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PREFACIO

Ser escolhido por pares para prefaciar uma producdo sua €, a0 mesmo tempo, uma grande
honra e uma imensa responsabilidade, pois cabe a quem prefacia apresentar a obra, ser capaz de captar
sua esséncia e transmitir isso ao leitor, levando-o a se interessar por sua leitura integral. Ao
prefaciante, ou prefaciador, cabe descrever sucintamente o objetivo da obra e, também, discorrer
sobre o0 autor (no caso, autores). Por isso, tem o privilégio de ser leitor da obra em primeira méo e,
geralmente, conhecer os autores.

Comecemos, pois, apresentando os organizadores (e também autores) do livro. Inicialmente,
a professora Maria do Carmo Duarte Freