelo, a empresa precisa ter um fluxo
constante de ideias, que devem estar alinhadas com as diretrizes
estratégicas da organizacao, que sao definidos pelos cargos de alta gestao
ou por um responsavel pela inova¢do na organizag¢do. Bjork et al. (2010)
corrobora afirmando que as empresas ndo devem se preocupar apenas com
a identificacdo de ideias, mas também devem assumir um papel ativo no

estimulo a geracao e formulagdo explicita de ideias.

Na fase de avaliacdo e triagem de ideias hd a necessidade de ter
critérios transparentes e bem definidos, agrupando as ideias
sistematicamente. Além disso, o responsavel pela parte da inovagdo na
empresa deve estar comprometido com esta funcdo e incentivar a cultura

de inovagdo dentro da empresa.
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De acordo com o proprio Boeddrich (2004), cada empresa deve
customizar sua forma de gerenciar a inovagao, € até ter como suporte uma

ferramenta computacional.

3.1 Ideias no front end da inovacio

As ideias sdo elementos chave do FEI, ou seja, as etapas iniciais do
processo de inovagdo, que ¢ uma das mais importantes areas da gestao
empresarial (BREM; VOIGT, 2009). Pode-se afirmar ainda que, a geragao
e enriquecimento de ideias afeta o nascimento, desenvolvimento e

maturagdo de uma ideia concreta (KOEN et al., 2002).

Khurana e Rosenthal (1998) afirmam que antes de se tornarem
projetos formais, as ideias precisam de suporte para que se tornem viaveis
de implementagdo. Para isso, elas passam por enriquecimento ¢ teste da
ideia, formulacdao de planos para seu desenvolvimento e uma justificativa

para ela como uma perspectiva de negdcio.

Para a cria¢do de novas ideias € necessario um conhecimento prévio,
aquisicdo e acumulacdo de informacdo, que pode ser captada com os
fornecedores, clientes, pesquisas de mercado, pela analise de
oportunidades, por conversas informais e observacao (BOEDDRICH,
2004). Sao intmeras as possibilidades em que se pode recombinar o
conhecimento adquirido para a formulagao de novos conceitos. Um grande
numero de ideias significa uma maior utilizagdo do conhecimento para a

resolucao de problemas (BOEDDRICH, 2004).
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No FEI, ideias e oportunidades sao interligadas, pois, reconhecer ou
criar uma oportunidade ¢ uma ocasido para gerar ou testar uma ideia, bem
como uma ideia pode levar a uma oportunidade e pode-se exigir uma ideia
para aproveitar uma oportunidade (VANDENBOSCH et al., 2006; KOEN
et al., 2001). Decorrente disso, ideias se tornam fontes de inovacdo, ¢

podem ser geradas em grupos ou individualmente (BOEDDRICH, 2004).

Atendo-se neste estudo as ideias geradas em grupo, € possivel
desenvolver algumas técnicas de geragdo de ideias, que usadas em
conjunto com ferramentas computacionais podem potencializar o0s

momentos criativos.

4 Sistemas de apoio ao grupo

Para encontrar solu¢des inovadoras as empresas buscam formar
equipes de trabalho que trazem diferentes informagdes, experiéncias e
habilidades para o grupo, haja vista que a qualidade das solugdes tende a
melhorar a medida que se integra diferentes conhecimento dos

participantes do processo (VALACICH; DENNIS; CONNOLLY, 1994).

Como um meio de auxiliar essas equipes a produzirem uma maior
quantidade e qualidade de solugdes, as organizagdes t€m disponiveis
sistemas que integram e possibilitam a interagdo entre as pessoas: Sistemas
de Apoio a Grupos (GSS) (SATZINGER; GARFIELD;
NAGASUNDARAM, 1999). Esses sistemas foram desenvolvidos para

aumentar a comunicacdo em grupo, estruturar o processo de decisdo e
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também para responder a algumas ineficiéncias inerentes em processos de
resolugcdo de problemas em grupos criativos (DESANCTIS; GALLUPE,
1987; DENNIS ET AL., 1988; NAGASUNDARAM; BOSTROM, 1994).

Os primeiros estudos com GSS foram desenvolvidos em
universidades, onde eram convidadas empresas para participar, sendo que
posteriormente as pesquisas comegaram a ser feitas dentro das
organizagdes (VREEDE et al., 2003). Os GSS sdo tipicamente baseados
em computadores e conexdes locais que fornecem suporte para grupos de
individuos engajados em uma variedade de tarefas que demandam
colaboracdo e coordenacdo (NAGASUNDARAM; BOSTROM, 1994).
Uma abordagem complementar de Davison e Briggs (2000, p. 91) afirma
que GSS ¢ um grupo de ferramentas de software focando e estruturando a
deliberagdo do grupo, enquanto reduz os custos cognitivos da comunicagao
e acesso a informacao entre equipes que fazem esforcos cognitivos para um
objetivo. Os GSS podem ser utilizados em diversas aplicagdes
organizacionais. No campo da inovagdo, em especial no FEI, os GSS
podem ser aplicados como suporte a geracao de ideias, conforme abordado

no proximo item.

4.1 Sistemas de apoio ao grupo na geracao de ideias
No cotidiano das empresas, as ideias ndo partem de uma Unica
pessoa e também nado se desenvolvem conforme o desejo de quem teve a

ideia. Para conseguir uma maior quantidade de ideias e também conseguir
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melhorar a qualidade delas, montam-se equipes com a funcdo de gerar

ideias.

O uso de uma ferramenta GSS para auxilio na geracdo de ideias
busca a diminuicao de conflitos inerentes ao processo, pois consegue criar

“regras”, que seriam mecanismos (Quadro 2) controlados pela pessoa que

conduzira a se¢do de ideias. Logo, esta pessoa pode manipular o GSS para
conseguir uma quantidade de ideias mais direcionadas com o objetivo da

reuniao.

Quadro 2: Mecanismos que influenciam a geragdo de ideias

. Disponibilidade de . Identificacdo do . Simultaneidade
estimulo (escolher ou ndo participante (anénimo ou (simultaneo ou por
escolher) identificado) turnos)

. Estimulo relacionado Localizag8o relativa . Modo de expresséo
ao problema (relacionado dos participantes (mesmo (fala, escrita, digitacdo,
ou nao relacionado) lugar ou distribuidos) desenho, mimica, etc)

. Método estimulante | Interagdo entre os . Duracdo (minutos,
(livre associagdo ou participantes (nenhuma ou horas, dias, semanas, etc)
relacdo forgada) interagindo) . Sequenciamento da

. Natureza do . Avaliagdo (permitida interacdo individual e de
estimulo (visual, textual, ou ndo permitida) grupo

auditivo, etc.; variedade e
numero de estimulos)

. Memoria coletiva
(disponivel ou
indisponivel)

. Regras de filtragem
de ideias (sim ou ndo)

Fonte: Adaptado de Nagasundaram e Bostrom (1994).

(13

Geragdo de ideias para inovagdo pode ser entendida como “o

processo sistemdtico de criar e captar ideias com base em requisitos
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definidos pela organizagdo e engloba componentes relativos a criatividade
e componentes relativos a estrutura organizacional para apoiar o processo”

(MIGUEZ; TEZA; ABREU, 2012, p. 232).

Conforme Hender et al. (2001), GSS e algumas técnicas criativas t€ém
mostrado que podem auxiliar na criatividade das pessoas. Assim, técnicas
criativas usadas em conjunto com o GSS podem sim ajudar as pessoas a
pensar mais criativamente. Todas as pessoas sdo criativas em maior ou
menor grau, porém ha bloqueios que podem limitar o processo criativo,
que podem ser intelectuais, culturais, emocionais, de percep¢ao, ambientais
e do contexto onde sdo geradas as ideias criativas. O GSS tem o intuito de
minimizar os bloqueios do processo criativo através de ferramentas que
podem ser customizadas, dependendo a técnica de geracdo de ideias

utilizada.

No processo de geracdo de ideias em grupo hé trés fatores chaves

que diferenciam um grupo para geragao de ideias sem e com GSS:

* Simultaneidade: ¢ a capacidade de todos os membros trocarem
informagdes  simultaneamente  (SATZINGER; GARFIELD;
NAGASUNDARAM, 1999). Logo, ndo hd a necessidade de
esperar alguém expor uma ideia, para dar a sua contribui¢do, basta
digitd-la. H4 economia de tempo, pois em um grupo de cinco
pessoas onde cada uma teria 10 minutos para falar, seria necessario
esperar a vez de cada uma, totalizando 50 minutos, e assim ¢

possivel fazer isso simultaneamente.
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* Memoria de grupo: € a captura eletronica do trabalho do grupo, que
estd disponivel para revisdio (SATZINGER; GARFIELD;
NAGASUNDARAM, 1999). Essa memoria do grupo serve
também como um estimulo a criacdo de outras ideias através do

compartilhamento, onde outros membros podem uséd-la para

aperfeicoar as ideias ja existentes.

* Anonimato: cada participante do grupo ndo ¢ identificado ao gerar
uma ideia e nem ao avaliar a ideia de outras pessoas. E um redutor
de bloqueios a geracdo de ideias, pois o participante ndo se sente
inibido ou timido ao gerar uma ideia. Também tira a ansiedade em
relagdo a avaliagcdo da ideia gerada por outros participantes e faz
com que sejam criadas ideias de diversos tipos, pois o participante
ndo se sentird envergonhado ao expor a ideia, por mais diferente
que seja.

A melhor forma de tirar proveito e um GSS ¢ usa-lo em combinagdo
com outras técnicas de geracdo de ideias. Por serem muitas as técnicas de
geracao de ideias, cada uma tem seus mecanismos e etapas, que devem
estar contidas no GSS. Nos estudos de Nagasundaram e Bostrom (1994, p.
55) sobre criatividade e GSS foram identificados mecanismos que
potencialmente influenciam a geracdo de ideias e as técnicas criativas sao
baseadas no uso de pelo menos um deles. Estes mecanismos podem ser
dispostos de diversas maneiras para atender as necessidades particulares do

grupo (GROHOWSKI et al., 1990).
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Por ser uma ferramenta muito flexivel ¢ importante fazer um
planejamento da sessdo de geragdo de ideias (GI) com o GSS. Segundo
Grohowski et al (1990) ¢ preciso que quem vai conduzir a sessao (o
facilitador) conheca as funcionalidades e os recursos que o sistema
disponibiliza. A comunicacdo continua sendo muito presente e, assim,
quem conduzir uma sessao criativa no GSS (o facilitador) deve explicar
qual o objetivo que deseja alcangar, quais as funcionalidades do software
que serdo utilizadas, tudo isto para manter o foco no problema e que as

novas ideias estejam alinhadas a ele.

Os sistemas GSS sdo comercializados por diferentes empresas, mas
na esséncia de cada soffware se encontram os trés fatores-chave
(anonimato, simultaneidade e memoria de grupo).

4.2 Ferramentas de apoio ao grupo na geracio de idéias: um
comparativo

Foram identificados alguns softwares que se destinam a colaboragdo
entre grupos, procurando com o buscador Google® o termo group support
system software. A comparagdo foi feita com os seguintes programas:
FacilitatePro®, MeetingSphere®, Spilter®, ThinkTank®, YnSyte®,

mostrados no Quadro 3.

Cada software conta com diferentes critérios de analise das
informacgodes captadas. Uma evolugao desses sistemas pode ser apresentada
por um dos softwares, onde o usuario pode acessar uma sessao, ou reuniao

a partir de seu smartphone ou tablet.
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Quadro 3: Comparagdo entre GSSs

Pais Holanda EUA Alemanha / =gy EUA
Reino Unido
Apenas para geragio de Nio Nio Nio Nio  Nao
ideias
Nao
Pode ser interligado a ~ ~ (banco de ~
outros softwares Nao Nao dados Nao
proprio)
Incorpora alguma téenica oo gi g Sim, B Sim, B Sim
de criatividade
Possui banco de ideias Sim Sim Sim Sim Sim
Suporte Web Sim Sim Sim Sim Sim
As entradas podem ser
feitas por participantes de Sim ambos ambos Sim Sim
fora da empresa ou
somente de dentro
Tela interativa, com
possibilidade de Sim Sim
personalizar
Categorizagdo de ideias Sim Sim Sim Sim Sim
Votacdo e analise de ideias | Sim Sim Sim Sim Sim
Diferentes versdes Nao Nao Sim ~(6 Sim Sim
versdes)
Plataformas LS EV’ AUe LW
Legenda: B=brainstorming =~ W=Windows A=Apple U=Unix L=Linux
I=1iPads S=smartphones

5 Sistematizaciao do processo de geracao de ideias por meio de
sistemas GSS

Dos sistemas avaliados, trés deles sdo norte americanos, um holandés
e um alemdo. Apenas o ThinkTank® se intitula como um sistema para
geracao de ideias, os outros sdo sistemas de reunides, que também servem

para tomada de decisdes e geracdo de ideias. Todos os sistemas tem
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suporte a Web, sendo que de qualquer lugar com conexdo a Internet €

possivel participar das reunides.

Apds a geracdo de ideias, vem a parte de votagdo, em que 0s
programas permitem uma andlise multicriterial (viabilidade financeira,
prioridade, importancia) dos tdpicos abordados. Assim que todos os
participantes votam, o proprio software langa os resultados em forma
textual ou gréfica, sendo que o usuério pode alterar o tipo de grafico e as

cores, a fim de realcar o que ¢ mais importante.

Todos os programas fazem um relatério das atividades daquela
sessdo, que fica armazenada no banco de dados ou que pode ser impressa
nos formatos de saida como “pdf’ e “doc”. Outro recurso dos programas
FacilitatePro®, MeetingSphere®, YnSyte®, permite que ao final da
reunido ja sejam distribuidas responsabilidades e atividades para aquele

projeto, com datas a serem cumpridas.

Pode-se citar um exemplo de um processo de GI usando o
MeetingSphere como GSS para demonstrar como uma ferramenta pode
auxiliar no processo de geracdo de ideia. Define-se um facilitador (pessoa
ou grupo que ird conduzir e moderar o processo) O facilitador define o
problema e planeja a sessdo. Posteriormente cadastra no sistema a se¢ao e
configura os pardmetros da se¢do, quanto tempo sera realizado cada etapa,
quem serdo os participantes e quais as ferramentas (para geragao, discussao

e avaliacdo das ideias) estardo disponiveis.
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Inicia-se com uma sessdo de brainstorming com todos os
participantes logados a0 mesmo tempo (poderia ndo ser a0 mesmo tempo).
Os participantes podem dar ideias ou contribuir com alguma ideia ja
cadastrada. Depois de um tempo pré-determinado, o facilitador encerra a
secdo e aciona uma ferramenta disponivel pelo sistema para eliminar ideias
iguais.

O préximo passo seria classificar as ideias geradas e agrupa-las por
semelhanca. Abre-se uma nova discussdo com o0s participantes para
melhoria das ideias ja geradas e agrupadas. Neste momento, o0s
participantes terdo um olhar diferente para as ideias. Os comentarios sao
armazenados pelo sistema de forma hierarquica para que ndo se percam as

informagdes.

Avanca-se o processo, realizando-se uma avaliagdo das ideias
geradas. Os critérios de avaliagdo podem ser pré-determinados pelo
facilitador ou determinados pelos participantes numa se¢ao de discussao.
Os critérios levantados deverdo estar alinhados com os objetivos da sessdo
de geragdo de ideias (um problema ou um novo produto ou uma melhoria
num processo da organizagdo) e alinhados também com a estratégia da
organizac¢do. Or¢amento disponivel e tempo habil para desenvolvimento da
ideia também deverdo ser considerados. Os critérios levantados sdo

cadastrados e os participantes poderdao ranquear os critérios conforme.

Os resultados s@o armazenados pelo sistema e podem ser exportados

para outros formatos de arquivo, facilitando apresentacdes posteriores.
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Com frequéncia estes resultados deverdo ser apresentados para a alta
gestdo da organizagdo que aprovara a efetivacdo das ideias melhores

avaliadas.
6 Consideracoes finais

Em uma secdo de geracao de ideias com GSS, o gestor deve ter claro
seus objetivos para manter o foco e o direcionamento do processo de
geracao de ideias. No exemplo dado, trabalhou-se com diferentes tipos de
estimulo para geragdo de ideias, gerenciando as se¢des e incentivando por
meio de perguntas e colocagdes que motivassem os participantes. Devemos
considerar que outras ferramentas existentes no mercado possibilitam a
geracao de ideias com GSS, contudo, o relevante € o apoio que este tipo de
sistema oferece a geracdo de novas ideias para as organizacdes,

proporcionando inovagdes e, consequentemente, competitividade.

Outro fator determinante ¢ o uso continuo do GSS para a geragao de
ideias, pois como identificado por Vreede et al. (2003), que mapeou
estudos de GSS feitos em empresas, ha um alto indice de participacao,
interacdo e satisfacdo dos usuarios, justificando o uso desta ferramenta
como um método de processualizar a geracdo de ideias. Ou seja, a

utilizagdo de GSS pode proporcionar uma melhoria das ideias geradas.

Também ¢ de grande utilidade comentar que no cenario tecnoldgico
atual, os GSS ganham mais funcionalidade e flexibilidade com o uso da

Internet e de recursos graficos melhores, sendo possivel estimular a




63

geracdo de ideias com videos, fotos, animagdes, e outras ferramentas
visuais. A Internet permite que haja maior diversidade de conhecimentos,
podendo serem realizadas inimeras combinagdes de equipes de geracao de
ideias, haja vista que os participantes ndo necessitam estarem no mesmo

ambiente.

6.1 Tematicas de pesquisa

A partir do estudo realizado, verifica-se a importancia do
aprofundamento e algumas tematicas relacionada a Sistemas e Apoio a
Grupos no contexto da gestdo de ideias. A primeira tematica proposta diz
respeito ao estudo de caracteristicas e funcionalidades minimas de um
GSS. Nesse sentido, a analise dos requisitos das opg¢des comerciais € o
confronte com pesquisas realizadas até entdo, seria um ponto interessante
para inicio desse estudo. Como objetivo, uma entrega desse estudo seria os

requisitos minimos e extras para o desenvolvimento desse tipo de sistema.

A segunda temadtica proposta ¢ o estudo de mecanismos para a
definicdo, com base no contexto da organizagdo, da solug¢do de sistema de
apoio a grupo adequada. Em linhas gerais encontrou-se certa caréncia de
indicadores que pudessem subsidiar a escolha adequada por parte dos
gestores. Nesse sentido, estudos nessa linha poderiam abranger

caracteristicas contextuais € de alinhamento com a escolha do sistema.
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MOTIVACAO DOS JOGADORES DE VIDEOGAME —
UMA ANALISE DAS TECNICAS DE ENGAJAMENTO E
SEU USO PARA APOIO A GESTAO

Dennis Kerr Coelho
Alexandre de Sena
Juliana Augusto Clementi
Gertrudes Dandolini

Resumo: E crescente o numero de pesquisas que investigam quais técnicas de
engajamento sdo utilizadas no desenvolvimento dos jogos e videogames e qual a
eficiéncia destas técnicas para motivar os jogadores. O objetivo deste artigo foi esclarecer
e analisar algumas dessas técnicas para que possam ser utilizadas como apoio a gestdo. O
foco da andlise do presente artigo ndo se restringe a industria de videogames e sim,
demonstrar como os jogadores sao motivados e ponderar como utilizar este tipo de
técnica em outras areas, com iSso se espera incentivar a realizagdo de pesquisas futuras
sobre o temas centrais, motivacao e técnicas de engajamento e como isso sirva de auxilio
a gestdo organizacional e em outras areas do conhecimento.

Palavras chave: motivacao, técnicas de engajamento, gestao.
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1 Consideracoes iniciais

Segundo a consultoria onl/ine Newzoo (2011), hé nos Estados Unidos
145 milhdes de jogadores (43% da populagdo), os quais passaram 215
milhdes de horas jogando videogame por dia, o que mostra o inegéavel
sucesso que os jogos eletronicos, ou games, possuem. Para Ghozland
(2010), a importancia do videogame esté relacionada com a capacidade do
mesmo em gerar € manter o interesse dos jogadores, sendo a motivacao o
fator que define o tempo que este jogador se mantera jogando.

Frota (1983, P 18), apresenta a seguinte defini¢do sobre motivagao:

A partir da inferéncia do comportamento, que se revela em atitudes,
o motivo ¢ um fator interno que da inicio, dirige e integra esses
comportamentos. (...) Assim a motivagao tem como base ndo apenas
o elemento como também aquilo que ¢ reverenciado na cultura de
quem vai ser motivado, em todos os seus aspectos tangiveis e
intangiveis, externos e internos.

Pode-se dividir, deste modo, a motivagao em intrinseca ¢ extrinseca
(AMABILE, 1997; MATLIN 2004; NAMJAE, CHO GUO ZHENG, LI
CHE-JEN, SU, 2007). Respectivamente, a primeira se refere a motivagao
para se trabalhar com aquilo que se considera interessante, empolgante ou
pessoalmente desafiador, ou seja, encontra-se na execucgao da atividade em
si, e a segunda, trata da motivagdo para se trabalhar em um determinado
assunto a fim de ter uma recompensa especifica, em outras palavras, os
beneficios alcangados com a execucdo da atividade.

As pessoas tendem a ser mais criativas quando fazem algo que lhes

da prazer, conceito que pode ser muito explorado no desenvolvimento de
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videogames, portanto, existe uma relacdo entre motivagdo intrinseca e a
criatividade (MATLIN, 2004).

Neste contexto, Bartle (1996) apresenta como a industria de
videogames vé seu publico consumidor, com base em quatro categorias de
jogadores cada qual com seus interesses e fatores determinantes para a
motivacdo. Desta forma, este artigo tem como objetivo analisar as técnicas
de engajamento utilizadas do desenvolvimento de videogames para que
com isso elas possam ser utilizadas como apoio a gestao.

Para isso, na segunda secdo apresenta-se o tema motivagdo. A
terceira se¢ado trata do tema motivagao de acordo com os desenvolvedores
de videogames. Em seguida, a quarta explora trés casos que indicam como
os conceitos aqui apresentados podem extrapolar as barreiras da industria
de games e serem utilizadas para aplicacdes em outras areas. A quinta
secdo apresenta uma tabela, desenvolvida pelos autores, com base nas
técnicas de engajamento, caracteristicas reforcadas e perfil do jogador,
desta forma, através da andlise das técnicas, a tabela pode ser utilizadas
como ferramenta para facilitar a utilizagdo delas dentro de atividades e
projetos na ambito da gestdo organizacional. A tUltima secdo tece as

consideragdes finais.
2 Motivacao

A motivagdo pode ser dividida em duas classes, intrinsecas e
extrinsecas. Em conjunto, essas motivagdes influenciam o comportamento

individual sobre uma atividade (LIN, 2007).
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De acordo com Namjae, Cho Guo Zheng, Li Che-Jen, Su (2007), os
individuos estdo intrinsecamente motivados quando sua satisfacdo reside
no conteudo da propria atividade, assim a atividade ¢ valorizada por si
propria. Para Matlin (2004) esta motivagdo se refere a motivagdo de
trabalhar com aquilo que se considere interessante, empolgante ou
pessoalmente desafiador.

O segundo tipo, a motivagao extrinseca trata da motivagdo para se
trabalhar em um determinado assunto a fim de ter uma recompensa ou
vencer um concurso (MATLIN, 2004). Conforme Namjae, Cho Guo
Zheng, Li Che-Jen, Su (2007), os individuos sdo motivados
extrinsecamente quando a satisfacdo ndo reside no conteudo da prépria
atividade.

De acordo com Matlin (2004), as pessoas tendem a ser mais criativas
quando fazem algo que lhes da prazer, portanto, existe uma relacao entre
motivagdo intrinseca ¢ a criatividade. Sobre a relacdo entre motivagao
extrinseca e criatividade, os resultados alcangados por tarefas realizadas
por motivos apenas externos alcangam seus objetivos técnicos, mas com
resultados muito menos criativos.

Amabile (1997) reforca a ideia de que a motivacao intrinseca esta
relacionada ao interesse, curiosidade, senso de desafio pessoal ou prazer, e
a extrinseca a expectativa de recompensas, competitividade, vantagens.
Ainda com base na autora, apesar da combinagdo entre os dois tipos de

motivacdo ser comum, a motivagdo intrinseca acontece num estagio
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anterior a motivagdo extrinseca para um individuo realizar uma tarefa
(AMABILE, 1997).

Matlin, (2004) descreveu o experimento que relaciona criatividade e
motivagdo, realizado pela psicéloga Teresa Amabile em 1983. Para a
realizacdo dele, pediu-se a universitarios que compusessem um poema.
Para metade deles foi dito que o examinador estava interessado apenas na
caligrafia, e aos demais foi explicado que o contetudo ¢ que seria avaliado.

Os universitarios que sabiam que seriam analisados ficaram inibidos
e apresentaram resultados inferiores no que se refere a qualidade dos seus
trabalhos, seja trabalhando sozinho ou com mais alguém na sala.

Porém, outras pesquisas confirmam que a criatividade pode ser
diminuida pela motivacdo extrinseca sob a forma de avalia¢do esperada. O
efeito foi identificado em adultos e criangas, e tanto para a criatividade
artistica quanto para a verbal (MATLIN, 2004).

Quando a pessoa espera que seu trabalho seja avaliado, o produto
pode ndo ser menos atraente ou tecnicamente adequado, mas talvez seja
menos criativo. Por exemplo, a criatividade pode diminuir quando alguém
fica observando a pessoa no desenvolvimento de seu trabalho, quando se
compete por um prémio, dependendo das regras impostas. Ou seja, 0s
relatos acima levam a crer que a motivagdo extrinseca pode reduzir a

criatividade por controlar os limites e as opgdes.
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Ainda assim, ndo se pode descartar a motivacdo extrinseca como
forma de alcancar resultados rapidos, como poderd ser visto mais adiante.

A Figura 1 apresenta um resumo de teorias classicas sobre motivacao.

“Super Teorias”
Teoria da auto determinagéo
Teoria do comportamento planejado

Teorias baseadas na necessidade Social, intrinseco, extrinseco Teorias baseadas na recompensa
Hierarquia de Masslow Dissonancia cognitiva (Extrinseco) Teoria do reforgo

Teoria ERG de Alderfer Teoria dos dois fatores Teoria da expectativa

Teoria das necessidades adquiridas Teoria da equidade

Avaliagdo cognitiva (Deci)
Auto eficacia (Bandura)
Teoria da definigdo de metas

<
<4

v

Intrinseco Social Extrinseco

Figura 1: Resumo de teorias classicas de motivacao
Fonte: adaptado de Vassileva (2002).

Com base na Figura 1, Vassileva (2012) destacou as teorias classicas
que podem auxiliar a clarificar aspectos psicologicos importantes para o
estudo da motivagao:

« Garantir recompensas, segundo a teoria da motivacdo extrinseca,
leva o sujeito a realizar uma determinada a¢do ou apresentar um
determinado comportamento;

+ Todos os seres humanos necessitam socializar e procuram por
formas de reconhecimento social e de status;

« Reconhecimento social e reputagdo estdo associados com as

capacidades do sujeito (Teoria da auto-eficacia de Bandura);
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« A teoria da cognicdo dissonante cita que as pessoas tendem a
comparar-se aquelas que consideram semelhantes a elas, e
objetivam com isto avaliar formas de melhoria.

« A comparagdo social parece ser um poderoso incentivo para

aumentar a contribui¢do em comunidades online.

A secdo seguinte apresenta como a teoria de motivacao esta implicita
no desenvolvimento de videogames, para edificar areas como gamificacao,

técnicas de engajamento e taxonomia de jogadores.
3 Motivagao e videogames

Para entender o que cativa um jogador ¢ importante descobrir suas
motivagdes e de que formas os games trabalham seus desejos e geram
novas motivagdes ao jogador. Game Designers (especialistas no projeto de
videogames) ao redor do mundo estdo tecendo suas teorias sobre a
motivacao dos jogadores € como tirar proveito dela em seus jogos.

Segundo Ghozland (2010):

A importancia da experiéncia de um jogo depende de quanto
interesse ele pode gerar. Criar ¢ manter o interesse dos jogadores ¢ a
maneira de gerir a sua motivagdo. Sua motivagdo ¢ o fator que
determinard se um jogador vai continuar a jogar depois de alguns
minutos, bem como quanto tempo ele vai jogar e se ele vai terminar
0 jogo.

Neste sentido, nos ultimos anos tém se desenvolvidos pesquisas na
area de motivagdo e¢ midias digitais. Entre elas, a gamificagdo, termo
cunhado recentemente para indicar o estudo e a aplicagdo dos elementos de

design dos jogos para promover a interacdo do usudrio com a midia digital
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e em outras atividades de ndo-jogo (ADAMIC; ZHANG; BAKSHY;
ACKERMAN, 2008)

De acordo Vassileva (2012), esses elementos podem produzir uma
experiéncia agradavel uma vez que os videogames sdo projetados para o
entretenimento, assim podem motivar os usudrios para que permanecam
envolvidos em uma atividade. Ainda de acordo com a autora, ¢ importante
ndo limitar os contextos de uso da gamificacdao, enquanto for observado
que sua insercdo em diferentes ambientes melhora a experiéncia do
usuario.

Outra estudo relativo a motivagdo e videogames, desenvolvido por
Bartle (1996), propde uma taxonomia para entender como os diversos
perfis de jogadores sdo motivados. Como pode ser observado na Figura 2,
os jogadores foram divididos em quatro categorias: Realizadores

(Achievers), Exploradores, Socializadores e Predadores.

ATUANDO
PREDADORES ACHIEVERS
JOGADORES MUNDO
SOCTALIZADORES EXPLORADORES
INTERAGINDO

Figura 2: Taxonomia de jogadores de videogames
Fonte: Bartle (1996).
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De acordo com a Figura 2, conclui-se que os realizadores sdo
motivados por fazer o que o jogo lhes pede (missdes, quests, etc.) e em agir
sobre o mundo virtual. E fato que o ambiente do jogo é um mundo pleno e
o realizador pode mergulhar da maneira que achar mais atraente. O
compartilhamento deste mundo com outros jogadores normalmente apenas
adiciona um pouco de autenticidade a imersdo e, talvez, um elemento
competitivo. Realizadores se orgulham de seu status formal na hierarquia
do jogo e do pouco tempo que eles levaram para alcangé-lo.

J& os exploradores estdo interessados em serem surpreendidos pelo
jogo, ou seja, em interagir com o mundo criado e descobrir seus segredos.
E o sentimento de admira¢do que os motivam a seguir em frente. Outros
jogadores adicionam profundidade ao jogo, mas eles ndo sdo componentes
essenciais para sua permanéncia, exceto, talvez, como fontes de novas
areas a se visitar. Exploradores se orgulham de seu conhecimento dos
pontos mais delicados do jogo e gostam de se considerarem “gurus” para
os jogadores menos experientes.

A terceira categoria, os socializadores, estdo interessados em
interagir com outros jogadores. Isso geralmente significa conhecer,
informar-se € comunicar-se com outros jogadores. Muito mais do que
tratd-los como um simples meio de atingir seus objetivos, o socializador se
orgulha de suas amizades, seus contatos e sua influéncia.

Finalmente, os predadores estdo interessados em demonstrar sua

superioridade sobre outros jogadores. Normalmente veem estes outros
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jogadores como adversarios ou meras ferramentas para seus objetivos, nao
se importando com a interagdo social. Usam o mundo do game como uma
catarse, realizando agdes que no mundo real ndo seriam permitidas.
Predadores se orgulham da sua reputagdo e de suas habilidades
frequentemente praticadas em combate.

A partir de entdo, fica claro que o entendimento dos perfis dos
jogadores auxilia os desenvolvedores a incluir elementos que garantem a
existéncia da motivacdo intrinseca. Contudo, tal fator isolado ndo pode
garantir o sucesso de um jogo.

Em sua pesquisa, Clark (2007), identificou outras seis caracteristicas
subjetivas que fazem os jogo cativantes: autonomia, autoconfianca,
desafios, feedback, metas e interacdo social. Uma andlise mais aprofundada
demonstra que entre estas seis caracteristicas, uma ¢ relaciona com
aspectos do relacionamento coletivo (interagdo social); trés estdo focadas
com aspectos inseridos no jogo (desafio, feedback e metas); e as trés
ultimas necessitam ater-se a uma dimensdo subjetiva da realidade, pois
dependem da producdo de certas emog¢des no individuo para gerar os
efeitos desejados (motivacao intrinseca, autonomia, autoconfianga).

Para tanto ¢ importante a inser¢ao no jogo de uma narrativa criativa e
ndo-linear, que tenha suporte nos diferentes elementos hipermididticos
fornecidos por videogames e computadores. Ha trés elementos que devem
ser inseridos nesta narrativa, assim como no proprio design do jogo:

necessidade, desafios e recompensas. Deste modo, gerenciando essas trés
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varidveis seria possivel gerenciar a motivacdo do jogador assim como
outros elementos subjetivos. Tendo isto em vista, Ghozland (2010)
argumenta que o design do jogo deve construir o ciclo de necessidades do
jogador e depois respondé-las com uma sucessdo de desafios e
recompensas. Esta estrutura inerente a um jogo ¢ construido em torno dos
principios de crescimento, progressdo e realizacdo do individuo, afetando
diretamente seu sentimento de autonomia e autoconfianca.

Por fim, Novak (2010) apresentou complementarmente em seu livro
outros fatores que motivam os jogadores a continuarem jogando:

* Escapismo: Muitos jogadores indicam que tendem a jogar para
escapar das tensdes e dos desafios da vida real. O mundo
imaginario do game segue suas proprias regras, algumas das quais
sdo menos restritivas que as da vida real.

e Compulsao: Alguns jogadores afirmam que sao motivados pela
tendéncia de concentrar-se em uma atividade em prejuizo de todas
as demais. Uma dos maiores elogios que um game designer pode
receber de um jogador e ele dizer que o game € viciante.

Com base nas conclusdes de Novak (2010) € possivel verificar a
utilizacdo de técnicas de engajamento idealizadas para incutir no jogador
emogoes e sentimentos, conforme o seu perfil, para garantir seu interesse
no game, aumentando o tempo dedicado ao mesmo.

Técnicas de engajamento, neste contexto, sdo o uso de técnicas de

design de jogo utilizadas para motivar e manter um jogador interessado no
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videogame (SENA, COELHO, 2012). Neste contexto, existem vdrias
técnicas que vém sendo utilizadas a bastante tempo. A partir do sucesso
dos jogos nas redes sociais essas técnicas receberam mais atengdo. Essa
popularizagdo das técnicas de engajamento fomentou a criagdo de “receitas
de bolo” que podem ser utilizadas nos mais diversos games ou aplicativos.
O Quadro 1 apresenta algumas das técnicas de engajamento utilizadas.

A secdo seguinte apresenta dois projetos que utilizaram técnicas de

engajamento para motivar os participantes.
4 Cases

Os beneficios da aplicacdo de técnicas de engajamento,
desenvolvidas em jogos, e aplicadas em contextos de ndo jogos podem ser
verificados na pratica como nos casos a seguir: Fold It, Foursquare,
Salesforce.com.

O projeto Fold It foi criado pelo Departamento de Ciéncia de Games
em parceria com o Departamento de Bioquimica da Universidade de
Washington como um jogo para auxiliar na pesquisa cientifica do formato
das cadeias de proteina (COOPER et al., 2010). O game consiste em
dobrar a cadeia de proteina utilizando-se de inumeras ferramentas
oferecidas pelo jogo.

Os jogadores de Fold It tem ajudado os cientistas a decodificar
estruturas de proteinas complexas, que servirdo para criacdo de novos

remédios e tratamentos para doencas. Um grande exemplo e a
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decodificagdo de uma proteina responsavel importante no processo de
reproducao do virus HIV.

Quadro 1: Técnicas de engajamento

Pequenos prémios virtuais na forma de bottons ou insignias, esses
prémios sdo oferecidos aos jogadores depois de realizarem alguma
tarefa ou obterem alguma conquista. Segundo Zichermann e

lgs}gz\;,zz:nts Cunnin%ham (201 1), badges sao uma excelen.te maneira de incentivar a
promocdo social de produtos e servigos relacionados ao game. Badges
também marcam a conclusdo das metas e o progresso constante dentro
do sistema do game.

Técnicas muito utilizadas para manter o jogador ocupado ou evitar a
sensagdo de fim do game. Além disso, essas técnicas fazem com que o
jogador siga um caminho no mundo virtual condizente ao planejado

Desafios e pelo game designer. Algumas pessoas entram no game sem a menor

Missoes ideia de seus objetivos ou fundamentos, assim, mesmo se um desafio
ndo estd no centro da experiéncia do game, utilizar desafios ¢ uma
opcdo para adicionar profundidade e significado para o jogador
(Zichermann & Cunningham 2011).

Rankings ¢ Técnicas utilizadas para incentivar a competicdo entre os jogadores,

Leader fortalecendo assim sua motivagao para jogar e evoluir.

Boards

Técnica utilizada para demonstrar a evolucdo do jogador ao longo do
game, assim o jogador sabe se ele perto ou distante de completar algum
desafio ou objetivo. Uma técnica muito utilizada pelos desenvolvedores
¢ sempre manter o jogador perto de finalizar uma progress bar, seja
mudar de nivel de experiéncia, melhorar uma habilidade ou adquirir
uma arma melhor. Deste modo, no momento que um objetivo ¢
alcangado, outro estd muito proximo de ser completado, o que aumenta
o tempo de permanéncia.

Sistema utilizado para aumentar a interagdo social dentro do game, com
esse sistema o jogador ¢ estimulado a dar presentes para seus amigos.

Progress Bar

Gifting Dando presente para os amigos ele estimula os outros jogadores a
jogarem e cria grupos fortes de jogadores trocando presentes
diariamente.

Fonte: Zichermann e Cunningham (2011).
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Segundo Coren (2011), uma das mais recentes solugdes encontradas
com o apoio do Fold It resolveu um problema que assombrava os cientistas
a uma década, o pesquisador mostrou em seu estudo como os jogadores
deram os insights cruciais para que os cientistas resolvessem a estrutura de
uma enzima de proteina critica para a reproducdo do virus da AIDS. O
autor complementa que “com a ajuda do jogo e das estratégias dos
jogadores, os pesquisadores revelaram as estruturas da enzima em trés
semanas e identificaram alvos para que drogas venham a neutraliza-la.”

O Foursquare, por exemplo, ¢ servico baseado em localizagdo com
mais de 20 milhdes de usudrios em sua plataforma. O servico foi
construido em torno de técnicas de engajamento. Os usuarios podem
reclamar de prefeituras, destravar os badges, receber ofertas especiais e
recompensas, tais como descontos, e disputar contra amigos através de um
ranking.

Utilizando as técnicas de engajamento o Foursquare cria € mantém
uma base de dados da localiza¢ao de locais e construcdes de interesse das
pessoas. Pessoas que acabam buscando no Foursquare informagdes mais
detalhadas sobre esses lugares. Com essa estratégia o Fousquare construiu
essa base de dados com um custo infinitamente menor ao de outras
empresas que construiram através de suas proprias forcas. Portanto, os
aplicativos baseados em Sistema de Informacdo Geografica (ou GIS, da

sigla em inglés) também ja se beneficiaram dos conceitos de gamificagao.
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Apesar da falta de estudos cientificos para embasar as conclusdes,
outra area que pode se beneficiar do potencial das técnicas aqui
apresentadas sao as solucdes para ERP e CRM. Entendendo este potencial,
a Salesforce.com permitiu que terceiros desenvolvessem solucdes que se
integrasse ao seu CRM com utilizagdo de leaderboards e badges.

De acordo com as teorias de engajamento e motivacao, norteadas
pela teoria de design de jogo, a proxima secdao apresenta um quadro que
interliga as técnicas apresentadas com a aplicagao delas de acordo com a as

caracteristicas reforg¢adas e o perfil dos jogadores.
5 Técnicas de engajamento para motivar

Com base na analise das técnicas de engajamento utilizadas do
desenvolvimento de videogames, elaborou-se o Quadro 2 para indicar
como podem ser utilizadas como apoio a gestdo.

Quadro 2: Relagdo entre técnicas de engajamento e subjetividade

Autonomia, auto-confianga,

Achievements . Realizadores, Socializadores,
desafio, feedback, metas,

ou Badges : ~ Exploradores
escapismo, compulsio.

) Motivagdo intrinseca, auto-

Desafios e . . .

Misses confianca, desafio, feedback, Realizadores, Exploradores
metas, escapismo, compulsio.

Rankings e Autonomia, auto-confianga,

. . - . Predadores, Socializadores
Leader Boards desafio, metas, interacéo social. !

Motivagdo intrinseca, auto-
Progress Bar confianga, desafios, feedback, Todos
metas, compulsdo.
Gifting Interacgdo social. Socializadores
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No Quadro 2 verifica-se as técnicas de engajamento, as respectivas
caracteristicas que refor¢gam e o perfil de jogador a qual mais se aplicam. A
compreensdo destes trés itens promove a aplicacao estratégica das técnicas
apresentadas.

Esta aplicagdo pode ser construida com base na atividade ou projeto
em conjunto com a analise dos participantes. As técnicas podem ser
inseridas ainda na fase de planejamento de uma atividade ou projeto, o que
favorece, desde o principio, a aceitagdo e envolvimento dos participantes.
Também podem ser inseridas durante a execugdo de projetos,
principalmente aqueles onde de identificou necessidade de estratégias para
motivar os participantes. Por fim, € importante acompanhar o feedback dos

envolvidos para a manuteng¢do ou alteracdo de técnicas.
6 Consideracoes finais

Os videogames e jogos eletronicos fazem sucesso com participantes
de todas as faixas etérias. Eles tem a capacidade do de gerar e manter o
interesse dos jogadores, e por isso, € crescente 0 nimero de pesquisas que
investigam quais técnicas de engajamento sdo utilizadas no
desenvolvimento dos jogos e videogames e qual a eficiéncia destas
técnicas para motivar os jogadores.

O objetivo deste artigo foi esclarecer e analisar as técnicas de
engajamento utilizadas do desenvolvimento de videogames para que
possam ser utilizadas como apoio a gestdo. Para isso, a primeira etapa

desse estudo foi identificar pesquisas sobre os temas motivagdo, mais
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especificadamente a motivagdo de acordo com os desenvolvedores de
videogames, técnicas de engajamento e a taxonomia do jogador.

Contudo, verificou-se que o comportamento individual sobre uma
atividade ¢ influenciado pela motivacdo, que pode ser dividida em
intrinseca e extrinseca. A primeira se refere a motivagdo na execucgdo da
atividade em si e a segunda nos beneficios alcangcados com a atividade.
Alguns estudos indicam que a motivagao intrinseca antecede a extrinseca e
até mesmo interferem mais positivamente do que a segunda.

A segunda etapa desse estudo foi, com base nas teorias de design de
jogo, avaliar as técnicas de engajamento, entre elas achievements ou
badges, desafios e missdes, rankings e leader boards, progress bar, gifting.
Também foram explorados quatro diferentes perfis de jogadores:
realizadores (achievers), exploradores, socializadores e predadores. Em
seguida, o artigo apresentou trés casos, Fold It, Foursquare, e
Salesforce.com, que refletem o potencial das técnicas apresentadas no uso
em outras areas que extrapolam o simples entretenimento.

E importante ressaltar que os objetivos do presente artigo nio se
restringe a induastria de games. A finalidade aqui ¢ demonstrar como os
jogadores sao motivados e ponderar como utilizar este tipo de técnica em
outras areas. Com a combinagdo das técnicas de engajamento,
caracteristicas reforcadas e perfil do jogador, buscou-se apresentar, através

da analise das técnicas, a relacdo que cada técnica possui com diferentes
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perfis psicologicos e facilitar sua utilizagdo dentro de atividades e projetos
no ambito da gestdo organizacional.

Por fim, com a popularizagao do termo gamificacao, as técnicas de
engajamento estdo deixando de ser exclusivas do mundo dos videogames
para serem utilizadas em outros campos de atuacdo, inclusive na gestdo
organizacional. Espera-se que o presente trabalho incentive a realizacdo de
pesquisas futuras sobre o tema, para se possa avangar neste campo de
pesquisa, na criacdo e aprimoramentos de técnicas de engajamento e com

auxiliar a gestdo organizacional e outras areas do conhecimento.
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TICS APLICADAS NA
GESTAO DO
CONHECIMENTO



SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE
NEGOCIO COMO SUPORTE A GESTAO DO
CONHECIMENTO

Marco Antonio Cardoso Sena
Jodo Artur de Souza

Resumo: Este artigo apresenta uma proposta de integragdo entre os ciclos de vida da
gestao do conhecimento (GC) e Business Process Management System (BPMS), uma vez
que processos de negocio (PN) representam a esséncia de uma empresa. Ao considerar
que ¢ por meio dos PN que empresas criam valor para o mercado, inovam e entregam
bens e servicos a clientes, faz sentido para as pessoas, de todos os niveis organizacionais,
gerir conhecimento que sustentam esses processos. Isso pode promover, de fato, a pratica
diaria de GC, porque as atividades que a compdem sdo incorporadas, naturalmente, na
cultura da empresa e no modo de trabalhar das pessoas. Para fundamentar a proposta de
integragdo apresentada, empreendeu-se uma pesquisa bibliografica nos campos de estudo
da GC e BPM. Essa proposta ¢ alvo de pesquisa em uma grande empresa publica, de
modo que os resultados serdo objetos de futuros artigos.

Palavras-chave: gestdo do conhecimento e business process management.
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1 Consideracoes iniciais

Quando uma pessoa adquire um produto ou servigo de determinada
empresa, em detrimento de outras, ela foi, na realidade, atraida por um
valor — fisico ou percebido — que aquela empresa foi capaz de criar, a partir
da articulagdo de conhecimentos (tacitos e explicitos) sobre, entre outras

coisas, negdcios, mercados, clientes e processos.

Esse exemplo reflete o atual contexto da economia mundial, em que
a competitividade entre as empresas ¢ qualificada por conhecimento. Dessa
forma, gerir conhecimento de alto valor para os negocios transformou-se
em uma competéncia essencial para as empresas, notadamente no contexto
da economia pds-industrial, caracterizada em Schreiber (2000, p. 1-3),

Grant (2000, p. 29-30) e Dalkir (2005, p. 1).

Ocorre que, identificar, criar, armazenar e compartilhar esse
conhecimento estratégico para o sucesso ¢ sustentabilidade de uma
empresa nao sdo atividades triviais. Vale dizer que, chegar para os
funcionarios de uma equipe de linha de frente e informar que a partir de
entdo, por determinagdo da diregdo da empresa, eles terdo que realizar tais
atividades ndo fara muito sentido para essas pessoas. Como resultado
direto dessa empreitada, ocorrera alta resisténcia desse grupo de
empregados, provavelmente pelo fato de eles entenderem que isso so
gerara carga de trabalho adicional para eles. Algo muito parecido

acontecera nos niveis tatico e estratégico das empresas.
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Argumenta-se que essa questdo pode ficar ainda mais critica em
organizagdes de grande porte, com ampla linha de produtos e servigos,
cultura organizacional heterogénea, muitos processos de negocio (PN),
cadeia de valor abrangente e, principalmente, um ambiente de negocio

competitivo e hiperdinamico.

Por outro lado, adotar a orientagdo por PN, De Sordi (2005, p.5),
pode representar uma saida para tal problema. Tal assertiva advém do fato
de a gestdo do conhecimento (GC) e o gerenciamento de processos de
negocio (BMP) apresentarem ciclos de vida semelhantes. Dessa forma,
identificar, criar, armazenar, compartilhar e gerir os conhecimentos que
suportam tais processos faz sentido para todas as pessoas de uma empresa:

executivos, gerentes e pessoal da area operacional (chdo de fabrica).

E importante destacar que, particularmente em uma organizagdo de
grande porte, um PN constitui-se em um evento grandioso e complexo, por
dois fatores principais: 1) ele atravessa todas as é4reas organizacionais,
influenciando ou sendo influenciado por elas, e ii) ¢ impactado por todos

os elementos que compdem a cadeia de valor de uma empresa.

Do que precede, este artigo tem o objetivo de promover espago para

a reflexdo sobre as questdes a seguir indicadas:

* Integrar os ciclos de vida da GC e BPM pode levar a incorporacao
natural da GC a cultura de uma empresa e a maneira de trabalhar

das pessoas?
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* Os sistemas de gerenciamento de processos de negdcio (BPMS)
podem potencializar essa integragdo, promovendo a efetiva
identificacdo, criacdo, armazenamento, compartilhamento e
aplicacao do conhecimento de alto valor para uma empresa?

Este artigo procura abordar essas questdes fundamentando-se em PN,
porque, advoga-se, ¢ por meio deles que as empresas criam valor para o
mercado e entregam bens e servicos aos clientes. Além disso, eles
representarem fontes potenciais para e inovacao e evolucdo das empresas,
conforme se pode depreender de Gongalves (2000, pp. 7-10) e Marjanovic
(2009, pp. 382-391).

2 Referencial tedrico

2.1 Processos de negdcio

Empresas podem ser entendidas a partir de varios prismas. A teoria
organizacional ortodoxa baseia-se, essencialmente, nas metaforas da
maquina e do organismo para estudar e teorizar sobre organizagdes,

Morgan (1980, p. 613-619). Nas palavras do autor:

Enquanto na metafora da maquina o conceito de organizagdo ¢ o de
uma estrutura um tanto estatica e fechada, na metafora do organismo
o conceito de organizacdo ¢ o de uma entidade viva, em constante
mudanga, interagindo com seu ambiente na tentativa de satisfazer
suas necessidades.

Existem outras abordagens metaforicas que os teodricos
organizacionais utilizam para analisar e teorizar organizagdes. Algumas

delas, também apresentadas em Morgan, sdo: sistemas cibernéticos,
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sistemas fracamente acoplados, sistemas ecologicos, sistemas culturais e

sistemas politicos.

Essas multiplas visdes podem adicionar compreensdes ricas e
detalhadas sobre empresas, facilitando a andlise e compreensdo das
organizagdes. Parece que esse ¢ o caso da metafora processos, quando
Gongalves (2000, p. 7) considera que: “as empresas sdo grandes colegdes
de processos”. De fato, tudo que se faz em uma empresa deve estar

vinculado a processos, particularmente a um PN. Na palavra deste autor:

ndo existe um produto ou um servigo oferecido por uma empresa
sem um processo empresarial. Da mesma forma, ndo faz sentido
existir um processo empresarial que ndo ofere¢a um produto ou um
servigo.

Mas o que vem a ser processo? O termo processo ¢ utilizado
indiscriminadamente nos ambientes corporativos, para designar tudo que ¢é
feito em uma organizacao. Isso pode levar a muitas confusdes. Além disso,
a palavra pode refletir grandes ou sutis diferengas, de acordo com o

contexto de uso.

Para os propositos deste trabalho, interessam duas dimensdes do
processo organizacional que, acredita-se, sdo criticas para o sucesso de
uma empresa: a de negdcio e a de conhecimento. Isso permitird entender o
papel essencial de um PN na identificacdo, criacdo, armazenamento,
compartilhamento e aplicagdio do conhecimento organizacional de alto

valor.
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Baldam et al. (2007, p. 193-196) apresentam varias defini¢des para
processo € PN. A partir dessa série de conceitos, pode-se, sinteticamente,
caracterizar processo como um conjunto de atividades inter-relacionadas,
que transformam entradas em saidas. Contudo, o conceito de processo

evoluiu e incorporou a dimensao negocio.

Neste artigo, adota-se a defini¢do ilustrada na Figura 1, que enfatiza
a dimensdo negodcio do construto processo. Adaptado de Rozenfeld (1996,
p. 1), De Sordi (2005, p.4) e Slack et al. (2006, p. 15), PN ¢ um processo
organizacional que comeca nos direcionadores estratégicos de uma
empresa — tipicamente as necessidades de um nicho de clientes — atravessa
as areas de uma organizagdo, alocando os seus recursos, € resulta nos

produtos e servicos demandados por esses clientes.

Clientes Clientes
g Y
— i
Dado/Informacdo/ Produtos e Servicos
Conhecimento inovadores

Atividades/Tarefas

%‘ =4
Aéé

Figura 1: A dimensao “Negocm de um processo organizacional
Fonte: Adaptado de Rozenfeld (1996, p.1).

Recursos
Pessoas

A dimensdo conhecimento ¢ identificada na abordagem de varios

autores sobre PN. Hidrich e Maier (2006, p.254) consideram que “um
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processo de negdcio oferece varias ocasides para se aprender e gerar
conhecimentos relacionados as competéncias essenciais de uma
organizacao”. Heisig (2011, p.15) sublinha que um PN ¢ fonte e a0 mesmo
tempo produto do gerenciamento de conhecimentos organizacionais, ao

concluir um trabalho que analisou 160 modelos de GC:

O processo de negocio é o contexto de aplicagdo e geragdo de
conhecimento de dominio especifico e suas tarefas sdo o objeto
central de analise ¢ design. A gestdo do conhecimento tem de
demonstrar seus beneficios para os processos-chave de uma
organizagdo, ndo apenas do ponto de vista de gestdo, mas também a
partir da perspectiva dos trabalhadores do conhecimento, executando
estas tarefas em uma base diaria.

O conhecimento também pode ser encontrado no nivel mais
operacional de um processo de negocio ou, em outros termos, na linha de
frente de um ambiente organizacional. Isso pode ser identificado em Slack

et al. (2006, p. 19) a seguir:

Toda vez que uma operagdo produz um servigo ou produto, tem-se ai
oportunidades de se acumular conhecimento sobre como o produto
ou servigo pode ser melhorado. Essa acumulagdo de conhecimento
deve ser usada como base para aprendizagem e melhorias. Se assim
for, capacidades operacionais, no longo prazo, podem ser construidas
para responder aos desafios futuros do mercado.

2.2 Gestao do conhecimento

Nao ha uma definicdo universalmente aceita de GC. Em um
levantamento informal sobre o assunto, Dalkir (2005, p. 4) identificou mais
de 100 (cem) defini¢cdes publicadas de GC e “pelo menos 72 delas podem
ser consideradas muito boas”. Com o objetivo de dar um senso pratico a

GC em um ambiente corporativo, o autor deste artigo elaborou a seguinte
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conceituagdo: gestdo do conhecimento ¢ quadro de referéncias integradas,
que define a infraestrutura organizacional: processos, tecnologia e pessoas,
necessaria para gerir o corpo de conhecimentos estratégico a sustentagcdo e

expansdo dos negdcios de uma empresa, visando a sua perenidade.

Essa defini¢do contempla os quatro viabilizadores considerados
relevantes por Nair (2009, p. 84), para se promover a GC. Adaptado deste
autor, os viabilizadores (aceleradores) de GC podem ser assim

caracterizados:

« Processos de negocios: gerir conhecimentos que sustentam e
expandem os negocios faz sentido para todas as pessoas de uma
organizagdo: niveis estratégico, tatico e operacional.

« Pessoas: sdo elas que — por meio da articulagdo e mobilizagdo de
conhecimentos explicitos e, principalmente, ticitos — executam os
processos de negocio e sao responsaveis pela inovagao deles.

« TIC — a area de tecnologia de uma empresa deve dedicar-se a
desenvolver e prover solugdes que facilitem e promovam a
identificacdo, criagdo, compartilhamento e aplicagdo do
conhecimento.

« Lideranca — deve estar presente em todos os niveis corporativos.
No estratégico, a lideranga ¢ responsavel pelo alinhamento da GC
as estratégicas de negdcio da empresa e pelo seu patrocinio. Além
disso, deve se dedicar ao desenvolvimento de politicas de incentivo

¢ valorizagdo da cultura do conhecimento. No nivel tatico, a
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lideranca ¢ responséavel pela consistente ligacdo entre a estratégia
de GC e a linha de frente da organizagao. No nivel operacional, a
lideranga deve promover, praticar e incentivar as pessoas a criar,

compartilhar e aplicar conhecimento coletivamente.

2.3 Ciclo de vida da gestao do conhecimento

Gerir conhecimento sempre foi um elemento essencial para a
competitividade das empresas. Ocorre que, requisitos de produtos e
servi¢os tém mudado em velocidades cada vez maiores e, nesse cenario, O
conhecimento organizacional passa a ter um ciclo de vida altamente volatil
e, consequentemente, critico para a sustentacdo e expansao dos negocios de
uma empresa. Nessa perspectiva, a GC tem papel relevante dentro das

organizagdes.

Assim, as empresas precisam entender as fases do ciclo de vida do
conhecimento organizacional e identificar o que e como cada uma delas
influencia o desenvolvimento de produtos e servicos. O Quadro 1 resume
as fases dos ciclos de GC analisados por Dalkir (2005, p.44). De acordo
com o autor, esses modelos estdo entre os principais da literatura, pela

habilidade de reunirem os seguintes critérios:

e Eles foram construidos e validados em contextos do mundo real.

* Eles sdo abrangentes com respeito as diferentes fases encontradas

na literatura de GC.




e Eles

envolvidos em cada fase.

incluem descricdes detalhadas dos processos

Quadro 1 — Processos dos Principais Ciclos da GC
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de GC

Criar Adquirir IAprender: individuo e Obter
grupo
Fornecer Refinar \Adquirir informacdo  [Usar
Compilar IArmazenar/ Recuperar [Validar conhecimento |Aprender
[Transformar Distribuir Integrar conhecimento [Contribuir
Disseminar Representar Avaliar
Aplicar Manter
Realizar Valor Descartar

Fonte: Dalkir (2005, p. 44).
A partir do Quadro 1 e de Schreiber (2000, p. 71-72), definiu-se o

ciclo de vida da GC da Figura 2. Esse corresponde ao modelo adotado

nesse estudo.

Identificar
Criar

Conhecimento

Organizacional

%,

Figura 2: Processos do ciclo de gestdao do conhecimento
Fonte: Adaptado de Dalkir (2005, p.44) e Schreiber (2000, p. 71-72).




104
As fases de ciclo sdo caracterizadas pelas seguintes atividades:

Identificar/Criar: ¢ uma fase crucial do ciclo de GC, porque ¢ nela
que o corpo de conhecimentos criticos necessario para construir as
competéncias essenciais da organizacdo ¢ identificado. A criagdo
ocorre quando ha uma lacuna entre o que a empesa necessita € 0
que ela tem. Esse conhecimento ndo pode ser provido pela
atividade de identificagdo.

Armazenar: para que o conhecimento produzido se transforme em
ativos organizacionais e seja disponibilizado e acessado pelas
pessoas, € necessario que ele seja armazenado.

Compartilhar: o objetivo precipuo dessa fase é promover a
aprendizagem continua das pessoas, visando ao alcance dos
objetivos de negdcio. Para cumprir essa missdo, a empresa precisa
identificar formas efetivas de distribuicdo do conhecimento.
Aplicar: a GC tem que gerar valor para os clientes, riquezas para a
empresa ¢ desenvolvimento para as pessoas. O conhecimento so
pode gerar valor quando utilizado em processos de negocios.
Descarte: os atuais ambientes de negdcio mudam com uma
frequéncia muito grande. Logo, as empresas precisam saber a hora
que determinado corpo de conhecimento tem que ser descarto,
porque ele ja ndo mais atende a requisitos de negdcio, nem

sustentar a consecucao dos objetivos estratégicos. Essa fase ¢
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responsavel pelo diagnostico e avaliagdo do conhecimento

organizacional.

2.4 Ciclo de vida do gerenciamento de processos de negocio (BPM)

O principal insumo de um PN ¢ o conhecimento que uma empresa
produz, a partir do seu proprio ambiente de negdcio. Ocorre que, 0s
mercados sdo dinadmicos, as tecnologias evoluem e as necessidades dos
clientes mudam. Assim, os processos de negocio também apresentam um

ciclo de vida bem definido.

A Figura 3 apresenta o ciclo de vida do BPM adotado neste artigo,
elaborado com base em Jung (2006, p.23) e Baldam et al. (2007, p. 56).

Flanejar

i..g_'ﬁ?u“i

Processo de
Negocio

'&% &
q\§

Figura 3: Ciclo de vida do Business Process Management
Fonte: Adaptado de Jung (2006, p.23) e Baldam et al. (2007, p.56).

As fases desse ciclo envolvem as atividades a seguir:
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Planejar: nessa fase, a empresa identifica os processos criticos a
sustentacdao dos seus negocios. Vale dizer, delimita as competéncias
essenciais a sua competitividade e perpetuidade.

Modelar: essa fase ¢ constituida de atividades que permitem
identificar os conhecimentos que ja sdo de dominio da empresa e as
suas lacunas de competéncias. Esse trabalho pode ser empreendido
por meio de duas analises: i) a do PN atual (modelagem AS-IS) e
i1) a do PN desejado (modelagem TO-BE).

Representar: a partir da compreensdo detalhada e integrada
proporcionada pela fase de modelagem, modelos do processo sdo
construidos, contemplando regras de negocio, boas praticas, tempo
de execucdo, padrdes, métodos, automacdo de tarefas. Esses
modelos sdo armazenados em repositorios corporativos de
processos.

Executar: nessa fase, os PN sdo colocados a prova. As atividades
que garantirdo a execucdo dos processos sdo testadas. Entre elas,
tem-se: 1) prover dados necessarios a execu¢do dos processos, ii)
especificar e implementar a plataforma de software correspondente,
1i1) realizar testes piloto, iv) monitorar os processos, v) ajustar as
regras de negdcio e vi) capacitar os usudrios e equipe de gestao.
Atualizar: os processos sdo refinados e evolugdes sao
implementadas de acordo com os dados e informacdes geradas pela

atividade de monitoramento do PN, da fase de execugao.
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3 Integraciao entre os ciclos de vida da GC e do BPM

As ponderagdes a seguir, adaptadas de Schreiber (2000, p. 71-76) e
Jung (2006, p. 26-28), proveem a motivacao para as empresas buscarem a

integracdo entre os ciclos de vida da GC e BPM:

* As pessoas usam conhecimentos, individual e/ou organizacional,
para executar os PN. Conforme destacado, estes representam os
artefatos por meio dos quais as empresas entregam produtos e
servigos aos clientes.

* Ao mesmo tempo, novo corpo de conhecimentos ¢ produzido como
resultado da execucdo dos PN.

* Vale dizer que: PN sdo um excelente meio para se entregar valor ao

mercado, por meio de conhecimento embarcado em produtos e
servicos, bem como uma fértil arena para a criagdo de
conhecimentos.

* As informagdes intrinsecas dos processos de negdécio e os
resultados da execucdo deles representam valiosos conhecimentos
corporativos. Dessa forma, as informagdes derivadas de PN podem
(ou devem) ser reunidas e formalizadas, pois sdo essenciais para
melhorar o desempenho da organizagdo como um todo.

* Conhecimento ¢ o principal fator para se realizar, com sucesso, um
PN. E ¢ exatamente por meio dele que se criam os valores, fisicos

ou percebidos, que os clientes se dispdem a pagar.
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Mas o principal beneficio em se integrar o ciclo de vida do
conhecimento organizacional ao BPM ¢é a possibilidade real de se
incorporar, naturalmente, a GC a cultura de trabalho de uma empresa. A
GC sera transparente para os empregados, pois estard refletida na forma de
trabalhar das pessoas, nas maneiras de elas se relacionarem, nas rotinas de

trabalho e, sobretudo, sem representar carga adicional de trabalho.

A ideia central aqui ¢ fazer com que a GC faga sentido para as
pessoas de uma organizacao. Nesse sentido, chegar para os executivos, 0s
gerentes ¢ o chao de fabrica e dizer que gerir os conhecimentos que
suportam os PN ¢ fundamental para a competitividade e sobrevivéncia da

organizac¢do, faz todo o sentido para essas pessoas.

Para fundamentar a integracdo dos ciclos de vida de GC e BPM
abordada neste artigo, elaborou-se uma adaptacdo a partir da proposta de
Jung (2006, p. 23). A Figura 4 ilustra uma possivel integracdo dos ciclos
das Figuras 2 e 3. Essa proposta de gerir o conhecimento organizacional
por meio do BPM ¢ objeto de pesquisa no ambiente de negoécio de uma

grande empresa publica.




109

Planejar
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é‘i Gestao do Conhecimento
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Figura 4: Integracdo entre os ciclos de vida de gestdo do conhecimento e
Business Process Management

O trabalho que devera ser empreendido em cada uma dessas fases

* Planejar: nessa fase, a empresa elabora o seu plano de GC, que, de
acordo com Batista (2012, p. 102), deve contemplar: 1) justificativa
da GC, ii) escopo, iii) como serd implementada: quais serdo os PN,
iv) fatores criticos de sucesso e v) analise de custo.

* Modelar: essa fase representa a maior contribuicdo do BPM para a
GC. A modelagem de PN proporciona intensa identificagdo e
criacdo de conhecimento de alto valor para os negdcios de uma
empresa. E o momento em que a organizagdo realiza as anélises

AS-IS (como ¢) e TO-BE (como deve ser) dos PN, com a



110

participagdo dos seus especialistas. A Figura 5 fornece uma visdo
geral da modelagem de PN. Todas as informacdes ilustradas nessa
figura, entre elas: 1) objetivo do PN, ii) tarefas intensivas em
conhecimento, 1iil) competéncias e recursos necessarios para
realiza-las, 1iv) dados de interface, v) indicadores ¢ Vi)
interdependéncia entre as tarefas sdo incluidos nos modelos de PN,
que por sua vez representam a forma pela qual o conhecimento ¢
armazenado. Tem-se, assim, a base de conhecimento formada por
um repositorio de PN:

e Compartilhar: os modelos de PN validados sao compartilhados, a

fim de que todos da empresa possam consulta-los, instancia-los,

reutilizé-los, refina-los e aplica-los para o suporte e/ou geragdo de
outros servigos e produtos.

* Aplicar: nessa fase, os PN sdo operacionalizados e monitorados
por meio de indicadores: Business Process Monitoring (BAM).

* Descartar: os conhecimentos passam pelo ultimo refinamento.
Aqueles que nao mais atendem a requisitos de PN sdo descartados
ou atualizados, para que possam realimentar o plano de GC.

O volume de dados, informagdes e conhecimentos gerados por uma
abordagem de BPM ¢ muito grande e altamente dinamico, o que requer o

suporte de tecnologias. Esse ¢ o foco da secao seguinte.
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Figura 5: Uma visao geral dos componentes de um processo de negocio

5 Papel da tecnologia no gerenciamento de processos de negdcio

Conforme abordado na Figura 5, um PN pode constitui-se em um
evento grandioso e complexo, composto de muitos elementos. Entre eles,
tem-se: 1) tarefas intensivas em conhecimento, ii) tarefas que podem
demandar a implementacdo e gestdo de regras de negocio complexas, iii)
implementagdo de interfaces com sistemas corporativos, iv) gestdo de

recursos € v) rapidas intervengdes.
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Logo, as empresas, em particular as de grande porte, precisam de
aporte tecnologico para gerenciar os seus PN. O Business Process
Management System (BPMS) ¢ a plataforma tecnoldgica necessaria para se
operar o BPM. Para facilitar a especificacdo de uma plataforma dessa
envergadura deve-se ater aos resultados que ela devera gerar. No caso
deste artigo, o objetivo central ¢ apoiar a GC no gerenciamento de
conhecimento em ambientes de negocio diversificado, em empresas de

grande porte.

Dessa forma, a plataforma de BPMS esbocada na Figura 6 foi
especificada para suportar as fases do ciclo de GC apresentado na Figura 4:
1) modelagem (identificar, criar e representar conhecimentos de PN), ii)
compartilhar conhecimentos de PN, iii) aplicar por meio de PN e iv)
descartar conhecimentos que ja ndo atendem a requisitos de PN. A fase de
planejamento ndo foi esquecida, ela prescinde uma ferramenta de

tecnologia da informacao.

GC e BPM se desenvolveram como areas independentes. No entanto,

conforme pondera Jung (2007, p. 21):

Ha esforgos crescentes da academia e da industria para introduzir o
conceito de processos em GC e de conhecimento em BPM, para se
combinar a vantagem dos dois paradigmas.

A arquitetura da Figura 6 procurar contribuir com esse esfor¢o de
integracdo, identificando notacdes, padrdes, ferramentas, métodos e
aplicacdes que promovam o BPM, visando a concretizagdo e sustentagdo

da GC.
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Figura 6: Referéncia de arquitetura para ferramentas de tecnologia da
informagao aplicaveis ao Business Process Management
Fonte: Modificado de Baldam et al. (2007, p. 112) e De Sordi (2005).

6 Consideracoes finais

Gerir conhecimento de alto valor para os negocios nao ¢ uma tarefa
trivial, particularmente em empresas de grande porte. Mas sabe-se que essa
¢ uma competéncia critica para a competitividade das empresas, na atual
dinimica da economia. E com o desafio de desenvolver essa competéncia

organizacional e incorpora-la a cultura da empresa que a proposta aqui
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apresentada, que integra BPM a GC, estd sendo analisada e investigada,

como objeto de pesquisa de uma tese de em uma grande empresa pubica.

A identificacdo, criacdo, compartilhamento e, sobretudo, aplicagdo
de conhecimento no ambito da empresa objeto de estudo, a partir da
integracdo entre BPM e GC, tem-se mostrado efetiva. Por exemplo, tem-se
desenvolvimento solugdes que sustentam e expandem estratégias de
negocios da empresa, em andlise, a partir da modelagem de PN. Dessa
forma, outros artigos serdo desenvolvidos, dedicados a descrever os

resultados obtidos ao longo do desenvolvimento da pesquisa.

6.1 Tematicas de pesquisas

Os PN podem representar o contexto de aplicagao da GC, porque sdo
eles que sustentam e expandem os negdcios de uma empresa. Além disso,
pelo fato de ligar e integrar toda a cadeia de valor de uma organizagdo sao

ricas fontes de conhecimento organizacional.

Por outro lado, ainda sdo poucas as plataformas tecnoldgicas que
sustentam propostas de integracdo entre as duas areas de conhecimento,
revelando que ha muitas oportunidades de pesquisa nesse campo. Nesse
sentido: 1) que funcionalidades sdo desejaveis a BPMS, para que ele
promova o gerenciamento natural dos conhecimentos inerentes ao PN? e ii)
a integracdo entre GC e BPM pode ser a base de um programa de
inteligéncia competitiva (IC)?, sdo boas tematicas de investigacdo. Reflita

sobre essas questoes!




115

Referéncias

BALDAM, Roquemar de Lima et al. Gerenciamento de Processos de
Negocio. 1% ed. Sao Paulo: Erica, 2007.

DALKIR, Kimiz. Knowledge Management in Theory and Practice.
Burlington: Elsevier Butterworth—-Heinemann, 2005.

DE SORDI, Jos¢é Osvaldo. Gestao por Processos: uma abordagem da
moderna administracdo. Sao Paulo: Saraiva, 2005.

BATISTTA, Fabio Ferreira. Workshop: Gestao do Conhecimento na
Administracio Publica. Guia do Participante, jun. Brasilia: IPEA, 2012.

GONCALVES, José. E. L. As Empresas sao Grandes Colegdes de
Processos. Revista de Administracao de Empresas — RAE. Sdo Paulo, v.
40, n. 1, pp. 6-12, jan./mar. 2000

GRANT, Robert. M. Shifts in the World Economy: The Drives of
Knowledge Management. In: DESPRES, Charles. & CHAUVEL, Daniele.
Knowledge Horizons: The Present and the Promise of Knowledge
Management, pp. 27-53. Boston: Butterworth-Hainemann, 2000. London:
Butterworth-Heinemann, 2000.

HADRICH, Thomas and MAIER, Ronald. Integrated Modeling. Idea
Group Inc, p 251-258. Copyright 2006.

HEISIG, Peter. Harmonization of Knowledge Management: comparing
160 KM frameworks around the globe. Journal of Knowledge
Management, v. 13 n. 4, 2009, p. 4-31.

JUNG, J. et al. An Integration Architecture for Knowledge Management
Systems and Business Process Management Systems. Computers in
Industry: An International, Application Oriented Research Journal, v. 58,
pp. 21-34, 2007.

MARJANOVIC, O. Looking beyond technology: A framework for
business intelligence and business process management integration. BLED
2009 Proceedings, Bled. Austria, v. 18, p. 382-397, 2009.




116

MORGAN, Gareth. Paradigms, Metaphors and Puzzle Solving in
Organization Theory. Administrative Science Quarterly, v. 25, 1980, pp.
606-622.

NAIR, Praba and PRAKASH, Kamlesh. Knowledge Management:
Facilitator’s Guide. Asian Productivity Organization, 2009.

ROZENFELD, Henrique. Conceitos Basicos de Processos de Negdcio.
Disponivel:
www.numa.org.br/conhecimentos/conhecimentos_port/pag_conhec/bps.ht
ml. Acessado em: 01/05/12.

SCHREIBER, August et al. Knowledge Engineering and Management: the
CommonKADS Methodology. Massachusetts: MIT, 2000.

SLACK, Nigel et al. Operations And Process Managment: principles and
practice for strategic impact. England: Perason Education Limites, 2006.




117

Sobre os autores

MARCO ANTONIO CARDOSO SENA
marco.a.c.sena@gmail.com
Natural de Belém/PA, 47 anos. E engenheiro
eletricista, formado pela Universidade Federal de Santa
Catarina (UFSC). Cursa doutorado em Engenharia e
Gestdo do Conhecimento, na UFSC. Atualmente, trabalha
na Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, com
gestdao de projetos. Tem experiéncia nas seguintes areas: 1)
Gestao de Tecnologia da Informacdo e Comunicagao, ii)
Geréncia de Redes de computadores e iii) Docéncia.

JOAO ARTUR DE SOUZA
jartur@egc.ufsc.br
Graduacdo em Matematica (Licenciatura) pela
Universidade Federal de Santa Catarina (1989), mestrado
em Matematica e Computacdo Cientifica pela
Universidade Federal de Santa Catarina (1993), doutorado
em Engenharia de Producdo pela Universidade Federal de
Santa Catarina (1999) e pds-doutorado pela Universidade
Federal de Santa Catarina (2000). Trabalhou na
Universidade Federal de Pelotas de 1993 a 2007 como
professor na area de Matematica, atuando também em
Educagao a Distancia. Na Universidade Federal de Pelotas
foi coordenador do Curso de Matematica a Distancia onde
obteve grande experiéncia com ambiente virtual de
aprendizagem, preparagdo de material didatico, e objetos
de aprendizagem. Atualmente ¢ Professor Associado da
Universidade Federal de Santa Catarina do Departamento
de Engenharia do Conhecimento.



mailto:jartur@gmail.com
mailto:marco.a.c.sena@gmail.com

SISTEMAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO EM
NUVEM: A HORA DAS PEQUENAS E MEDIAS
EMPRESAS

Artur Todeschini Crestani
Paulo César Lapolli
Hamilcar Boing

Resumo: Este artigo tem por objetivo apresentar a computagdo em nuvem como uma
solucdo para as pequenas e médias empresas gerenciarem seus ativos de conhecimento
dentro de um ambiente de computag@o em nuvem utilizando o modelo SaaS (Software as
a Service). A gestdo do conhecimento ¢ uma necessidade das organizagdes
independentemente de seu porte, permitindo-as gerenciar de forma eficiente os ativos
intangiveis que geram diferencial competitivo e permitem a criagdo de valor tanto para a
organizagdo como para seus clientes. Porém, ainda é uma realidade para poucas
empresas, especialmente em funcgéo dos custos de aquisi¢@o e implantagdo de um Sistema
de Gestao do Conhecimento, que sdo altos e representam uma das principais barreiras
para as PMEs incorporarem a gestdo do conhecimento em seu contexto organizacional.
Sao apresentadas visdes introdutdrias sobre a gestdo do conhecimento, sistemas de gestdo
do conhecimento e a tecnologia de computacdo em nuvem, que atualmente vem
recebendo grande ateng@o e sendo considerada uma mudanga radical na forma como
pessoas e empresas passam a utilizar recursos de hardware e software, podendo
representar, para pequenas e médias empresas, uma grande oportunidade de
abastecimento de recursos tecnologicos sem a exigéncia de pesados investimentos
financeiros.

Palavras-chave: Tecnologia da Informac¢do e Comunicacdo; Computagdo em Nuvem;
Gestdo do Conhecimento; Sistema de Gestdo do Conhecimento; PMEs.
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1 Introducao

O ambiente econdmico onde as empresas estdo inseridas vem
sofrendo mudancas constantes e influenciando diretamente a forma de
gestdo nas empresas. Estas mudancas foram influenciadas, principalmente,
pelo avanco das tecnologias de informagdo e comunicagdo (TICs), onde
muitas delas sdo consideradas mudangas inovadoras e disruptivas. No
trabalho de Souza (2007, p. 12-15) ¢é apresentado um conjunto de

inovagdes que vem influenciando diretamente na vida das organizagdes:

* A evolugdo tecnoldgica nos processos de negocio, principalmente
os diretamente ligados a producao;

* A gigantesca evolu¢ao nas TICs;

* A globalizacao, derrubando as fronteiras geograficas;

* Consumidores finais mais exigentes.

Neste contexto, cujo ambiente ¢ incerto, as pequenas e médias
empresas tentam garantir a sustentabilidade no mercado competitivo. Cada
vez mais as influencias externas estdo for¢ando as empresas a repensarem
sua forma de gestdo e como se beneficiar dos avancos tecnoldgicos para
gerar vantagem competitiva. Dentro deste turbulento cenario, as PMEs
estdo lutando por sua sobrevivéncia e afastadas de modelos de gestdo
eficientes e de tecnologias que possam realmente apoiar seus processos

produtivos.
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A gestdo do conhecimento nas PMEs ainda representa um sonho que
poucas delas realizaram. S3o empresas que geralmente apresentam
dificuldades no gerenciamento da informagcdo e do conhecimento;
convivem com a falta de recursos humanos e financeiros para a propria

implantacdo. (DE LONG et al., 1997 apud FREITAS JR, 2003, p. 74).

A computagdo em nuvem pode se caracterizar como uma alternativa
que venha colocar para as PMEs solugdes tecnologicas a precos mais

acessiveis.

No trabalho de Abdullah, Eri e Talib (2011) Servico de
Conhecimento (KaaS) ¢ colocado como um conceito emergente que integra
a GC, o conhecimento organizacional, e os mercados de conhecimento.
KaaS sdo programas que fornecem (dados baseados em conteudo,
informagdes e conhecimento) como saidas organizacionais (por exemplo,
conselhos, respostas, facilitagdo), para atender pessoas ou usuarios
externos. KaaS s3o sistemas de gestdio do conhecimento (SGC)
caracteristicos, acessados através de um ambiente de computacdo em

nuvem.

Este artigo apresenta uma revisdo sobre a computacdo em nuvem, 0s
SGC e como as PMEs sdo suscetiveis a estarem entre os principais
beneficidrios deste novo tipo de servico KaaS, devido aos seus recursos
limitados que dificultam sua capacidade de fazer grandes investimentos em

TICs. O alto custo de desenvolvimento, bem como de aquisi¢do de
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terceiros, ¢ um dos principais fatores restritivos para que as PMEs tenham

0 seu proprio recurso de gestdo do conhecimento (GC).

De acordo com Rosenberg e Mateos (2010 apud RAMALHO, 2012,
p. 18) a computagdo em nuvem criou facilidades para a inovagdo e com
base em um modelo onde se paga aquilo que realmente ¢ utilizado, as
empresas de médio e pequeno porte passaram a contar com novas solucoes
de software e hardware mediante o desembolso de baixos investimentos
iniciais. Esta afirma¢ao pode representar para este segmento empresarial a
oportunidade de tirar vantagem de um dominio tradicionalmente reservado
para organizacdes com grandes recursos. Pode-se relatar algumas

vantagens para as PMEs, quando da adog¢@o da computacdo em nuvem:

* Transferéncia do risco de investimentos em infraestrutura de TI
para os fornecedores de nuvem propiciando investimentos em
outras areas da empresa;

* Melhoria da gestdo do conhecimento (coleta, armazenamento,
disseminagdo de conhecimento) através da utilizagdo de solugdes
tecnologicas de sistemas de gestdo do conhecimento;

* QGarantia de escalabilidade de recursos atendida em poucas horas;

* Melhoria dos processos através de solugdes de Business Process
Mangement.

A secdo 2 introduz a Gestdo do Conhecimento como uma atividade
essencial para auxiliar as empresas na obten¢do de melhores resultados. A

secdo 3 apresenta os Sistemas de Gestdo do Conhecimento (SGC)
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ambientados em nuvem como uma alternativa para PMEs gerenciarem seus
ativos de conhecimento. Na se¢do 4 apresenta-se 0s conceitos que
envolvem a computagdo em nuvem, fornecendo suas caracteristicas,
modelos e tipologias inerentes, bem como as vantagens e riscos que
envolvem a utilizacdo de um ambiente de nuvem. A secdo 5 apresenta as
vantagens da utilizagdo de ferramentas de gestdo do conhecimento em

PMEs e os impactos positivos na gestao do negdcio.

2 Gestao do conhecimento

Extrair o maximo partido do seu conhecimento sempre foi um grande
desafio a ser vencido pelas organizagdes. Muitas empresas usam métodos
para alcangar este objetivo e outras recorrem a especialistas que possuem

as ferramentas (frequentemente tecnolédgicas) (SULTAN, 2012).

O conhecimento ¢ um recurso muito importante para a preservagao
do valor de patrimdnio, aprender coisas novas, resolver problemas, criar
competéncias esséncias e iniciar novas situagdes para as organizagdes de
agora e do futuro. Saber gerenciar o conhecimento tornou-se uma questao

muito valiosa nas ultimas décadas para as organizagdes.

Angeloni (2006, p. 111-115) afirma que organizagdes do
conhecimento sdo aquelas voltadas para a aquisicdo, criacdo,
compartilhamento, utilizagdo e armazenamento de conhecimento. Para as
organizagdes conseguirem migrar do modelo tradicional de gestdo para um

modelo de organizacdo do conhecimento terdo que trabalhar e repensar
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sobre trés fatores: infraestrutura da organizagdo, o perfil das pessoas que a
compdem ¢ a tecnologia utilizada. A Figura 1 apresenta um modelo de
organiza¢do do conhecimento segundo a visdo de Angeloni.

Data wherehouse
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i
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Modelos mentais e inovagio I
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Compartilhamento

) |
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Estilo gerencial o
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| GED @ Aprendizagem
Groupwhereig

@

Cultura
Workflow 6

V Tecnologia

Figura 1: Modelo de organizacdo de conhecimento
Fonte: Adaptado de Angeloni, 2006, p.115.

Miller (2002, p. 183) fornece a seguinte definicdo de gestdo do

conhecimento:

um conjunto de praticas que proporciona ligacdo direta entre os
conhecimentos de uma organizagdo, seu capital intelectual, tanto
tacito quanto implicito e resultados econdmicos positivos.

Davenport e Prusak (1998) apresentam esses termos dentro de uma

escala hierdrquica e de abrangéncia. Para eles:
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* Dados ¢ um conjunto de fatos distintos e objetivos relativos a
eventos ou registros de transagdes de uma organizagao.

* As informagdes sao os dados que fazem diferenca, ou seja,
informacdes sao dados dotados de relevancia e propdsito, mas
mesmo as informacdes possuem informagdes limitadas para as
organizagdes, pois informag¢des sem uso ndo apresentam nenhuma
relevancia.

* Conhecimento ¢ uma combinagdo de experiéncias condensada,
valores, informacdes contextual e discernimento experimentado, a
qual resulta uma estrutura para avaliagdo e incorporagdo de novas
experiéncias e informacdes. Em organizagdes ele costuma estar
embutido ndo s6 em documentos ou repositorios, mas também em
rotinas, processos, praticas € normas organizacionais.

A gestao do conhecimento ¢ uma atividade ao longo da vida. Uma
organiza¢do ou um individuo se baseia no conhecimento armazenado e
busca melhoria neste conhecimento para uso no presente ou em um futuro
proximo. Ampliagdo do conhecimento implica na evolugdo do
conhecimento, que abrange a criacao e novos conhecimentos ¢ a melhoria

do conhecimento existente. (LI, 2009).

Segundo Belmonte (2005 apud SOUZA, 2007, p. 91) a grande
maioria das PMEs nao possuem iniciativas voltadas a gestao de seu capital
intelectual, mas isto ndo representa que elas ndo desejem incorporar a

gestdo do conhecimento para melhoria de seus processos e fluxos de
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informacdo. Uma solugdo em nuvem pode oferecer as condicdes
necessarias para que este sonho se realize e deixe de ser um privilégio para

grandes corporagdes.
3 Sistemas de gestio do conhecimento

O atual cendrio de competitividade vem impulsionando as
organizacgdes a buscarem novas formas de gerenciar seus esfor¢os internos.
De modo geral, o suporte das tecnologias da informacdo e comunicagdo
pode contribuir de forma significativa para estes novos modelos de gestao.
Iniciativas de gestdo do conhecimento interno vém sendo introduzidas nas
organizagdes com o objetivo de estimular tanto o conhecimento como o

que ultrapassam os limites que delimitam o ambiente organizacional.

Segundo Bukowitz (2002) as tecnologias de informagdo e
comunicacdo estdo criando um conjunto de forgas que levam o
conhecimento para o centro e para o plano. A gestdo eficaz de informagdes
e conhecimentos passa a ser uma necessidade permanente para a

sustentabilidade das organiza¢des em um mercado altamente competitivo.

Neste cenario, inserimos a importancia da gestao do conhecimento
para as PMEs como um suporte eficiente para a melhoria da eficiéncia e
eficicia organizacional. Kruglianskas e Terra (2003), amparados no
cendrio brasileiro, afirmam que a gestdo do conhecimento ¢ prioritaria para

as PMES, onde 98% do universo de empresas esta dentro do segmento de
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pequenas e médias responsaveis por mais de 60% dos empregos

formalizados.

Neste contexto o SGC ambientado em nuvem pode oferecer para as
PMEs vantagens relacionadas com custos mais reduzidos de infraestrutura
de hardware e software, acesso a solugdes tecnologicas que apoiam
iniciativas de gestdo do conhecimento, entre outras. Para as PMEs a gestao
do conhecimento deve se tornar uma pratica que propicia a diferenciagdo e
a consequente sobrevivéncia da empresa (DAVENPORT; PRUSAK,
2000).

3.1 Conceito e caracteristicas de um sistema de gestio do
conhecimento

Sistema de gestdo do conhecimento ¢ um sistema que tem o
objetivo de gerenciar as atividades de coleta, armazenamento, andlise e
disseminagdo dos conhecimentos existentes em uma organizagao.
Caracterizam-se por serem sistemas que se integram aos demais sistemas
de informacdo de uma empresa, os quais disponibilizam um conjunto de
informagdes para o SGC. No trabalho de Abdullah, Eri e Talib (2011) o

SGC ¢ apresentado como:

um sistema usado para promover as melhores praticas e li¢oes
aprendidas, a fim de permitir paras a comunidades de pratica
compartilhar seu conhecimento em qualquer lugar e em qualquer
momento (ABDULLLAH, 2008 apud ABDULLLAH, ERI ¢ TALIB,
2011).

Segundo (ABDULLLAH, 2008 apud ABDULLLAH, ERI e
TALIB, 2011) o KaaS (Knowledge as a Service) pode ser considerado
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como um tipo de SaaS podendo ser aplicado pelas comunidades de pratica
das empresas nos testes necessarios para uma futura implementacdo do

SGC.

Um SGC pode ser descrito como uma colecdo de diferentes
atividades que se relacionam entre si com o objetivo de aumentar o
desempenho de funcdes e processos de uma organizagdo. Isto ¢ viabilizado
por meio de criacdo, identificagdo, retencdo, compartilhamento e aplicagdo
dos conhecimentos existentes na empresa e nas relacdes desta com o
ambiente externo. Robredo (2006) apresenta uma visao do SGC sob duas
perspectivas, a primeira diz respeito as atividades de captura e organizagao
do conhecimento, a segunda consiste do compartilhamento do
conhecimento. Estas etapas devem ser planejadas para garantir o acesso ao

conhecimento sempre que este for necessario.

Isto nos leva a entender um SCG como um sistema composto por
processos cujo principal objetivo € processar dados e informagdes,
agregando valor aos mesmos e criando facilidades para que as empresas

possam gerar novos conhecimentos ou aperfeigoar os ja existentes.

O trabalho de Liao (2003) apresenta questdes e objetivos comuns de
pesquisadores que utilizam sistemas baseados em conhecimento, que

incluem:

* Serd que Sistemas Baseados em Conhecimento tornam uma

organizagdo mais experiente?
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e Como o conhecimento ¢ utilizado e produzido dentro da
organizagao?

* O que deve ser feito para que um SGC possa ganhar o seu lugar
como ferramenta para a gestdo de conhecimento?

* No que o investimento em tecnologia pode apoiar o SGC?

e Como implantar um SGC no dominio do problema especifico ou na
atividade-fim da organizacao?

Adicionamos mais uma pergunta a estas: Sera que manter um SGC

proprio € viavel para pequenas e médias organizagdes?

Implantar um SGC nao ¢ uma tarefa facil. Nas PME:s a falta
de recursos humanos, financeiros e tecnoldgicos, representa uma grande
barreira para a adogdo de um SGC (DE LONG et al., 1997 apud FREITAS
JR, 2003, p. 74).

Portanto, antes de pensar em um sistema de gestdo do
conhecimento, a empresa deve, necessariamente, conhecer seus processos,

suas pessoas e seu potencial tecnologico.
4 TICS, computacio em nuvem e sistemas SaaS

A Computagdo em nuvem ¢ uma modalidade de tecnologia da
informacdo que faz uso de modernas Tecnologias da Informacao e
Comunicagdo (TICs), tais como virtualizacdo e computacdo em grade.
Destaca-se por ser um conjunto de servicos de TICs por meio de software e

hardware virtual, fornecidos por centros de dados proprietarios que sdo
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operados por provedores de servigos nas nuvens e/ou usuarios finais, e que
estdo de acordo com as exigéncias e requisitos que sdo entregues
remotamente do usudrio, seja pela Internet, redes privadas ou uma mistura

de redes (hibridas) dos dois modos de entrega (SULTAN, 2012).

De acordo com o Instituto Nacional de Padroes e Tecnologia (NIST)
“A computagdo em nuvem ¢ um modelo que permite o acesso a rede, para
o compartilhamento de varios recursos computacionais configuraveis, (por
exemplo, redes, servidores, armazenamento, aplicagcdes e servigos) que
podem ser rapidamente provisionados e liberados com um esfor¢o minimo
de gestdo ou interacdo com o prestador de servicos.” (NIST, 2011 apud
MARTA, CORREIA e NEVES, 2011), O Quadro 1 apresenta a

composicao do modelo de nuvem.

Quadro 1: Composi¢ao do modelo de nuvem

Autosservi¢o sob demanda Software como um Servigo Nuvem Privada
(SaaS)

Acesso a rede por banda larga Plataforma como um Servico Nuvem Comunitaria
(Paas) |

Agrupamento de recursos Infraestrutura como um Nuvem Publica
Servico (IaaS)

Rapida elasticidade | Nuvem Hibrida

Servigo Medido

Fonte: Adaptado de Marta, Correia e Neves (2011).
A virtualizagdo é uma técnica em que uma instalagdo completa de

uma maquina ¢ simulada em outra. O resultado ¢ um sistema no qual todo
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0 software que roda em um servidor estd dentro de uma maquina virtual

(VELTE, 2012).

Segundo Peterson (2013, p. 470) virtualizacdo ¢ a montagem de
recursos logicos em cima de uma rede fisica, onde é possivel empilhar
esses recursos virtuais um em cima do outro e um recurso pode coexistente

com o outro como se estivesse no mesmo nivel.

A Computacdo em grade diz respeito s aplicagdo dos recursos de
varios computadores em uma rede de trabalho em um unico problema ao
mesmo tempo, que geralmente ¢ confundido com computagdo em nuvem

(VELTE, 2012).

Para Armbrust (2009) O acesso a recursos de hardware e software
adequados as necessidades da maioria das organizagdes nao ¢ o desejavel.
O desembolso financeiro necessario nao estd disponivel para todos. A
computa¢do em nuvem tem a capacidade de transformar a industria de TI,

modificando a forma de aquisicao de hardware e software.

No trabalho de Kalagiakos e Karampelas (2011) a defini¢do de
computagdo em nuvem ¢ apresentada como uma tecnologia que possibilita
a utilizacdo de software e hardware de acordo com a necessidade
utilizando a Internet como meio de conexdo. E uma tecnologia que permite
que qualquer pessoa conectada a Internet possa utilizar hardware e

software sob demanda.
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Armbrust (2009, p.4) define que a computagdo em nuvem como

algo que:

Se refere tanto as aplicagbes entregues como servigos através da
Internet e do hardware e sistemas de software nos centro de dados
que oferecem esses servicos. Os proprios servigos tém sido referidos
como Software as a Service (SaaS), entdo usamos esse termo. O
centro de dados de hardware e software é o que vamos chamar de
Computacdo em Nuvem.

Segundo Velte (2009 apud Ramalho, 2012, p. 18) os
beneficios econdmicos da computacdo em nuvem podem englobar varios

aspectos, os mais significativos sdo:

* Pessoas — menor dependéncia de pessoal técnico;

* hardware — Fornecedores de nuvem podem oferecer hardware a
custos acessiveis, pois conseguem adquirir hardware a pregos
menores do que os praticados no mercado;

* Pagar somente pelo que usa — o usudrio nao € o proprietario dos
equipamentos, assim os custos que envolvem a manutencao destes,
nao ¢ de sua responsabilidade;

* Ubiquidade — Por ser uma tecnologia baseada na Internet, o acesso
a rede, pode ser feito em qualquer lugar e hora.

A computacdo em nuvem promete beneficios significativos que
incluem a escalabilidade e custos mais baixos. Dentro desta perspectiva, o
futuro da computacdo em nuvem pode preencher lacunas tecnologicas
existentes nas PMEs e contribuindo para que estas se mantenham

competitivas.
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4.1 Caracteristicas

Dentre as principais caracteristicas da computagdo em nuvem estdo a
agilidade, a escalabilidade, o acesso em qualquer local e por diferentes
dispositivos (tablets, telefones celulares, laptops, thin clients). Um grande
diferencial ¢ compartilhamento de recursos que estd disponivel para um
grande grupo de usudrios. Um forte apelo para que mais e mais pessoas
venham a utilizar esta tecnologia diz respeito a servigos que sdo faceis de
usar, sem que sua instalagdo tenha que ser feita em todos os dispositivos

que utilizardo. (VELTE, 2012).

Segundo Mell e Grance (2011 apud KALAGIAKOS e
KARAMPELAS, 2011) as caracteristicas de nuvem, segundo o Instituto
Nacional dos EUA de Padrdes e Tecnologia (NIST) sdo as seguintes:

Autoatendimento sob demanda;

* Acesso arede ubiqua;

» Répida escalabilidade (tanto para cima como para baixo);
* Recurso de pesquisas;

* Medicao dos recursos utilizados e;

*  Modelo de negbcio do tipo pay-as-you-consume (pague o que vocé
consome).

Alguns aspectos da computacdo em nuvem, sob o ponto de vista de

hardware, devem ser observados. O primeiro ¢ a ilusdo de infinitos

recursos de computacdo disponiveis sob demanda, eliminando assim a
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necessidade de usudrios de nuvem de planejar muito a frente a provisao de
recursos. O segundo estd relacionado com a eliminagdo de um
compromisso de usuarios de nuvem, permitindo que as empresas comecem
pequenas e aumentem seus recursos de hardware somente quando ha um
aumento de suas necessidades. O terceiro ¢ a capacidade de pagamento por
utilizagdo dos recursos computacionais em uma base de curto prazo
conforme necessidade (processamento por hora e armazenagem por dia) e

libera-los quando necessario (ARMBRUST, 2009).

Segundo Rosenberg e Mateos (1999 apud RAMALHO, 2012, p. 8 ¢

9) cinco sao os critérios que melhor definem a computagcdo em nuvem:

* Recursos de computacdo disponiveis para todos os usudrios
inscritos;
* Recurso de virtualizagdo para maximizar a utiliza¢ao de hardware;
* Escalabilidade que permite alocar e liberar recursos quando for
necessario;
* (Criagdo e remocao automatica de maquinas virtuais;
* Pagamento somente pelos recursos utilizados.
Os modelos possiveis que permitem a implantagao da

computagdo em nuvem sao os seguintes:

* Publica: tipo de nuvem onde a responsabilidade de oferta de
recursos ¢ de terceiros (denominados como fornecedores de

nuvem);
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* Privada: este tipo € construido para atender as necessidades de um
unico usudrio que controla toda a infraestrutura de hardware e
software instalada.

* Hibrida: Representa uma unido da nuvem publica com a privada.
Este tipo propicia possibilidade de determinados servigos serem
executados fora do dominio da nuvem privada.

e Comunitaria: Se caracteriza por atender um grupo de usudrios ou
empresas que compartilham interesses em comum. Suas
caracteristicas sdo similares as da nuvem privada e seu controle
pode ser feito por terceiros ou pelos proprios usuarios.

O mercado conta atualmente, com muitos fornecedores de

computacdo em nuvem. S3o grandes empresas que acreditam que a
computacdo em nuvem pode gerar vantagens significativas para seus
usudrios. IBM, CISCO, Google, Amazon sao exemplos de fornecedores de

computacdo em nuvem.

Muitos servigos podem ser disponibilizados pela computacao em
nuvem. Segundo Franke (2010, p. 25-261) os modelos de servicos

oferecidos pela computagdo em nuvem sdo os seguintes:

» SaaS — Software as a Service (Software como servigo): forma de
trabalho onde o software é oferecido como servico, assim, 0 usuario
ndo precisa adquirir licencas de uso para instalacio ou mesmo
comprar computadores ou servidores para executd-lo. Nessa

modalidade, no méximo paga-se um valor periddico como se fosse
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uma assinatura - somente pelos recursos que utilizar e/ou pelo
tempo de uso;

» laaS — Infrastructure as a Service (Infraestrutura como servico):
normalmente € oferecido em um ambiente de virtualizacdo de
plataforma como um servigo. Em vez de comprar servidores,
software, espago do centro de dados ou equipamentos de rede, os
clientes compram esses recursos como um servigo totalmente
terceirizado. O servigo € cobrado sobre uma base de computagao
utilitaria e a quantidade dos recursos consumidos;

* PaaS — Plataform as a Service (Plataforma como servigo): fornece

uma plataforma de computacdo como um servigo, muitas vezes o

consumo da infraestrutura e manutencao de aplicacdes em nuvem.
Isso facilita o desenvolvimento de aplicagdes sem o custo e a
complexidade de compra e gestdo do hardware subjacente e
camada de software.

Para este estudo foi selecionado o SaaS como uma solugdo

adequada para que um SGC possa ser utilizado por PMEs.

O termo “servico” na computacdo em nuvem € o conceito de poder
utilizar componentes reutilizaveis, por meio da rede de vendas. Isto ¢
conhecido como “as a service” (como um servigo). A oferta desses
servicos possibilita que PMEs possam ser beneficiadas com sua utilizagao.
O software como um servico (SaaS) ¢ o modelo em que um aplicativo é

oferecido como servico aos clientes que o acessam por meio da Internet.
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Ha alguns obstidculos a serem superados na implementagdo e
utilizagdo de um SaaS. Os custos de uma solugdo SaaS necessitam ser
cuidadosamente avaliados. Por um lado, os custos de acesso ao software
podem ser um processo permanente. Em vez de pagar por isso uma vez e
ter acesso a ele, quanto mais ele for usado, mais a organizacdo pagard. Por
outro lado, em alguns casos as organizagdes ndo precisam pagar mais € seu
custo serd cobrado de acordo com o seu uso. Outro obsticulo esta
relacionado a uma necessidade computacional muito especifica, o que pode

dificultar a obten¢@o de uma solu¢ao SaaS disponivel. (VELTE, 2012).

O SasS ¢ uma maneira diferente de vermos o software. Sua
vantagem ¢ ndo necessitar de despesas de capital e envolver apenas o custo
do servigo. Um diferencial deste tipo de servigo é oferecer a centralizagdo
de tarefas administrativas e disponibilizar escalabilidade quando a

demanda de servico aumentar ou diminuir.

4.2 Os riscos e a seguranc¢a na ado¢ao da computacdo em nuvem

As demandas de seguranga s3o importantes e devem
obrigatoriamente ser abordadas pelas solugdes implementadas em sistemas
de computadores distribuidos. Para Blanc (2011) a seguranca de dados e
informacdes deve garantir trés grandes principios: confidencialidade,

disponibilidade e integridade.
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* Integridade: Dados ndo podem ser acessados por estranhos, ou seja,
os dados ndo podem ser criados, alterados, ou removidos sem
autorizagao.

* Confidencialidade: Os dados ndo devem ser expostos durante a
transferéncia, isso representa a garantia de que a informagao nao foi
alterada durante a sua transmissdo. Resguarda se as informagdes
dadas pessoalmente em confianga e a protecdo contra a sua
revelag¢dao nao autorizada.

* Disponibilidade: O servico deve estar disponivel para os usudrios
sempre que as informagdes forem necessarias.

Segundo Kim (2009 apud CHAVES, 2011, p. 40 e 41) existem

importantes riscos que envolvem a utilizacdo de um servico baseado em

nuvem:

* Indisponibilidade: se refere a interrupcdo do servico por um
periodo de tempo;

* Privacidade: representa a garantia de que acessos ndo autorizados
aos dados acontecam,;

» Suporte: representa os canais de comunicagdo oferecidos para os
clientes de nuvem;

* Aprisionamento e interoperabilidade: o aprisionamento ¢ a
dependéncia entre uma aplicacdo e os recursos de um provedor de
nuvem. A interoperabilidade compreende a possibilidade de varios

sistemas, de diferentes plataformas, trabalharem em conjunto;
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* Conformidade: representa as necessidades legais que os clientes de
nuvem necessitam atender.

As PMEs sdo suscetiveis a estarem entre os principais beneficiarios
deste servico de computagdo, devido aos seus recursos limitados que
dificultam sua capacidade de fazer grandes investimentos em TIC
(SULTAN, 2012). Dado as questdes de alto custo envolvidas com a
aplicacdo da gestdo do conhecimento, a possibilidade de utilizarem um
servico em nuvem, pode representar para as PMEs, a oportunidade de
ingressar em um dominio tradicionalmente reservado para organizagdes

com grandes recursos.
5 Impactos e vantagens do SGC nas pequenas e médias empresas

Em um cenario onde a competitividade de mercado ¢ acirrada, a
criagdo de diferenciais que possibilitem a sustentabilidade das empresas ¢
primordial. Segundo Kruglianskas (1996 apud SOUZA, 2007, p. 69) a
auséncia de competitividade das pequenas e médias empresas pode
comprometer toda a cadeia produtiva, por exemplo, a industria
automobilistica somente consegue ser competitiva se os seus fornecedores,
a grande maioria deles formados por PMEs, conseguirem fornecer servigos

com qualidade e precos competitivos.

Assim, pequenas e médias empresas necessitam se estabelecer no
ambiente mercadologico para promover a competitividade. Para conseguir
esta consolidagao no mercado as TICs podem fazer a diferenga necessaria

para criar vantagens sobre os concorrentes.
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Uma das caracteristicas das PMEs ¢ a existéncia de um quadro
reduzido de colaboradores. Isto pode significar um impacto negativo na
gestdo do negocio, pelo fato de que PMEs tendem a ter uma alta
rotatividade de pessoas. Isto refor¢a a necessidade de um efetivo
gerenciamento dos ativos de conhecimentos nestas empresas. Atualmente,
o mercado oferece algumas tecnologias de SGC que sdo comerciais €
altamente complexos, exigindo para sua implantagao grande desembolso
financeiro como também uma infraestrutura de tecnologia adequada e,
desta forma, dificultando para a grande maioria da PMEs sua utilizagao.
Este impedimento pode ser evitado através da utilizacdo de solugdes

ambientadas em nuvem.

Um sistema de gestdo do conhecimento que utiliza o modelo de
servico SaaS pode colaborar de forma significativa para que iniciativas de
gestao do conhecimento se tornem uma realidade nas PMEs. Podemos citar
os seguintes beneficios a serem alcangados quando da utilizacdo deste

servigo:

* Gerenciamento dos ativos de conhecimento da empresa;

* Custos de implementagao do SGC reduzidos;

* Possibilidade de pagar o recurso pelo seu efetivo uso;

* Melhoria do fluxo de informagdes na empresa;

e Permitir a coleta; analise, armazenamento ¢ disseminagdo do

conhecimento por toda a empresa.




140

Estes beneficios geram impactos diretos e positivos na gestdo da
empresa, no suporte a tomada de decisdo baseado em informagdes e
conhecimentos armazenados e de qualidade, e principalmente agregando
valor ao negoécio das PMEs. Para obté-los, sera necessario que as PMES
realizem pequenos investimentos financeiros, dentro da possibilidade de
cada empresa, para que possam usufruir de todas as potencialidades

oferecidas por um sistema de gestdo do conhecimento.
6 Consideracoes finais

A gestdo do conhecimento organizacional é uma das atividades que
realmente pode garantir diferencial competitivo para as empresas.
Belmonte (2005 apud SOUZA, 2007, p. 91) entende que as PMEs estao
conscientes deste fato. Estas empresas estdo utilizando o conhecimento das
pessoas na maioria das decisdes tomadas; o que ainda ndo ¢ feito ¢ uma

gestdao adequada deste conhecimento.

Modelos de servicos SaaS podem ser instalados nas PMEs sem a
necessidade de grandes investimentos em estrutura. Isto representa um
avango significativo para as PMEs, posicionando-as entre os principais

clientes de solugoes baseadas em nuvem.

A adog¢do de modelos de gestdo de conhecimento suportados por um
SGC ambientado em nuvem, por empresas de médio e pequeno porte,
oferece vantagens como custos reduzidos de infraestrutura de hardware e

software, acesso a solugdes tecnologicas de ponta e principalmente o
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aumento da competitividade da empresa. Estas novas oportunidades que se
apresentam para as PMEs pode ser o grande diferencial que sustentard a

empresa no mercado.

Este artigo procurou apresentar a computagdo em nuvem como uma
alternativa de solucdo para as pequenas e médias empresas terem a
oportunidade de melhorias significativas nos seus processos de gestdo e
poderem ser apoiadas por tecnologias de informacdo inovadoras. O tema
em questdo € recente e necessita que muitos estudos sejam desenvolvidos
para garantir a utilidade do ambiente de nuvem como parceiros eficazes na

construg¢ao de melhoria continua das empresas.

O conhecimento ¢ reconhecido como o ativo mais valioso de uma
organizagdo. Os sistemas de gestdo do conhecimento ambientados em
nuvem oferecem as condi¢des necessarias para que pequenas e médias
empresas passem a gerenciar de forma mais eficiente o seu maior capital, o
conhecimento humano e organizacional, o que faz essas empresas se

tornarem mais ageis e competitivas de uma forma economicamente viavel.

Nao ¢ intengao deste trabalho esgotar o assunto, mas sim fomentar o
desenvolvimento de novos estudos sobre o tema. Na secao Tematicas de
Pesquisa, sugerimos alguns temas de estudos que possam contribuir de
maneira significativa para o sucesso da implantagdo dos sistemas de gestdo

do conhecimento em empresas de pequeno € médio porte.
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Tematicas de pesquisa

Tema 1: solugdes de sistemas de gestdo do conhecimento

ambientados em nuvem para pequenas e médias empresas
Area de concentracio da pesquisa proposta

TIC — Computagdo em Nuvem
TIC — Gestdo do conhecimento
TIC — Sistemas de Gestdo do Conhecimento

Descricao

Esta pesquisa fornecera informagdes detalhadas sobre as ferramentas
de SGC disponiveis no mercado e que possam ser implementadas em
pequenas e médias empresas. A andlise poderéa fornecer comparativos entre
as solugdes analisadas que permitam aos gestores de pequenas e médias
empresas identificarem as funcionalidades oferecidas por cada uma das
ferramentas e relacionando estas atividades com as necessidades da

organizagao.
Tipo de pesquisa (metodologia)
Descritiva
Resultados Esperados

A pesquisa tem por objetivo fornecer informagdes relevantes sobre as
vantagens, desvantagens, custos envolvidos, riscos, bem como os impactos

gerados no ambiente organizacional oriundos da implantacdo de um SGC.
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Aplicabilidade

Permitir a analise das solugdes de SGC ambientados em nuvem e
auxiliar os gestores de pequenas e médias empresas na decisdo de adotar

esta tecnologia.

Tema 2: Implantacio de sistemas de gestdo do conhecimento
ambientados em nuvem para pequenas ¢ médias empresas: uma analise da

viabilidade economica e financeira
Area de concentracio da pesquisa proposta

TIC — Computagdo em Nuvem

TIC — Gestao do conhecimento

TIC — Sistemas de Gestdo do Conhecimento

Finangas — Analise de Viabilidade Econdmica e Financeira

Descricao

Esta pesquisa desenvolverd uma pesquisa baseada em um estudo de
caso para permitir o desenvolvimento de uma analise de viabilidade
econOmica e financeira relacionada com o processo de implantagdo de um
sistema de gestdo de conhecimento baseado em um ambiente de

computagdo em nuvem.
Tipo de pesquisa (metodologia)

Descritiva
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Aplicada

Resultados Esperados

Apresentar estudo de caso da implantagdo de um sistema de gestdo
de conhecimento e dos custos diretos e indiretos envolvidos no processo. A
analise econdmica e financeira serd desenvolvida a partir das variaveis

observadas no estudo de caso.
Aplicabilidade

Pequenas e médias empresas que almejam implementar um SGC
para o gerenciamento dos seus ativos de conhecimento podem estimar os
custos envolvidos de um SGC em nuvem, utilizando como base a analise
econdmica e financeira apresenta pela pesquisa. Estd andlise sera a base
para que futuras iniciativas de implementacdo de um SGC possam ser

desenvolvidas.

Tema 3: avaliacdo da maturidade em gestdo do conhecimento das

pequenas e médias empresas brasileiras de base tecnologica
Area de concentracio da pesquisa proposta

TIC — Gestdao do conhecimento
TIC — Frameworks de Gestdo do Conhecimento
Empresas de Base Tecnologica

Descricao
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Esta pesquisa tem por objetivo apresentar um quadro da situacdo das
pequenas e médias empresas de base tecnologica sediadas no Brasil em
relagdo ao seu grau de maturidade em gestdo do conhecimento. Através da
utilizacdo de questionério enviados para as empresas do setor sediadas em

polos tecnologicos.
Tipo de pesquisa (metodologia)

Descritiva
Aplicativa

Resultados Esperados

Apresentar um cendrio da atual situagdo das empresas brasileiras e

seu grau de maturidade em gestdo do conhecimento.
Aplicabilidade

O estudo podera subsidiar o desenvolvimento de iniciativas em
gestdo do conhecimento através de programas financiados pelos governos
municipal, estadual e federal, com o objetivo de melhorias no processo de

gestdo destas empresas.
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PORTAIS COMO FERRAMENTA DE GESTAO DO
CONHECIMENTO EM GOVERNO ELETRONICO: UMA
AVALIACAO DOS PORTAIS DOS INSTITUTOS
FEDERAIS DO ESTADO DE SANTA CATARINA

Vanderlei Freitas Junior
Daniel Fernando Anderle
Cristiane Raquel Woszezenki

Resumo: Os portais corporativos sao ferramentas importantes para a gestdo do
conhecimento nas organizacdes, permitindo o acesso de informacdes e conhecimento
uteis por professores, servidores e alunos a partir de um ponto centralizado. Este estudo
objetivou analisar o emprego dos portais corporativos como ferramentas efetivas de
gestdo o conhecimento nos Institutos Federais do Estado de Santa Catarina: o Instituto
Federal Catarinense (IFC) e o Instituto Federal de Santa Catarina (IFSC), avaliando a
existéncia de tecnologias de informagdo ¢ comunicagdo em seus portais que favoregam a
gestdo do conhecimento, bem como o nivel de satisfagdo dos usuarios em relagio a estas
tecnologias. Apo6s pesquisa qualitativa e descritiva, baseada na metodologia K-ACT,
observou-se que essas instituicdes deixam de implementar, satisfatoriamente, as
tecnologias relacionadas aos portais como parte de sua estratégia de Gestdo do
Conhecimento.

Palavras-chave: Portais; Instituto Federal, Avaliagdo de wusabilidade; Gestdo do
Conhecimento.
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1 Consideracoes iniciais

O conhecimento organizacional tem sido cada vez mais reconhecido
como recurso na era das organizagdes intensivas em conhecimento. De
acordo com North (2008), mudangas estruturais estdo ocorrendo nas
organizagdes e uma melhor utilizagdo do conhecimento existente em
muitos lugares de uma organizacdo pode conduzir a um aumento

significativo da produtividade e qualidade.

As organizag0des brasileiras, tanto privadas quanto publicas, estdo se
tornando cada vez mais conscientes desse cendrio e estdo passando a
investir na gestdo do conhecimento organizacional, quer seja pela
sobrevivéncia e competitividade, como no caso das organizagdes privadas,
quer seja pela capacidade de cumprir sua missdo realizando com qualidade
a prestacdo de servigos de interesse da sociedade, como no caso das

organizagdes publicas.

A Gestao do Conhecimento (GC), por sua vez, ¢ uma disciplina
sistemdtica e um conjunto de abordagens que favorece o crescimento da
informagdo ¢ do conhecimento para criar valor em uma organizagdo. Ela
envolve pessoas, fluxos de informagao, ferramentas adequadas e aliangas
estratégicas (RAO, 2005). No cenario das organizacdes publicas, a Gestdo
do Conhecimento contribui para que elas enfrentem novos desafios, pela

implementagdo de praticas inovadoras de gestdo e melhoria da qualidade
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dos processos, produtos e servicos publicos em beneficio do cidadao-

usuario e da sociedade em geral (BATISTA, 2012).

As praticas de gestdo do conhecimento podem ser apoiadas por um
grande conjunto de ferramentas e tecnologias de informagdo e
comunicacdo, dentre elas, os portais corporativos. Eles podem contribuir
categorizando a informacao, apresentando-a de maneira personalizada e

integrando grupos de usuarios com diferentes interesses (APO, 2010).

O uso desta tecnologia ja ¢ amplamente difundido, em maior ou
menor escala, de acordo com os interesses e objetivos das organizagdes.
Entretanto, de acordo com Goh, Chua e Lee (2008), poucos estudos sao
apresentados sobre qual a extensdo dos mecanismos de gestdo do

conhecimento que tem sido implementados.

Este artigo tem como objetivo analisar o uso dos portais corporativos
como ferramenta de gestdo do conhecimento em organizagdes publicas de
ensino, avaliando-se os portais dos Institutos Federais do Estado de Santa
Catarina, IFSC (Instituto Federal de Santa Catarina) e IFC (Instituto
Federal Catarinense). A avaliagdo ¢ realizada fazendo-se uso da
metodologia K-ACT (GOH, CHUA E LEE, 2008) de forma a identificar
em que extensdo os portais corporativos destas organizagdes publicas

contribuem com a gestao do conhecimento.

Observa-se a ampla utilizagdo de portais na pratica didria das

organizagdes publicas e privadas, entretanto, poucas sdo as iniciativas de
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avaliacdo destes portais, acerca de sua efetividade no escopo da Gestao do
Conhecimento. Desta forma, o presente estudo procura evidenciar a pratica
de gestao do conhecimento em instituigdes publicas a partir da tecnologia
de portais, permitindo uma andlise de eficiéncia desta tecnologia, bem
como possibilita a reflexdo acerca das caracteristicas ideais dos portais que

se propdoem a contribuir com a prestacao dos servicos publicos.

De forma a melhor compreender o estudo realizado, o presente artigo
¢ organizado da seguinte forma: a se¢do 3 apresenta o delineamento
metodoloégico do trabalho. As seg¢des 4, 5 e 6 conceituam a Gestdo do
Conhecimento, seu papel em organizagdes publicas € o uso de portais
enquanto ferramenta de Gestdo do Conhecimento. A se¢do 7 apresenta os
Institutos Federais de Educacdo, Ciéncia e Tecnologia do Estado de Santa
Catarina, objeto da avaliagdo realizada. A sec¢do 8 discute os resultados da
pesquisa, demonstrando o resultado da avaliagdo aplicada. A secao 9
encerra o artigo com as consideragcdes finais, sendo seguida pelas

referéncias utilizadas.
2 Procedimentos metodologicos

O presente trabalho de pesquisa define-se como uma pesquisa de
natureza cientifica, de abordagem exploratoria e qualitativa, uma vez que
considera a totalidade das variaveis envolvidas no processo de geragdo de

conhecimento (MARTINS, 2004; LUDKE; ANDRE, 1986).
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Para apoiar a fase de avaliacdao dos portais, utilizou-se a metodologia
conhecida como K-ACT (Knowledge — Access, Creation and Transfer)
proposta por Goh, Chua e Lee (2008). Esta metodologia ¢ composta de um
checklist que avalia 49 itens, divididos em 3 dimensdes (acesso, criacdo e
transferéncia de conhecimento), cada uma delas possuindo suas

subdimensoes.

A dimensdo de ‘“acesso” contém um conjunto de quesitos que
verificam 0s mecanismos através dos quais os usudrios obtém acesso ao
conhecimento no portal. A dimensdo de “criagdo”, por sua vez, inclui
elementos para avaliar a aquisicdo de conhecimento do usuario e sobre o
usuario. Por fim, a dimensao de “transferéncia” proporciona a analise das
ferramentas que permitam o fluxo de conhecimento entre os usudrios

(BEHZADI, ISFANDYARI-MOGHADDAM e SANIJI, 2012).

A metodologia K-ACT ¢ uma extensao de trabalhos ja existentes que
possuiam o objetivo de avaliar o apoio a GC oferecido pelos portais e fora
empregada anteriormente na avaliagdo de 60 portais governamentais em
lingua inglesa da América do Norte ¢ Asia (GOH, CHUA e LEE, 2008) e
também para a avaliagdo de 20 portais do governo iraniano, utilizados para
fornecer  servigos aos cidaddos (BEHZADI, ISFANDYARI-
MOGHADDAM e SANIJI, 2012).

No presente estudo, adotou-se a metodologia K-ACT acrescentando-
se ao checklist proposto pelos autores uma escala somatdria de 10 pontos,

como forma de avaliar ndo apenas a existéncia do quesito ou da tecnologia
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proposta pela metodologia K-ACT, mas também a sua suficiéncia, isto ¢, a
qualidade de sua implementagdo ou em que nivel ela tem contribuido para

a gestao do conhecimento.

Objetivamente, o trabalho foi desenvolvido em trés etapas distintas.
Na primeira etapa, foi realizada a revisdao da literatura e pesquisa
documental, com a finalidade de apurar os principios teoricos de
sustentacdo do trabalho: a gestdo do conhecimento e sua concepgdo em
organizagdes publicas bem como os portais corporativos como ferramenta

de gestao do conhecimento.

Em um segundo momento, realizou-se a aplicagdo dos questionarios
de forma eletronica. Foram selecionados seis avaliadores, sendo um
professor, um técnico administrativo € um aluno de cada um dos dois
Institutos Federais do Estado de Santa Catarina. De forma a verificar se os
portais dos referidos institutos favorecem o acesso, a criagdo e a
transferéncia de conhecimento levando em conta a diversidade de usuarios,
foram selecionados avaliadores que ndo tem conhecimento amplo e
aprofundado das tecnologias de informacao propostas na avaliacdo. Assim,
os pesquisadores deste estudo acompanharam o preenchimento do cheklist

com o intuito de sanar as duvidas surgidas.

Os avaliadores atribuiram notas de 1 a 10, quando o recurso era
existente, ou simplesmente selecionaram a op¢dao ‘“ndo possui” do
formulario eletronico empregado para a coleta dos dados. Neste caso,

atribuiu-se a nota 0 (zero) para o quesito, permitindo realizar a analise dos
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dados. A avaliagdo dos itens seguiu a ordem estabelecida no checklist
oriundo da metodologia K-ACT, e os avaliadores eram encorajados a
analisar a existéncia do recurso para entdo, a partir atribuir-lhe uma nota
livremente, que melhor exprimisse a contribuicdo daquele dado recurso em

sua experiéncia no portal.

Por fim, a terceira etapa compreendeu a analise dos dados levantados
de forma a verificar o alinhamento das praticas de portais corporativos nos
Institutos Federais do Estado de Santa Catarina com os conceitos

disponiveis na literatura.
3 Gestiao do conhecimento

O conhecimento ¢ um dos principais elementos, de natureza
intangivel, parte do processo produtivo e do capital intelectual das
organizagdes. De acordo com Wiig (2004), o “conhecimento — insights,
entendimentos e habilidades praticas que possuimos — € o recurso
fundamental que nos permite agir inteligentemente”. Ele afirma que o
conhecimento € o principal fator que torna possivel um comportamento

inteligente em nivel pessoal, organizacional e social.

A criacdo e a disseminagao do conhecimento tem se tornado fatores
cada vez mais importantes para a competitividade das organizagdes. Cada
vez mais o conhecimento estd sendo considerado como uma commodity

valiosa (mais valiosa do que os ativos tangiveis de uma organiza¢do) que
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estd embutida nos produtos e nas habilidades dos empregados (DALKIR,
2005).

Dessa forma, North (2008) afirma que o significado do recurso
conhecimento serd cada vez mais reconhecido nas organizagdes. De acordo
com o autor, uma melhor utilizacdo do conhecimento existente em muitos
lugares da organizacdo pode conduzir a um aumento significativo da
produtividade e qualidade. Neste sentido, a Gestdo do Conhecimento surge
para criar, capturar e utilizar o conhecimento de forma a aumentar o

desempenho organizacional (BASSI, 1999).

Segundo Uriarte Jr (2008), a Gestao do Conhecimento € o processo
por meio do qual as organizagdes geram valor a partir de seus ativos
intelectuais, preocupando-se em identificar, adquirir, distribuir e manter o
conhecimento que ¢ essencial para a organizagdo. Para Sveiby (1998),
Gestdo do Conhecimento ¢ a arte de criar valor alavancando os ativos
intangiveis. Davenport e Prusak (1998) consideram a Gestdo do
Conhecimento como um conjunto integrado de agdes que visam identificar,
capturar, gerenciar e compartilhar todo o ativo de informagdes de uma

organizagao.

Dalkir (2005) afirma que o conhecimento organizacional ndo tem por
objetivo substituir o conhecimento individual, mas sim complementa-lo,
tornando-o mais forte, mais coerente, e aplicativo de forma mais ampla.
Assim, para o autor, a Gestdo do Conhecimento representa uma abordagem

sistematica para garantir a plena utilizagdo do conhecimento
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organizacional juntamente com o potencial das habilidades individuais,
competéncias, pensamentos e ideias para tornar a organizagdo mais

eficiente e eficaz.

Nonaka e Takeuchi (1997) identificam dois tipos de conhecimento
intrinsecamente relacionados: o tacito e o explicito. O conhecimento tacito
¢ subjetivo, diz respeito as habilidades inerentes a uma pessoa. Esse tipo de
conhecimento faz parte de um sistema de ideias, percepgdo e experiéncia e
¢ dificil de ser formalizado, transferido ou explicado a outra pessoa. O
conhecimento explicito ¢ relativamente facil de codificar, transferir e
reutilizar. Pode ser formalizado em textos, graficos, tabelas, figuras,
desenhos, esquemas, diagramas, etc. Esse tipo de conhecimento também
pode ser facilmente organizado em bases de dados e em publicagdes em

geral, tanto em papel quanto em formato eletronico.

Servin (2005) afirma que a Gestdo do Conhecimento se fundamenta
a partir de trés bases: pessoas, tecnologias e processos. As pessoas trazem
consigo uma historia particular que ¢ afetada pela cultura organizacional.
Os processos determinam as rotinas organizacionais e influenciam a gestao
do conhecimento. A tecnologia, por sua vez, constitui-se na forma para
conectar as pessoas ao processo organizacional, atuando como ponte na

viabilizagdo da Gestao do Conhecimento.

Os principios da Gestdo do Conhecimento podem ser aplicados as

organizagdes publicas, permitindo uma melhoria na prestacdo dos servicos
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publicos e preparando estas organizagdes para o enfrentamento dos novos

desafios que se apresentam, como demonstrado a seguir.
4 Gestiao do conhecimento nas organizacdes publicas

A administracdo publica ¢ entendida como um conjunto de
estratégias em agdo para o desenvolvimento dos servigos publicos em prol
dos seres humanos e suas multiplas dimensdes, considerado como cidadao
que participa de uma sociedade multicéntrica articulada politicamente

(SALM e MENEGASSO, 2009).

Batista (2012) considera que a efetividade da gestdo do
conhecimento contribui para que as organizagdes publicas enfrentem novos
desafios, pela implementagdo de praticas inovadoras de gestdo e melhoria
da qualidade dos processos, produtos e servicos publicos em beneficio do
cidaddo-usuario e da sociedade em geral. Dessa forma, o autor apresenta

um conceito de GC para a Administragao Publica:

(...) um método integrado de criar, compartilhar e aplicar o
conhecimento para aumentar a eficiéncia; melhorar a qualidade ¢ a
efetividade social; e contribuir para a legalidade, impessoalidade,
moralidade e publicidade na administragdo putblica e para o
desenvolvimento brasileiro. (BATISTA, 2012, p. 49)

Segundo Batista (2012), se as Instituigdes Publicas tiverem como
premissa o conhecimento, este poderd ser sua marca principal, para gerar
valor e sustentabilidade, com vistas ao atendimento de extrema qualidade
aos cidadaos. O autor exemplifica: a “Petrobras podera se tornar a

companhia detentora do “maior conhecimento sobre a exploragdo de
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petroleo em aguas profundas” em vez de ser apenas mais uma empresa de
exploracdo de petroleo” (BATISTA, 2012, p.47), e estende esse

pensamento para todas as empresas estatais do Brasil.

As organizagdes publicas brasileiras ndo contam com um modelo de
gestdo do conhecimento genérico (que sirva para todas as organizacdes
publicas), holistico (que permita um entendimento integral da gestdo do
conhecimento), com foco em resultados (que vise alcangar objetivos
estratégicos e melhorar o desempenho) e especifico para a administracao

publica (BATISTA, 2012).
5 Portais corporativos como ferramenta de gestio do conhecimento

Embora nio exista um modelo de gestdo do conhecimento especifico
para a administracdo publica, ¢ possivel que as organizagdes publicas
facam uso de técnicas e ferramentas para criar, adquirir, compartilhar e
utilizar ativos de conhecimento. Essas técnicas e ferramentas permitem
sincronizar diferentes formas de cooperacdo, estimulam o surgimento de
novas ideias criativas e auxiliam a tomada de decisdo de um grupo (RAO,

2005).

\

Dentre as ferramentas existentes para suporte a gestdo do
conhecimento estdo os portais corporativos, compreendidos como sistemas
baseados em um navegador Web que prové acesso de qualquer lugar as

informagdes vitais de negocios internas e externas a organizagao,
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oferecendo aos usudrios uma janela nica para informagdes personalizadas

(VIADOR, 1999 apud CARVALHO, 2006).

Woods et al (2006) afirmam que um portal ¢ um mecanismo usado
para coletar conteudo a partir de multiplas fontes com o objetivo de criar
uma cole¢do virtual de informacgdes, provendo acesso a estas informagdes a
partir de um ponto de acesso Unico. Behzadi, Isfandyari-Moghaddam e
Sanji (2012) acrescentam que “portais ndo criam qualquer informacao ou
conhecimento, mas eles podem coletar, organizar e distribui-los; assim eles

sao pontos focais para a troca de informagao e conhecimento.”

Por outro lado, Behzadi, Isfandyari-Moghaddam e Sanji (2012)
também definem portais a partir das caracteristicas de tecnologia de
informagdo e comunica¢do que possuem. Para os autores, “portais podem
fornecer a seus usudrios muitos recursos, como emails, salas de bate-papo,
noticias personalizadas ¢ um mecanismo de busca, com o proposito de
beneficiar a troca de informagdes e conhecimento.” Afirmam ainda que
estes portais do conhecimento, isto ¢, aqueles que procuram favorecer a
troca de informagdes e conhecimento, s3o uma extensdo do conceito de
portal, posto que se propdem a agregar representagdo do conhecimento
superior, recursos de busca e o suporte aos trabalhadores do conhecimento
em suas tarefas. Fornecem ferramentas para extrair, analisar e categorizar
informacao estruturada e ndo-estruturada, e revelar relacionamentos entre
conteudos, pessoas, assuntos e atividades dos usuarios na organizagao.

(BEHZADI, ISFANDYARI-MOGHADDAM e SANJI, 2012)
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Por fim, Terra e Bax (2003) apresentam um conjunto de desafios

para a gestdo de conhecimento através de portais:

* Presenca de sistemas ndo integrados e formatos de arquivos
proprietarios e incompativeis;

* Dificuldade de acesso agil a informacgdo atualizada; e, a0 mesmo
tempo, sobrecarga de informagao;

* Redundancia e duplicac¢ao de informagdes através das redes;

* Informagdes e documentos publicados de modo desorganizado, sem
controle de fluxo de aprovagao;

* Diversidade de caminhos, métodos e técnicas diferentes para buscar

¢ acessar a informacao;

* Dificuldade para as pessoas publicarem informagdes acessiveis a
empresa como um todo;

* Dificuldade de definicao ou auséncia de politicas de seguranca;

e Usudrios “ndo-técnicos”  excessivamente dependentes do
departamento de TI para gerar, divulgar e obter informacao;

* Arquiteturas proprietarias e caras dificultam a integracdo de

diferentes tipos de informagao.
6 Os institutos federais do estado de Santa Catarina

Os Institutos Federais de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia sdo
institui¢des de educacdo superior, basica e profissional, pluricurriculares e

multicampi, especializados na oferta de educacdo profissional e
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tecnologica (BRASIL, 2012). Criados pela Lei 11.892, de 29 de dezembro
de 2008, estas institui¢cdes sao entidades autarquicas ligadas ao Ministério
da Educacdo. No Estado de Santa Catarina, dois Institutos Federais, com
campus em diversas cidades de seu territorio, representam a Rede Federal
de Educacdo Profissional, Cientifica e Tecnoldgica: o Instituto Federal de

Santa Catarina (IFSC) e o Instituto Federal Catarinense (IFC).

O IFSC nasceu a partir do Centro Federal de Educagao Tecnologica
de Santa Catarina (CEFET/SC) e suas unidades de ensino descentralizadas.
Com sede na cidade de Florian6polis/SC, o IF-SC conta com campus nas
cidades de Ararangud, Cagador, Canoinhas, Chapeco, Criciima,
Florianopolis (Continente), Florianopolis, Garopaba, Gaspar, Itajai,
Jaragua do Sul, Joinville, Lages, Palhoga, Sao José, Sao Miguel do Oeste,

Urupema, Xanxere.

O IFC, por sua vez, foi criado a partir da unido das Escolas
Agrotécnicas Federais de Concordia, Rio do Sul e Sombrio, com os
Colégios Agricolas vinculados a Universidade Federal de Santa Catarina,
das cidades de Camborit e Araquari. Com sede na cidade de Blumenau/
SC, o IFC conta com campus nas cidades de Araquari, Blumenau,
Camboriu, Concoérdia, Ibirama, Luzerna, Rio do Sul, Sdo Francisco do Sul,

Sombrio e Videira.

Juntos, os dois Institutos Federais atendem no Estado de Santa
Catarina cerca de 15.002 alunos em cursos técnicos de nivel médio, outros

5.300 alunos em cursos superiores de graduagdo, além de 2.076 alunos em




165

cursos de pds-graduagdo. Contam também com cerca de 4.101 alunos nos

diversos cursos de Formagao Inicial e Continuada (FIC).

7 Avaliacao dos portais dos institutos federais do Estado de Santa
Catarina

A Tabela 1 apresenta os resultados da pesquisa realizada quanto a
dimensao de acesso prevista na metodologia K-ACT. Para avaliacdo do
nivel de acesso ao conhecimento em um portal, sdo consideradas seis
subdimensoes: acesso, busca, navegacao, personalizacdo, acessibilidade e

apresentacgao.
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Tabela 1: Avaliacdo do nivel de acesso ao conhecimento nos portais dos
Institutos Federais do Estado de Santa Catarina.

1.1. ACESSO

Acesso ao portal 10 10 10 10 10 10
1.2. BUSCA

Busca por texto livre 5 10 10 10 9 8
Recomendacdes de busca 5 10 8 NP NP 8
Busca avangada NP 10 9 10 NP NP
Ordenacao dos resultados 6 10 6 9 7 10
Busca dentro dos resultados NP 7 7 10 NP NP
1.3. NAVEGACAO

Glossario de termos NP 10 NP 10 5 NP
Mapa do portal 4 10 10 NP NP NP
indice de conteudo NP 10 NP 10 5 NP
1.4. PERSONALIZACAO

Cadastro de usuarios NP NP NP NP NP NP
Criag#o de perfis para usuario NP NP NP NP NP NP
Lista de favoritos do usuario NP NP NP NP NP NP
Personalizagdo pelo usuario NP NP NP NP NP NP
Informac@o especifica 3 NP NP 6 NP NP
1.5. ACESSIBILIDADE

Versoes simplificadas do portal NP NP NP 6 NP NP
Muiltiplas linguas NP NP NP NP NP NP
Suporte para deficientes visuais NP NP NP NP NP NP
Suporte para deficientes NP NP NP 10 NP NP
auditivos

1.6. APRESENTACAO

Uso de imagens para 3 10 7 10 9 7
complementar

Uso de videos para 1 NP 8 10 4 7
complementar

Uso de audios para NP NP 7 10 NP 7
complementar

Uso de  animagdes  para NP NP 6 6 NP 7
complementar

A Figura 1 demonstra a pontuagdo obtida pelos dois Institutos na

dimensdo de acesso. A pontuagdo foi calculada por meio da média
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aritmética de todas as respostas para um quesito ou subdimensdo (a

resposta NP possui valor zero).

10,0
9,0
8,0
7.0
6,0

5.0

Médias

4,0
3.0
2,0
1,0

0.0

Resultados da dimensdo "acesso"

10,0100

HIFC

W IFSC

Acesso Busca Mavegacdo Personalizacdo Acessibilidade Apresentagdo

Sub-dimensbes

Figura 1 — Resultados da dimensdo de “acesso”

Observagodes: TAE (técnico administrativo em educacdo) e NP (ndo possui).

A subdimensao de “acesso” avalia a localizag¢do do portal através dos

resultados das primeiras paginas dos principais sites de busca. A partir da

visdo dos avaliadores, os Institutos Federais do Estado de Santa Catarina

atendem a este quesito.

No que diz respeito a subdimensdo de “busca”, que representa as

possibilidades de localizacdo de determinada informagao ou conhecimento

no portal, o IFC alcangou 6,9 pontos e o IFSC, 5,7 pontos.

Na subdimensdo de navegagdo, que representa as facilidades de

navegacao no portal, tais como a existéncia de glossario, mapa do site e
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indice de conteudo, o IFC obteve 4,9 pontos. O IFSC, por sua vez, obteve

3,3 pontos, de acordo com os usuarios pesquisados.

A subdimensdo de personalizagdo indica o nivel de adequagdo do
portal as caracteristicas individuais de seus usuarios, tais como a
possibilidade de cadastro de usudrios, criacdo de perfis especificos, lista de
itens favoritos escolhidos pelo usuario, personalizagdo de informacdes a
serem mostradas de acordo com a preferéncia deste usudrio e a sugestao de
informacdes especificas de acordo com o perfil do usudrio. Nesta
subdimensdo o IFC obteve 0,2 pontos ¢ o [FSC 0,4. Estes valores muito
proximos do zero indicam a auséncia de personalizacdo nos portais
avaliados. Conforme demonstrado na Tabela 1, os usuarios de ambos os

Institutos indicam um grande numero de itens como ausentes (NP).

A subdimensdo de acessibilidade da conta das possibilidades de
atendimento as diversas configuracdes de equipamentos para acesso ao
portal, possibilidade de multiplas linguas, além do suporte para deficientes
visuais e auditivos. Neste quesito, o IFC e IFSC obtiveram a pontuacdo de
0,0 e 1,3, respectivamente. De acordo com os usudrios pesquisados, no [FC
esta subdimensdo ¢ considerada ausente. J& no IFSC os usuarios
consideram-na também ausente, com excecdo do avaliador discente que
indicou existir versdes simplificadas do portal e suporte para deficientes

auditivos, embora os dois outros avaliadores ndo tenham verificado a

existéncia destas variaveis.
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Na subdimensao de apresentacdo sdo considerados aspectos como o
uso de imagens, videos, audios e animag¢des como complemento as
informagdes apresentadas. Neste quesito o IFC obteve a pontuagdo de 3,5 e

o IFSC a pontuagao de 6,4.

A Tabela 2 apresenta os resultados da dimensdao de “criacdo do

conhecimento.

Tabela 2 — Resultados da dimensao de “criagao”

2.1. AQUISICAO DE INFO

Armazena dados de contato NP 5 NP NP NP 10
Armazena dados pessoais NP 5 NP NP NP NP
2.2. FEEDBACK

Feedback dos usuarios NP NP 4 5 5 NP
2.3. DADOS DO DOMINIO

Usuario avalia o portal NP NP 2 9 NP NP
Pesquisas sobre assuntos pontuais NP NP NP 9 NP NP
Avaliagdo das NP NP NP NP NP NP
paginas/documentos

A Figura 2, por sua vez, demonstra a pontuacdo obtida pelos dois

Institutos na dimensao de criagao.
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Figura 2: Resultados da dimensdo de “criagdo”

No que diz respeito a subdimensao de aquisicao de informacdes, que
analisa se o portal armazena dados pessoais e de contato dos usuarios,
ambos os Institutos obtiveram a pontuacao de 1,7. Percebe-se, pela andlise
das notas atribuidas que a maioria dos usuarios indica como inexistentes os
dois quesitos avaliados, com excecdo do avaliador docente, no caso do

IFC, e do avaliador técnico-administrativo, no caso do IFSC.

A subdimensdo de feedback verifica se o portal ¢ capaz de receber
feedback dos usuarios. Nesta subdimensdo, o IFC obteve a pontuacdo de
1,3 e o IFSC a pontuagdao de 3,3. No caso do IFC, apenas o avaliador
técnico-administrativo admite possui-la, mesmo assim atribuindo a nota 4,
enquanto que os demais avaliadores afirmam que este quesito € inexistente.
No caso do IFSC, os avaliadores discente e docente admitem-na existente,

entretanto, atribuem-lhe a nota 5.
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A subdimensdo de dados do dominio verifica se o portal permite a
avaliacdo do usudrio sobre suas proprias secdes e conteudo, se o portal
promove pesquisas sobre assuntos pontuais ou ainda se permite que o0s
usuarios avaliem as paginas e documentos publicados. Nesta subdimensao,
o IFC obteve a pontuacdo de 0,2 e o IFSC obteve a pontuacao de 2,0. No
caso do IFC observa-se que a maioria dos usuarios indicam esta
subdimensdo inexistente, tendo recebido apenas a nota 2, no quesito de
avaliacdo do portal, pelo avaliador técnico-administrativo. Analisando os
dados do IFSC verifica-se também a inexisténcia dos itens avaliados, com
excecdo do avaliador discente que admite existir a possibilidade do usudrio

avaliar o portal e existirem pesquisas sobre assuntos pontuais.

A Tabela 3 apresenta os resultados da dimensdo de “transferéncia”.
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Tabela 3: Resultados da dimensdo de “transferéncia”

3.1. COLABORACAO ON-

LINE

Pergunte ao especialista NP 5 NP 10 NP NP
Marcagao social NP 5 NP 10 NP NP
Féruns de discussao NP NP NP NP 4 NP
Blogs NP 10 NP 10 NP 8
Wikis NP 5 NP 3 NP NP
Mensagens instantaneas NP NP NP NP NP NP
Lista de discussdo NP NP NP NP NP NP
3.2. ALERTAS

Newsletter NP 10 9 NP 5 NP
O que ha de novo 2 NP 4 NP NP 7
Agenda de eventos 1 10 NP 10 7 7
Alerta por emails NP NP NP NP NP NP
Alertas por dispositivos moveis NP NP NP NP NP NP
Frequencia de atualizaggo de NP 10 7 NP NP NP
docs

RSS feed NP 5 NP NP NP NP
3.3. SUPORTE AO USUARIO

FAQ's NP 5 NP NP NP NP
Suporte helpdesk NP 3 2 4 NP NP
Suporte on-line NP NP NP 5 NP NP
Busca por dicas NP 4 NP 9 NP NP
Tutoriais ou demo NP NP 6 5 NP NP
3.4. COMPARTILHAMENTO

Repositorio proprio de 1 10 NP 5 5 NP
informagdes

Links para outros sites 3 10 8 10 5 7
Informagdes acessiveis a outros NP 5 NP 10 NP NP

A Figura 3, por sua vez, demonstra a pontuacdo obtida pelos dois

Institutos na dimensdo de transferéncia.



173

Resultados da dimensao "transferéncia"
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Figura 3: Resultados da dimensao de “transferéncia”

Na subdimensdo de colabora¢dao on-line, que avalia a existéncia de
uma secdo do tipo “pergunte ao especialista”, a possibilidade de marcagdo
social nas paginas do portal, ainda a existéncia de foruns de discussdo,
blogs, wikis, mensagens instantaneas e listas de discussdo, o IFC obteve a
pontuacdo de 1,2 e o IFSC a pontuagdo de 2,1. Novamente os pesquisados

apontam como inexistentes os elementos avaliados.

A subdimensdo de alertas investiga a existéncia de newsletter, se¢ao
do tipo “o que ha de novo”, agenda de eventos, alerta por e-mails e
dispositivos moveis, indicagdo da frequéncia de atualizagdo dos
documentos e pdaginas e a disponibilizacdo de RSS Feed. Nesta
subdimensdo, o IFC obteve a pontuacdo de 2,8. O IFSC obteve a
pontuacao de 1,7.
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A subdimensao de suporte ao usuario analisa a existéncia de se¢ao de
FAQ’s (frequently asked questions), suportes do tipo help-desk e online,
busca por dicas, além de tutoriais e demos. Nesta subdimensdo o IFC
obteve a pontuacdo de 1,3 e o IFSC obteve a pontuacdo de 1,5. Nesta
subdimensdo, igualmente, os usudrios, em sua maioria, apontam a

inexisténcia dos quesitos.

Na subdimensdo de compartilhamento, onde sdo investigadas a
existéncia de um repositorio proprio de informagdes do portal, links para
maiores informagdes e a disponibilizacdo de informagdes aos demais
usudrios, o IFC obteve a pontuagdo de 4,1 e o IFSC obteve a pontuagao de

4,7.

A partir das respostas fornecidas pelos avaliadores, pode-se verificar
uma dificuldade grande de um consenso em relagdo a existéncia dos
quesitos avaliados em cada uma das trés dimensodes. Isto se deve ao fato de
que as ferramentas pesquisadas nao estejam claramente disponiveis no
portal, ou ainda ndo estejam sendo destacadas ou disponiveis no escopo de
cada um dos segmentos pesquisados: alunos, professores e servidores

técnico-administrativos.

Nas respostas do Instituto Federal Catarinense, dos 49 quesitos
avaliados, apenas 7 deles sdo considerados existentes pelos trés segmentos
avaliados, consensualmente. No caso do Instituto Federal de Santa
Catarina, apenas 6 deles sdo apontados como existente pelos trés

segmentos. Ainda assim, a maioria deles estdo concentrados na dimensao
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de acesso, na subdimensdo de acesso e busca (4 quesitos para o IFC e 3
para o IFSC). Nas demais dimensdes, ndo ha consenso dos trés avaliadores

quanto a existéncia dos quesitos.

Por outro lado, a avaliagdio média das subdimensdes fica sempre
abaixo de 5 pontos, evidenciando a insuficiéncia dos portais dos Institutos
Federais do Estado de Santa Catarina no que diz respeito ao uso da
tecnologia como estratégia de Gestdo do Conhecimento. Apenas trés
subdimensoes pesquisadas apresentaram avaliagdes superiores a 5,0, sdo
elas: a subdimensdo de acesso e busca, para ambos os Institutos, ¢ a

subdimensao de apresentagdo, apenas para o IFSC.

Desta forma, ha indicios de que os Institutos Federais de Educacao,
Ciéncia e Tecnologia do Estado de Santa Catarina estdo deixando de
utilizar a tecnologia de portais como estratégia de gestdo do conhecimento

de maneira eficiente.
8 Consideracoes finais

O presente trabalho discutiu o foco e utilizagdo dos portais
corporativos como ferramenta de Gestdo do Conhecimento nos Institutos
Federais do Estado de Santa Catarina, apresentando uma metodologia
consolidada para avaliacdo destes portais. Ainda, apresentou os Institutos
Federais de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia presentes no Estado de Santa
Catarina e buscou analisar, em conformidade com a literatura, os portais

corporativos destas organizacdes publicas sob o aspecto da Gestdo do
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Conhecimento, aplicando-se a avaliagdo prevista na metodologia chamada
de K-ACT. Preocupou-se, também, este trabalho, em realizar a adequagdo
desta metodologia para considerar o aspecto de satisfagdo do usuario,
permitindo-o indicar em que nivel esta satisfagdo ocorre acerca de cada um

dos aspectos considerados pela metodologia K-ACT.

Os resultados do estudo realizado indicam que os Institutos Federais
do Estado de Santa Catarina deixam de utilizar a tecnologia de portais, €
todas as possibilidades que dela advém, como parte de sua estratégia de
Gestao do Conhecimento. Dos 49 quesitos apresentados pela metodologia
K-ACT, apenas 7 deles sao apontados como existentes de consenso entre
os trés segmentos de avaliadores para o IFC, e apenas 6 para o IFSC. Além
disso, a avaliacdo média dos quesitos fica abaixo dos 5 pontos, indicando a
insuficiéncia do uso da tecnologia de portais como estratégia de Gestao do

Conhecimento.

Outro aspecto a ser considerado sdo as avaliagdes especificas das
subdimensodes. Verificou-se que na dimensdo de acesso, as subdimensdes
de personalizacdo e de acessibilidade foram aquelas que receberam as
piores avaliagdes, enquanto que a subdimensdao de acesso ao site foi a
melhor avaliada. No tocante a dimensao de criacao de conhecimento, todas
as subdimensdes foram mal avaliadas, recebendo a nota maxima a
subdimensao de feedback, ainda assim em um dos Institutos. Na dimensao
de transferéncia de conhecimento, o compartilhamento recebeu as

melhores avaliagdes, embora ndo tenha atingido 50% dos pontos, enquanto
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que a subdimensdo de suporte ao usudrio do portal foram a pior avaliada.
Verifica-se, entdo, que aquelas tarefas mais voltadas ao acesso ao portal,
como a divulgacdo em sites de busca, sdo as mais privilegiadas pelos
portais dos Institutos Federais do estado de Santa Catarina, enquanto que
as atividades mais relacionadas com a criagdo e compartilhamento de

conhecimento efetivo sdo desprestigiadas nestes portais.

Ainda ha que se ponderar a diferenca percebida pelas avaliagdes
entre os representantes de cada segmento (discente, docente e técnico-
administrativo). Conforme se observa nas Tabelas 1, 2 e 3, alguns recursos
eram tidos como inexistente para alguns avaliadores, enquanto para outros
ele era verificado inclusive com notas altas. Isto demonstra claramente a
existéncia de diferentes necessidades para publicos variados em um portal
de uma instituicdo publica. Esta diversidade deve ser considerada e
valorizada no desenvolvimento de um projeto de portal que pretenda ser

parte de uma estratégia de gestdo do conhecimento institucional.

Conforme asseverado por Batista (2012), a pratica efetiva da Gestao
do Conhecimento, especialmente em organiza¢des publicas, favorece o
enfrentamento dos novos desafios de implementagdo de praticas de gestao
inovadoras, que permitam o oferecimento de melhores servigos a
comunidade e sociedade em geral, carente de melhor qualidade no servigo
publico. Entretanto, percebe-se que os Institutos Federais do Estado de
Santa Catarina deixam de implementar tecnologias que favorecam a Gestao

do Conhecimento através da tecnologia de portais. Esta pratica, caso
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adotada em sua totalidade, poderia aumentar a qualidade dos trabalhos
desenvolvidos pelas Instituicdes, bem como a satisfacdo do cidadao,
usudrio dos servigos publicos prestados. Por outro lado, permitiria um
maior alinhamento destas instituicdes com as mais modernas tendéncias de
gestdo, aproximando-a do cidaddo para quem seus esforcos sdo
direcionados, transformando o conhecimento — seu e de terceiros — em

vantagem competitiva eficaz.

A area de Gestdo do Conhecimento, especialmente em organizagdes
publicas, demonstra-se promissora e relevante para o desenvolvimento da
sociedade brasileira moderna, mas para isso € preciso que projetos
profundos sejam desenvolvidos, buscando de fato aproximar o usudrio e a
tecnologia, garantindo-se efetividade nas agdes de Gestdo do

Conhecimento através dos portais.
Tematicas de pesquisa
Tema 1: AVALIACAO DE PORTAIS
Area de concentracio da pesquisa proposta
TIC — gestao do conhecimento
Descricao

Buscando continuidade e aprofundamento da pesquisa realizada, esta
tematica visa avaliar os portais dos Institutos Federais do Estado de Santa
Catarina utilizando-se uma metodologia apresentada pelo IBICT (Rosa e

Sousa, 2010) para avaliar produtos e servigos de informagao.
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Tipo de pesquisa (metodologia)

A metodologia ¢ uma triangulacdo alternativa que contempla a
flexibilizacdo de métodos de natureza quantitativa e qualitativa. Ela
compreende a aplicagdo de trés procedimentos: 1) avaliagdo qualitativa
com base na abordagem Sense-Making, de Brenda Dervin (DERVIN,
2003a, 2003b), por meio de entrevistas estruturadas. Para a andlise dos
resultados aplica-se a técnica dos incidentes criticos de John C. Flanagan
(FLANAGAN, 1973); 2) avaliacdo quantitativa a partir de formularios
eletronicos disponibilizados nos sites dos produtos e servicos avaliados; 3)
aplicacdo das heuristicas de Jakob Nielsen (NIELSON, 1992) para

avaliacdo da usabilidade das paginas Web dos produtos e servigos.
Resultados esperados

Com essa triangulagdo de métodos espera-se obter uma visao
contextualizada das praticas informacionais dos usudrios e enriquecer as
condi¢des de uso dos portais dos Institutos Federais do Estado de Santa
Catarina; conhecer o grau de satisfacdo dos usuarios e a extensdo do acesso
e uso dos portais, bem como obter informagdes sobre a facilidade com que

os usudrios se relacionam com as interfaces dos portais.
Aplicabilidade

Obter uma visdo contextualizada das praticas informacionais dos

usudrios e enriquecer as condi¢oes de uso dos portais.
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TICS NA EDUCACAO A
DISTANCIA



AS DIRETRIZES DE ACESSIBILIDADE EM
AMBIENTES VIRTUAIS DE APRENDIZAGEM DE
INSTITUICOES DE ENSINO DE SANTA CATARINA

Andréia de Bem Machado
Livia da Cruz
Romario Antunes da Silva

RESUMO: A presente pesquisa tem como objetivo verificar se os ambientes virtuais de
aprendizagem (AVA), de algumas instituicdes de ensino de Santa Catarina, seguem as
diretrizes de acessibilidade para a pessoa com deficiéncia. Como delimitagdo tedrica se
apresenta o conceito de EaD; de AVAs e suas especificidades; a acessibilidade no
ambiente Web, fundamentados por Possari, 2009; Machado Junior, 2008; Torres;
Mazoni; Alves, 2002, dentre outros. A pesquisa ¢ caracterizada como qualitativa e
documental e fundamentada no acesso e exploragdo de seis AVAs, contemplando trés
modelos de instituigdes (de economia mista, privadas e publicas). A investigacdo da
disponibilidade de informagodes desses AVAs foi norteada pelo cumprimento ou ndo das
diretrizes de acessibilidade propostas pelo WCAG 1.0, como a promogdo da interagdo
com a interface por meio de dispositivos de entrada de dados, seja, por mouse, teclado,
voz, ponteiros de cabega. Com a analise dos dados, constatou-se a fragilidade dessas
instituigdes em atender, de modo integral, as diretrizes de acessibilidade. Esse processo
limita a participagdo dos estudantes com deficiéncia, seja essa de visdo, audigdo ou
outras, das atividades planejadas e requisitadas pelo curso, dificultando assim a inclusdo
dos mesmos.

Palavras chave: Educagao a distancia; acessibilidade; ambiente virtual de aprendizagem.
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1 Consideracoes iniciais

As relagdes estabelecidas na sociedade contemporanea, de
modo geral, sio mediadas por diferentes ferramentas de comunicagao e
tecnologias. Essa mediacdo, associada aos contextos profissionais e/ou
educacionais, demanda uma constante atualizacdo dos sujeitos envolvidos
nesse processo. Para que essa atualizagdo ocorra com qualidade ¢
necessario explorar as diferentes fontes de informacao, seja com o intuito

de obter uma titulagdo ou nao.

O processo de ensino e aprendizagem, ligado as diferentes
ferramentas tecnoldgicas e de comunicacdo, contribuem para o acesso as
diferentes propostas de formacgdo, estando essas relacionadas as diferentes

faixas etarias e aos diversos cursos.

A relagdo entre a educagdo e as tecnologias nos remetem a educagdo
a distancia (EaD), sendo essa explorada de modo integral ou como um
complemento. Com a EaD proporciona-se o acesso a informagdo, ao
desenvolvimento técnico cultural e social, em diferentes momentos de
interagdo e interatividade, nos diversos espacos fisicos e, com a promogao

da pratica autobnoma dos sujeitos envolvidos.

Essa autonomia tende a contemplar as diversas caracteristicas
cognitivas e fisicas desses sujeitos, sejam esses as pessoas com deficiéncia
ou ndo. Mas serd que os ambientes virtuais de aprendizagem (AVAs)

atendem as necessidades de comunicacdo e de desenvolvimento tedrico de
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todos os sujeitos que possuem alguma deficiéncia, tendo como exemplo a
cegueira e/ou baixa visao? E como ocorre a interatividade nesses

ambientes?

O conceito de acessibilidade ndo esta relacionado apenas ao acesso
digital, mas conforme Torres; Mazzoni; Alves (2002, p. 83) também “[...]
ao alcance e utilizacdo de forma segura e autdbnoma a uma série de espacos,
mobilidrios, equipamentos urbanos, edificacdes, transportes, meios de

comunicagdo por pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida.”.

O reconhecimento desses direitos se deve a criacdo de leis que
surgiram com a realizacdo de movimentos sociais e documentos
internacionais como as ‘“Normas sobre Equiparacdo de Oportunidades para
pessoas com Deficiéncia”, promulgada pela Assembleia Geral da ONU em
1993 e a Declaracdo de Salamanca, redigida na cidade de Salamanca, na
Espanha, em 1994. Esses documentos permitiram o surgimento de leis em
diversos paises, como a Lei Federal 10.098 de 19 de dezembro de 2010 no
Brasil, que foi regulamentada no ano de 2004 pelo Decreto 5296/04 que

estabelece critérios de acessibilidade as pessoas com deficiéncia.

Acessibilidade ¢ tornar possivel para qualquer pessoa usufruir de
todos os direitos, enquanto cidaddo, e da vida em sociedade. Segundo a

legislagdo:

Art. 2° - Para os fins desta Lei sdo estabelecidas as seguintes
definigdes: - acessibilidade: possibilidade e condi¢do de alcance para
utilizagdo, com seguranga e autonomia, dos espagos, mobilidrios e
equipamentos urbanos, das edificagdes, dos transportes e dos
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sistemas ¢ meios de comunicagdo, por pessoa portadora de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida [...] (BRASIL. Lei N°
10.098, de 19 de dezembro de 2000)

A presente pesquisa propde como objetivo geral verificar se os
ambientes virtuais de aprendizagem (AVAs) de algumas institui¢des de
ensino de Santa Catarina, seguem as diretrizes de acessibilidade para as
pessoas com deficiéncia. Os objetivos especificos sdo: identificar os
ambientes virtuais de aprendizagem (AVAs) das institui¢des de ensino
selecionadas de Santa Catarina, levantar as diretrizes de acessibilidade
apresentadas no Web Content Accessibility Guidelines WCAG 1.0 para
tornar os AVAs acessiveis as pessoas com deficiéncias e apontar o
cumprimento das diretrizes de acessibilidade nos AVAs, de algumas

institui¢des de ensino.

Nas proximas segdes serdo abordados conceitos de educagdo a
distancia, acessibilidade nos ambientes virtuais de aprendizagem (AVAs)

envolvendo questdes ligadas ao usuario e acesso ao ambiente Web.
2 Educacio a distancia - conceitos

Na sociedade contemporanea urge a necessidade da atualizacdo
permanente, seja em aspectos técnicos e/ou conceituais. Essa atualizagdo
esta relacionada ao conjunto de informagdes que nos cercam na realizagao
de diferentes atividades, e que representam o movimento constante da
diversidade de conhecimentos disponibilizados na sociedade global

presente.
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Em complemento a essa diversidade, temos a tecnologia. A
tecnologia estd relacionada ao conjunto de atividades do nosso cotidiano,
onde essa representa, “[...] um corpo de conhecimentos que usa o método

cientifico para manipular o ambiente realizando uma fusdo entre a ciéncia e

a técnica [...]”. (FILATRO, 2010, p. 40)

Com a disponibilidade das ferramentas tecnoldgicas, possibilita-se a
comunicac¢do entre diferentes pessoas, em diferentes espacos e em tempos
distintos. Essa disponibilidade permite a promocao de atividades diversas,
com a mediagdo de aparelhos como telefones, microcomputadores e
televisores, dentre outros. Uma dessas atividades é a oferta de cursos,

sejam esses presenciais, semipresenciais ou a distancia.

A disponibilidade desses cursos atendem a Constituicdo Federal

Brasileira, onde,

Art. 205 - A educagdo, direito de todos ¢ dever do Estado ¢ da
familia, serda promovida e incentivada com a colaboragdo da
sociedade, visando ao pleno desenvolvimento da pessoa, seu preparo

para o exercicio da cidadania ¢ sua qualificagdo para o trabalho.
(BRASIL, 1988).

E por meio da educagio que adquirimos mais conhecimento e
promovemos a formag¢ao de cidaddos mais atuantes e participativos dentro
da nossa sociedade, bem como desenvolvemos a pratica reflexiva. O amplo
acesso aos diferentes niveis educacionais, representados por criangas,
adolescentes e adultos, tende a contribuir para o desenvolvimento

econdmico e cultural da comunidade as quais pertencem.
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Sendo assim, a educacdo ¢ um instrumento que possibilita o
desenvolvimento social, cultural e economico das diferentes

representatividades da sociedade.

Conforme citado, a educacdo ¢ um motivador para a promog¢ao do
desenvolvimento sociocultural mas, o acesso aos espacos de educagdo
formal, possui variagdes, sendo essas representadas pelas salas de aulas
presenciais e/ou virtuais. Os espacos virtuais configuram a educagdo a
distancia (EaD) onde, o processo de ensino e aprendizagem pode ocorrer
em diferentes niveis, bem como em espagos geograficos e horarios
distintos. O decreto n° 5622, de 19 de dezembro de 2005, apresenta como

educacao a distancia,

Art.1° - (...) modalidade educacional na qual a mediagao didatico-

pedagodgica nos processos de ensino e aprendizagem ocorre com a
utilizagdo de meios e tecnologias de informag@o e comunicagido, com
estudantes e professores desenvolvendo atividades educativas em
lugares ou tempos diversos. (...)

Art. 2° - A educagdo a distancia podera ser ofertada nos seguintes
niveis ¢ modalidades educacionais: I - educagdo basica, nos termos
do art. 30 deste Decreto; II - educagdo de jovens e adultos, nos
termos do art. 37 da Lei no 9.394, de 20 de dezembro de 1996; III -
educagdo especial, respeitadas as especificidades legais pertinentes;
IV - educagdo profissional, abrangendo os seguintes cursos e
programas: a) técnicos, de nivel médio; e b) tecnoldgicos, de nivel
superior; V - educag@o superior, abrangendo os seguintes cursos e
programas: a) sequenciais; b) de graduacdo; c) de especializagio; d)
de mestrado; e e) de doutorado. (Brasil, 2005).

A aplicabilidade da EaD pode ocorrer de modo integral ou parcial.
Essa variagdo estd associada ao programa ao qual estd vinculada. Desse

modo, a organizacdo da proposta curricular dos cursos, sejam de educagdo
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basica, superior ou técnica, pode ser complementada por atividades a

distancia.

Esse processo de relacdo entre a educagdo presencial e a distancia

remete a apresentagdo de definicdes pautadas no contraponto entre esses

dois modelos de educacao. Contextualizando essa percepcao, destaca-se:

Conforme Nunes (1993-1994) ¢ usual atribuirmos um conceito a
educagdo a distdncia a partir de referéncias da educagdo
convencional desenvolvida com a presenga fisica de professores e
alunos em um mesmo espago segundo determinada abordagem
educacional. Keegan (1991) analisa os conceitos atribuidos & EaD
por autores que estudam essa modalidade educacional sob angulos
diversos, destacando que alguns se embasam nas caracteristicas
comunicacionais, outros na organizacdo dos cursos, ¢ ha ainda
aqueles que analisam a separacdo fisica entre alunos e professores ou
o tipo de suporte utilizado. (ALMEIDA, 2003).

Compreendendo como modo complementar a relagdo entre a

educagdo presencial e a distancia, de modo simultaneo. Segundo Behar

(2009, p. 23)

Uma das caracteristicas que definem a educagdo a distancia é que ela
¢ constituida por um conjunto de sistemas que partem do principio
de que os alunos estdo separados do professor em termos espaciais e
muitas vezes ou na maioria das vezes, temporais. Essa distancia ndo
¢ somente geografica, mas vai além, configurando-se em uma
distancia transacional, pedagdgica, a ser gerida por professores,
alunos, monitores/tutores. Assim, o papel das TICs é contribuir para
diminuir essa distancia pedagodgica, assegurando formas de
comunicagdo ¢ interacdo entre os atores envolvidos no processo de
construgdo de conhecimento pela EAD.

Assim como a educagdo presencial, a educagdo a distancia demanda

a organizacdo prévia dos recursos que serdo explorados, bem como o

planejamento das aulas e material didatico. Desse modo, de acordo com
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Moore; Kearsley (2007, p. 2), a educagdo a distancia exige “[...] técnicas
especiais de criagdo do curso e instru¢do, comunicacao por meio de varias

tecnologias e disposi¢des organizacionais € administrativas especiais.”.

A educagdo a distancia necessita do suporte de tecnologias de
comunicac¢do, como: telefones, emails, correspondéncias, Webaulas, dentre
outras, utilizando-as como ferramentas que mediam a comunicagdo entre
sujeitos fundamentam as diferentes formas de comunicacdo apontadas por
Lévy (1999), tendo como destaque trés, “[...] uma para uma (olho no olho,
(...); uma para milhdes (todos os processos de comunicagao engendrados
pelos meios de comunicagdo de massa: jornal/revista impressos, radio,
TV); milhdes para milhdes (com o advento da [Internet [...])” (apud

POSSARI, 2009, p. 55).

Na pesquisa aqui desenvolvida, o foco esta no microcomputador, no
acesso a Internet e na organizagao do ambiente virtual de aprendizagem

(AVA), compreendendo assim a comunicagdo de milhdes para milhdes.
3 Ambiente virtual de aprendizagem - acesso

O desenvolvimento do processo de ensino e aprendizagem da
educagdo a distancia pode ocorrer pela mediacao de diferentes ferramentas,
como telefone, correspondéncia, televisdo e microcomputador, dentre

outras.

Como foco da presente pesquisa, delimitou-se a comunicagao

estabelecida com o suporte do microcomputador e conexdo do mesmo a
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Internet. Mas essa configuragdo ¢ o passo inicial para que o contato entre
os sujeitos envolvidos com esse processo ocorra pois, além do acesso a
Internet ¢ necessario a configuragdo e disponibilizagdo de um ambiente

especifico, informalmente conhecido como sala virtual.

Essa sala virtual ¢ formalmente identificada por espago virtual de
aprendizagem, ambiente virtual de ensino e aprendizagem ou ambiente
virtual de aprendizagem'. Para a continuidade da apresentagdo das
especificidades desse espago, opta-se pela nomenclatura de ambiente

virtual de aprendizagem (AVA).

O AVA ¢ composto pelo conjunto de recursos didaticos,
tecnologicos, e o acompanhamento da equipe técnica, que envolve:
professores, tutores, técnicos de informatica e suporte, coordenagdo e
direcdo. Quanto as ferramentas de comunicagdo, tem-se: foruns, chat,
mural de comunicagdo, espaco de mensagens, atividades e material digital
de estudos. Destaca-se que, “[...] Aliando-se a tecnologia, a educacao
proporcionara ao docente e ao educando uma interpretacdo do mundo mais
abrangente, permitindo que tanto um quanto o outro transformem o
conhecimento adquirido em competéncia [...]” (BOHN; LUZ; LUZ
FILHO, 2010, p. 27).

1 As nomenclaturas aqui apresentadas, correspondem aos ambientes visitados no

desenvolvimento da pesquisa.
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A disponibiliza¢do e exploragdo dessas ferramentas de estudos e
comunicacdo tem como objetivo configurar um ambiente de estudos
qualificado e possibilitar o desenvolvimento tedrico e reflexivo aos sujeitos
que participam ativamente desse processo, sendo aqui delimitados pelos
professores, estudantes e tutores. Com a promocdo de debates e o
compartilhamento de materiais complementares, ¢ possivel amenizar as

dificuldades vinculadas a esse processo. Segundo Peters (2004, p. 70),

[...] na educacdo a distancia, as formas tipicas e prevalentes de
ensino e aprendizagem nao sdo falar e ouvir em situagdes face a face,
mas apresentar material didatico impresso e/ou por meio das diversas
midias e usa-los a fim de adquirir conhecimento. Escrever e ler sdo
as novas formas de comunicagdo em busca da aprendizagem, e
comparativamente com falar e ouvir, bem mais dificeis. Por isso, ndo
pode ser feita mais ou menos subconscientemente, mas tem que ser
planejada, desenhada, construida, testada e avaliada.

Nesse processo ¢ essencial que o periodo de elaboragdo do plano de
ensino, estratégias de comunicacdo e avaliagdo, bem como a
disponibilidade do material de estudos ocorram com antecedéncia e com a
previsdo do resultado a ser obtido junto ao grupo de alunos que estdo

inseridos em um determinado ambiente virtual de aprendizagem (AVA).

Outro aspecto a ser considerado na organizacao do AVA ¢ de que ha
um numero relevante de sujeitos que estdo iniciando o acesso a
comunicagdo pelos recursos disponibilizados pela Internet. Essa realidade
demanda o preparo de um processo de ambientacdo ao AVA claro,
acolhedor e ativo, contando assim com o suporte técnico e didatico para o

mesmo.
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Em complemento a esse processo de ambientacdo, deve-se cultivar a
preocupacao em criar um ambiente acessivel para todos onde esse “todos”
atenda amplamente as diferentes especificidades desses sujeitos. No foco
dessa pesquisa, os sujeitos sdo representados pelo publico de jovens e
adultos, compreendendo a faixa etaria entre 18 e 50 anos, relacionados aos

cursos de graduacgdo, pos-graduacao e profissionalizantes estudados.

Com relagdo a faixa etaria de 25 a 50 anos, tem-se a denominacao
especifica de andragogia, termo definido por Knowles, em 1968 onde,

inicialmente,

[...] o autor procurou salientar a inadequacdo da ideologia
pedagogica na lide com adultos e a necessidade de implementar um
modelo inovador e mais pragmatico (...) ndo se baseia na aceitagdo
da pedagogia como um modelo adequado em determinadas
circunstancias, mas na suposi¢do de que o modelo andragdgico
engloba o modelo pedagdgico e que, por isso, os adultos podem
encetar aprendizagens tendo por base este modelo, mas com o
proposito de evoluir para a utilizacdo do modelo andragdgico (...)
Face a importancia da modificagdo de postura do professor
tradicional para a do facilitador [...] (1980, 1990 e 1991 apud
NOGUEIRA, 2004, p. 3 - 4).

As questdoes relacionadas ao processo de ensino e
aprendizagem para faixa etaria entre 25 e 50 anos vinculadas ao processo
continuo de evolugdo das ferramentas tecnologicas fundamentam os
estudos da andragogia. Tendo em vista a aten¢do frente ao grupo de
sujeitos que, na sua maioria, acompanhou o avango tecnoldgico na década
de 1990 e o acesso aos instrumentos tecnologicos era controlado e

disponivel a grupos sociais restritos, existe a possibilidade de
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manifestagdes que representem os entraves tecnologicos e os desafios de

interagir com o mundo virtual.

Mas essa atencdo também deve agregar aspectos da diversidade, com
a disponibilidade de um ambiente que atenda a sujeitos que possuem
dificuldades especificas, como: a audi¢do, a visdo, limitacdo cognitiva,
psicomotora, dentre outras especificidades. Facilitar o acesso ao ensino ¢
uma constante na educagdo a distdncia e o grande desafio ¢ como
proporciona-lo, através de recursos tecnoldgicos, com a garantia de

acessibilidade para todos.
4 Ambientes virtuais de aprendizagem centrado no usuario

A concep¢do de ambientes virtuais de aprendizagem (AVAs)
requer considerar as diferentes especificidades do seu publico-alvo que
consiste naqueles sujeitos que utilizardo essa ferramenta no seu processo

pedagdgico de formagao e aquisi¢do do conhecimento.

O tipo de abordagem centrada no usudrio requer que o projetista
considere as necessidades, as expectativas, os desejos e as metas dos
usuarios, elaborando uma interface que permita a interagdo. (MACHADO
JUNIOR, 2008). Um ambiente de aprendizagem representa um espago
virtual onde os individuos tém a possibilidade de interagirem mutuamente

e, com isso, representam mais que uma pagina da Internet.

E importante que a interface que compde o ambiente possa ser

adaptada ao seu publico atendendo dessa forma as suas necessidades.
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Conforme Cybis; Betiol; Faust (2007), se o projeto de uma interface
pretende atender a uma populagdo numerosa e muito diversificada, torna-se
importante que o projetista a torne flexivel, de forma que a interface possa

atender satisfatoriamente a todos.

O grande desafio, em se tratando de sujeitos que apresentam
especificidades, seja por baixa visao ou outras condigdes fisicas diz
respeito em atender a todas as diferengas e especificidades do seu publico.
A possibilidade de projecdo de AVAs que sdo adaptados as necessidades
de seus usudrios, como indica Machado Junior (2008) permite aos usuarios
utilizarem as ferramentas disponiveis para a elaboracdo de um espago

virtual que atenda as suas necessidades especificas.

A construcdo de um ambiente facil de ser utilizado e com
ferramentas que atendam ao seu publico-alvo e ao modelo pedagdgico
proposto pelo curso no qual o ambiente estd inserido sdo elementos
motivadores muitas vezes para que os alunos permanegam num curso a
distancia, pois geralmente o ambiente virtual é a porta de apresentacdo do
curso. Por meio dessa ferramenta, os estudantes mantém-se conectados e

desempenham um grande numero das atividades requisitadas.

A tipificagdo do perfil do usudrio torna-se um fator essencial no
processo de modelagem de uma interface ergonomica que facilite o uso dos
sistemas de informagdo. (PEROSO; FALCAO; URIARTE, 2007).
Portanto, ¢ de suma importancia a realizacdo de um estudo do usuério e a

identificacdo de suas caracteristicas para que um ambiente possa ser
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projetado de forma que atenda satisfatoriamente a demanda de seu publico-

alvo.

Em relagdo a adaptabilidade da interface, Cybis; Betiol; Faust (2007)
ressaltam que ndo existe um usuario médio e sim, o que de fato ocorre, ¢
que as interfaces devem acomodar as diferencas interpessoais ou que elas
sejam adaptaveis a essas diferencas, com isso as interfaces adaptativas

inteligentes irdo se adaptar as caracteristicas de seu usuario.

As interfaces inteligentes tentardo identificar estilos cognitivos,
objetivos, necessidades, preferéncias, deficiéncias e outros aspectos de
usudrios baseando-se na andlise de seus padrdes de comportamento.
(CYBIS; BETIOL; FAUST, 2007). Em relagdo a esse quesito, ndo basta
que o usuario modifique a interface de acordo com o seu perfil, ¢é
necessario que o proprio ambiente identifique o estilo do seu usudrio a

partir da analise do seu comportamento € uso.

As interfaces, especialmente com o advento da Web 2.0, estdo cada
vez mais interativas e se utiliza uma diversidade de midias, onde as pessoas
estdo no controle do contetido, podendo acessar um ambiente e interagir
com outros individuos. Portanto, as pessoas atualmente ndo ficam em uma
posicdo apenas de receptores da informacgdo e cada vez mais interagem

com os seus pares, dando a sua opinido e trocando informagao.

A Internet, segundo Nielsen; Loranger (2007, p. 258), “[...] é um

meio direcionado aos usudrios, em que estes adotam estratégias de buscas
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de informagdo para economizar tempo”. Os usuarios de AVAs também
adotam estratégicas de busca e para isso, os aspectos visuais no ambiente
sdo importantes para localizar determinada informagdo. Este critério tem
relagdo com a ndo linearidade que o texto virtual tem a oferecer, portanto
se 0s usudrios conseguirem reconhecer rapidamente estas pistas que
facilitam a localizacdo da informagao terdo maior facilidade e satisfagao

em utilizar o ambiente. (NIELSEN; LORANGER, 2007).

A pratica da Web 2.0 demanda um maior compartilhamento da
informacao, de forma que o usuario fica mais autbnomo, mas isso requer
também uma maior interoperabilidade entre os sistemas. Essa caracteristica
da Web fornece a ela um status quo onde o compartilhamento da

informacao tem um papel crucial.

A Web colaborativa requer um tipo de AVA que se caracteriza por
apresentar uma arquitetura de software aberto (FILATRO, 2008). Isso
garante a possibilidade da ferramenta ser customizada, alterada ou
configurada de acordo com as caracteristicas da instituicdo ou do modelo

de aprendizagem proposto. Segundo Machado Junior (2008, p. 136),

A adaptagdo visual da interface de um AVA ¢é bem-vinda ndo
somente nos componentes estruturais das telas, como menus,
molduras e botdes, mas também nos espacos de intervengdo dos
usuarios, sendo que a interface grafica de um AVA pode ser
aperfeicoada ndo apenas para melhor mediar interagoes relativas com
0 software, mas para melhor mediar a comunicagdo visual/textual
entre os usuarios, com o uso de som e video, inclusive.
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A construgdo de uma interface grafica que possa ser implementada e
tenha o usudrio como o elemento principal possibilita considerar os
recursos que a Web 2.0 disponibiliza, resultando num ambiente com maior

interatividade especialmente pelo uso de recursos de multimidia.

Um dos pressupostos do ensino a distancia ¢ facilitar o processo de
aprendizagem dos alunos com o uso das ferramentas disponibilizadas no
ambiente virtual. O maior desafio tem sido construir ambientes virtuais que
permitam maior interacdo entre os diferentes tipos de usuarios. O
desenvolvimento de interfaces inteligentes ¢ uma tendéncia na tentativa de
que um mesmo ambiente virtual possa atender a uma demanda maior de

usuarios, considerando as diferentes especificidades do seu publico.

A seguir sdo apresentados critérios de acessibilidade que podem ser
adotados pelos desenvolvedores como uma tentativa de tornar esses
ambientes acessiveis a um namero maior de pessoas, especialmente
aquelas que apresentam algumas diferencas no processo de interagdo,

sejam elas por falta de visdo, audi¢do ou por alguma limitagdo motora.
5 A Acessibilidade no ambiente Web

A acessibilidade no ambiente Web esta relacionada com a aplicacao
de diretrizes que tém como finalidade tornar o ambiente acessivel,
facilitando o seu uso as pessoas. O termo acessibilidade ¢ bastante

abrangente ¢ ndo estd relacionado apenas ao acesso ao meio digital, mas
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também aos espacgos fisicos, servicos de transporte entre outros direitos.

Segundo Torres; Mazzoni; Alves (2002, p. 83),

A acessibilidade no espago digital consiste em tornar disponivel ao
usuario, de forma autonoma, toda a informag¢do que lhe for
franqueédvel (informagdo para a qual o usudrio tenha cddigo de
acesso, ou, entdo, esteja liberada para todos os usudrios),
independentemente de suas caracteristicas corporais, sem prejuizos
quanto ao contetido da informagao.

Conceituar o termo acessibilidade ¢ um desafio, essa palavra tem
um significado diretamente relacionado ao acesso a toda sociedade, ou
seja, facilitar o uso de determinado servi¢o dentro dos diversos setores da
nossa sociedade. Nesse artigo o termo acessibilidade esta direcionado a
questao da acessibilidade digital ao AVA proporcionando uma interacao de

qualidade ao usuario.

A principal finalidade de tornar o ambiente da Web acessivel
consiste em garantir o direito das pessoas ao acesso a informagdo. A
adocdo de critérios de acessibilidade permite que a informacdo esteja
acessivel as pessoas independentemente de suas condigdes fisicas ou
sensoriais. Esse processo utiliza o computador como um instrumento que

serve para intermediar a aprendizagem dos individuos, mesmo que eles

apresentem alguma especificidade fisica, motora ou cognitiva.

Para Estabel; Moro; Santarosa (2006) a aprendizagem que se faz
presente de forma colaborativa entre as pessoas tem o computador como
um instrumento a partir do qual dois ou mais sujeitos participam da

constru¢do do conhecimento, e isso se faz por meio da discussdao e de
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reflexdes sendo o computador um elemento mediador. Nesse contexto, as
paginas da Internet ¢ os AVAs também participam do processo de
formag¢dao do conhecimento do individuo. Para Torres; Mazzoni; Alves

(2002, p. 84),

O maior obstaculo das pessoas com deficiéncia estd no acesso a
informagdo e, consequentemente, a aspectos importantes
relacionados a informagdo, como a educagdo, o trabalho e o lazer. A
preocupacdo atual dos defensores da acessibilidade estd em garantir
que os principios sejam observados também no espago digital, o
espago da informatica e das comunicagdes.

A partir da adogdo de critérios de acessibilidade torna-se possivel
aos sujeitos que apresentam especificidades fisicas ou sensoriais acessarem
a informacdo e com o advento e o desenvolvimento da Internet e dos

ambientes virtuais tornou-se essencial a adogao desses quesitos.

O World Wide Web Consortium (W3C), consoércio formado por
empresas, Orgaos governamentais e organizacdes, tem como finalidade
desenvolver contetidos para a Web a partir da criagdo de padrdes a serem
seguidos pelos desenvolveres do ambiente Web com o objetivo de garantir

a acessibilidade do conteudo da Internet.

O Web Content Accessibility Guidelines (WCAGQG) sdo diretrizes para
tornar o conteido da Web acessivel as pessoas que apresentam alguma
especificidade, seja ela fisica, sensorial, motora ou auditiva. O WCAG
apresenta as versoes 1.0 e 2.0. A primeira versdo, a 1.0, ¢ formada por
quatorze diretrizes de acessibilidade. Com o desenvolvimento tecnologico

foi necessario que a norma fosse atualizada para a versao 2.0.
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A base da andlise dos ambientes virtuais propostos nesta pesquisa
deteve-se na aplicacdo das diretrizes propostas pelo WCAG na sua versao
1.0. Optou-se em utilizar a primeira versao do WCAG por ela apresentar os
trés niveis basicos de prioridade de acessibilidade do conteudo Web, ou
seja, o nivel de prioridade 1 o qual os desenvolvedores devem satisfazer
sendo um requisito basico para o acesso do conteudo na Web e os niveis de

prioridade 2 e 3.

A disponibilidade dessas ferramentas devem estar relacionadas as
diretrizes de acessibilidade apresentadas pelo WCAG. Na realizagdo dessa
pesquisa, essas diretrizes sdo pontuadas pelas recomendagdes para a
acessibilidade, composta por quatorze itens. Como na apresentagao desses
itens, existem recomendagdes especificas, ou seja, vinculadas ao processo
de elaboracdo do ambiente virtual que promova a acessibilidade, e esse
processo ndo esta vinculado ao conjunto de atividades desenvolvidas pelos
pesquisadores, delimitou-se o nimero de itens a serem verificados. Desse
modo, no processo de analise a seguir, as recomendacdes apresentadas ndo
contemplardo os quatorze itens, e sim dez. Em seguida, no Quadro 1, serao
apresentadas as diretrizes que compdem o WCAG 1.0 que foram utilizadas

no presente estudo.
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Quadro 1: Diretrizes avaliadas do Web Content Accessibility Guidelines

(WCAG) 1.0

Ressalta que € necessario | Essa recomendagdo proposta pelo WCAG permite

a informagao sonora e que softwares leitores de tela como o Dosvox, o

visual apresentar um NVDA, entre outros possam reproduzir o texto para

contetdo equivalente em | sintetizadores de voz ou monitores Braille, tornando
1 texto. a informagédo acessivel as pessoas cegas e com

baixa visdo. Quando o texto estiver na forma sonora
ele estara inacessivel aos surdos, com iSso 0
conteudo apresentado na forma textual ¢ uma forma
dos surdos terem acesso a informacao.

Atenta para o cuidado Deve-se assegurar que as informagdes que estdo
que se deve ter com vinculadas a uma tonalidade de cor diferenciada,
relagdo a cor do texto, que também estejam disponiveis na tonalidade

) elementos graficos,ea  padrio e a combinagio de cores do fundo do site e
cor de fundo. do primeiro plano devem apresentar um contraste

suficiente, pois existem pessoas que apresentam
cromodeficiéncia, ou seja, tem dificuldade em
identificar as cores.

O cuidado quanto ao uso | Se elas ndo forem identificadas podem dificultar o
4 de abreviaturas e uso de sintetizadores de voz e sistemas Braille.
mudangas da lingua.

Recomenda a No que se refere aos aspectos fisicos que asseguram
possibilidade da pessoa  a acessibilidade 0o WCAG intervém em alguns
interromper o movimento | critérios como: uma maior autonomia ao usuario
7 ou a intermiténcia do com o acesso independente de dispositivos,
texto. especialmente pelo teclado e a emissao de voz por
dispositivos, facilitando a acessibilidade na
interface do ambiente.

Assegura a acessibilidade | Essa diretriz garante que a interface tem que ser

3 direta de interfaces do acessivel ao usuario. Se a interface néo for
usuario. acessivel, tem que criar uma solugdo para que a
mesma se torne acessivel.
9 Aponta para a Essa diretriz também esta interligada aos aspectos

possibilidade do usuario | fisicos, e salienta que ¢ importante que as paginas
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interagir com a interface | estejam acessiveis e 0s seus comandos possam ser
por meio de dispositivos  ativados por meio desses dispositivos.

de entrada de dados, seja
por mouse, teclado, voz,
ponteiros de cabeca.

Emprega solugdes de Essa diretriz emprega solugdes de acessibilidade
transigdo, dos transitdrias, de modo a que as tecnologias de apoio
10 na\{egadgres com versao e os navegadores mais antigos funcionem
mais antiga para os corretamente.
navegadores de versao
mais atual.
Permite maiores O agrupamento de elementos e o fornecimento de
informagdes de contexto | informagdes de contexto acerca da relagdo existente
e orientacdes para entre elementos pode ser de grande utilidade para
12 favorecer o entendimento todos os usuarios.. As relacdes complexas entre as
do usuario. diferentes partes de uma pagina podem ser dificeis
de serem interpretados por pessoas com deficiéncias
cognitivas ou de visdo.
Destaca que os Com esse recurso, a possibilidade dos usuarios
mecanismos de localizarem a informagao ¢ dados de interesse &
13 navegacao devem ser ampliada. Este quesito se desenvolve ao facilitar a
coerentes e localizacdo da informagdo do site, por meio de um
sistematizados. mapa, o acréscimo de informagdes semanticas as

paginas e identifica¢do coerente dos rétulos.

Consiste em assegurar a  Para que esta diretriz seja atendida, a norma

produgdo de documentos recomenda o uso de imagens com equivalentes
14 de forma clara, para que | textuais, documentos com paginagao coerente,

estes sejam mais simples | graficos e linguagem de fécil entendimento.

de serem entendidos.

Fonte: Versao adaptado de W3C: WORLD WIDE Web CONSORTIUM. Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG 1.0) (2008).

A apresentagdo das diretrizes WCAG 1.0, com foco na promogao da
acessibilidade no Quadro 1, possibilitam o acompanhamento desse

processo, onde a responsabilidade social e das politicas de inclusdo sao
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desenvolvidas e norteadas em acordo com o conjunto de critérios
determinados. O atendimento a esses critérios € essencial para que o
desenvolvimento critico e reflexivo desses sujeitos seja apreendido,

também na oferta e realizagdo de cursos a distancia.
6 Metodologia

Como recurso metodologico, optou-se pela realizagdo da pesquisa
qualitativa. Essa pesquisa ¢ também caracterizada pela preocupagao “[...]
com a compreensdo, com a interpretacdo do fendmeno, considerando o
significado que os outros ddo as suas praticas [...]” (GONSALVES, 2007,
p. 69).

Quanto a natureza da andlise dos dados, identificamos a pesquisa
como descritiva. Nesse caso o fenomeno esta vinculado a constituicdo de

um AVA que promova a acessibilidade a todos os sujeitos.

A técnica de pesquisa utilizada esta representada pela pesquisa
documental. O que tange essa pesquisa, a fonte documental, ¢ representada
pelo registro das visitas aos AVAs relacionados a cursos a distdncia de
graduagdo, pds-graduagdo e profissionalizantes, de instituicdes de ensino
publico, privado e de economia mista. No desenvolvimento da pesquisa
foram verificados seis AVAs onde, um representa uma instituicdo de
economia mista, dois representam institui¢cdes privadas e trés representam
institui¢cdes publicas. Essas instituicdes ofertam cursos de graduacdo, pos-

graduacao e profissionalizantes na educagdo a distancia e presencial. Esses
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registros foram selecionados e analisados, com base nas atividades de
estudos e tutorias desenvolvidas pelos pesquisadores desse trabalho, onde
acompanham a disponibilidade e organizagdo das ferramentas de interagao
e interatividade, bem como a possibilidade desses ambientes contribuirem
para o processo de formacdo dos sujeitos, sendo essas pessoas com

deficiéncia fisica ou nao.
7 Apresentacio e analise dos dados

Com o objetivo de identificar as ferramentas relacionadas a
promog¢do da acessibilidade, destacando os sujeitos cegos, os ambientes
virtuais dessas instituicdes foram visitados e as funcionalidades das

ferramentas verificadas pontualmente.

A sele¢do das institui¢des, bem como dos seus AVAs,
corresponde ao desenvolvimento de atividades pelos pesquisadores, seja
como: colaboradores, tutores, estudantes, pesquisadores. Desse modo, a
preservacdo da identificacdo dessas instituigdes atrela-se ao aspecto ético.
E possivel registrar que essas instituicdes possuem filiais na regido da

Grande Florianopolis, atendendo ao publico jovem e adulto.

As instituigdes selecionadas para realizar essa pesquisa usam oS
seguintes AVAs: as instituigdes publicas, a institui¢do de economia mista e
uma institui¢do privada utilizam o Moodle (Modular Object-Oriented
Dynamic Learning Environment), ja a outra instituicdo privada utiliza o

Webct (Web Course Tools).
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No desenvolvimento da pesquisa, houve a preocupagdo em verificar
as diretrizes de acessibilidade, mas esse foco ndo esta diretamente
relacionado a demanda de alunos com deficiéncia, pois essa informagao

ndo foi registrada oficialmente.

Mas, informalmente, os pesquisadores sabem que em uma das
instituigdes privadas (representada pela plataforma Webct), ndo existem
alunos com deficiéncia matriculados. Em relacdo as demais instituicdes o
dado ¢ contrario, mas sem um registro preciso do numero de alunos

vinculados.

No processo de analise dos AVAs das instituicdes selecionadas,
foram observados aspectos relacionados a aplicagdo das diretrizes de
acessibilidade propostas pelo WCAG 1.0. Com o intuito de facilitar a
identificacdo, apresenta-se o Quadro 2 com o resultado da avaliagdo dos
quesitos € a comparagdo entre as instituigdes analisadas. Utilizou-se o
termo “sim” nas diretrizes de acessibilidade que foram identificadas nos
ambientes avaliados. O termo “ndo” foi apontado com o proposito de
identificar as diretrizes que ndo sdo seguidas nos ambientes avaliados e
“parcial” ao ambiente que possui mais de uma proposta de acessibilidade.
Com relagdo as instituicdes parcialmente acessiveis, essa categoria
compreende a apresentacdo de propostas diferenciadas de ambiente onde, a

organiza¢do dos AVAs ocorre de acordo com o curso ofertado.
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Quadro 2: Avaliagdo dos AVAs em relagdo as recomendagdes para a

acessibilidade propostas pelo WCAG 1.0

1-Fornecer alternativas ao conteudo sonoro  Nio Nio Nio Parcial Parcial Parcial
e visual.

2-Nao recorrer apenas a cor. Nao Nao Nao  Parcial |Parcial Parcial
4-Indicar claramente qual o idioma Nao Nao Sim | Nao Nao Sim
utilizado.

7-Assegurar o controle do usuario sobre as  Sim Sim Sim | Sim Sim Sim
alteragdes temporais do conteudo.

8-Assegurar a acessibilidade direta de Nao Nao Nao | Nao Nao Nao
interfaces do usudrio integradas.

9-Projetar paginas considerando a Nao Parcial Nao | Parcial Parcial Parcial
independéncia de dispositivos.

10-Utilizar solugdes de transicao. Nao Nao Nao | Parcial Parcial Parcial
12-Fornecer informagdes de contexto e Nao Parcial |[Ndo  Parcial Parcial Parcial
orientacdes.

13-Fornecer mecanismos de navegacao Sim Sim Sim Sim Parcial ' Parcial
claros.

14-Assegurar a clareza e a simplicidade dos = Sim Sim Nido | Sim Sim Sim
documentos.

Fonte: W3C (Disponivel em: <http://www.acessobrasil.org.br/index.php?itemid=41>.
Acesso em: 27 jul. 2012)

A partir da andlise dos AVAs das seis instituicdes de ensino
selecionadas, observou-se que, em relagdo a diretriz 1 (fornecimento de
alternativas visuais de conteddo sonoro e visual), trés instituicdes

contemplam esse quesito e trés contemplam de forma parcial.

Em relacdo a diretriz 2 (ndo recorrer apenas a cor), verificou-se que

trés instituicdes cumprem esta recomendacao e trés cumprem parcialmente.


http://www.acessobrasil.org.br/index.php?itemid=41
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No que diz respeito a indicar corretamente ao idioma utilizado, que
consiste na diretriz 4 percebeu-se que cinco instituigdes ndo contemplam

esse item e somente uma contempla.

No que se refere ao controle do usudrio sobre alteragdes temporais do
conteudo, que corresponde a diretriz 7, constatou-se que as seis
instituigdes, apds a verificagdo do AVA, contemplam este critério. Em
relagdo a diretriz que trata de assegurar a acessibilidade de interfaces do
usuario de forma integrada, que corresponde a diretriz 8, constatou-se que

nenhuma das instituicdes cumpriu com este critério de acessibilidade.

Quanto a projecao de paginas considerando a independéncia de
dispositivos, que ¢ a diretriz 9, verificou-se que quatro dos ambientes
analisados cumprem com essa diretriz, de forma parcial e duas ndo

cumprem.

O uso de solugdes de transi¢ao permitindo que tecnologias de apoio e
navegadores em versdes antigas funcionem, constatou-se que trés
ambientes ndo cumprem com essa diretriz e trés cumprem parcialmente,

essa corresponde a diretriz 10.

O fornecimento de orientagdes de contexto para auxiliar os usudrios
na compreensdo de uso das paginas, percebe-se que quatro ambientes
atendem esse critério parcialmente e dois ndo atendem, correspondente a

diretriz 12.
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Quanto ao fornecimento de mecanismos de navegacao coerentes e de
forma clara, que ¢ apresentado na diretriz 13, seja por meio de informagdes
de orientagdo ou por barras de navegagdo, constatou-se que quatro
ambientes analisados atendem a esta diretriz do WCAG e dois atendem

parcialmente.

A ultima diretriz do WCAG 1.0 que consiste em assegurar a clareza e
a simplicidade dos documentos e corresponde a diretriz 14, ¢ seguida por
cinco dos ambientes verificados e apenas um deles ndo cumpre com esse

quesito.

Com base nos resultados coletados, compreende-se que o processo
de cumprimento das diretrizes de acessibilidade, associado aos AVAs,
apresenta fragilidades que decorrem do ndo cumprimento total das
diretrizes propostas, bem como a limitacdo do publico a ser atendido pelos

cursos ofertados.

O cumprimento parcial dessas diretrizes de acessibilidade, por parte
de algumas dessas instituigdes, confirma essa limitagdo com relagdo aos
AVAs pois, os ambientes apresentados por essas instituicoes que
contemplam essas diretrizes estabelecidas, ocorrem em cursos

especificamente desenvolvidos com foco em sujeitos com deficiéncia.

A aplicagdo dos critérios de acessibilidade propostos pelo WCAG
1.0 deveria ser considerada pelos diferentes cursos de EaD e apresentada

nas diversas possibilidades de organizagao dos AVAs.
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8 Consideracdes finais

A partir da andlise dos dados obtidos com a presente pesquisa,
percebeu-se que os AVAs das instituicdes de ensino analisadas ndo seguem
as diretrizes de acessibilidade propostas pelo WCAG 1.0. Esta constatacao
demonstra que os estudantes que apresentam especificidades, sejam elas de
visdao, audi¢ao ou outras, terdo dificuldade em participar das atividades
requisitadas pelo curso, o que demanda, por parte dos profissionais, sejam
eles professores, coordenacdo pedagodgica, designers instrucionais e

graficos, tutores, adotarem critérios que facilitem a inclusdo desses alunos.

Um dos principais desafios na construcdo de AVAs consiste em
desenvolver um AVA acessivel considerando as diferentes especificidades
do seu publico, seja ele, formado por limitagdes fisicas, visuais, auditivas
ou cognitivas. A par dessa realidade questiona-se se de fato existe um
AVA acessivel para todos os usuarios? Ha como utilizar um AVA

diferenciado considerando cada especificidade do seu publico?

As atividades de tutoria desenvolvidas pelos pesquisadores limitam o
acompanhamento desse processo na sua totalidade, encaminhando a
observacdo ao modo mais direto das informacdes. O acompanhamento
direto do processo de estudo, elaboracdo e apresentagdo de AVA,
possibilitaria um registro mais preciso em relacdo a esse conjunto de 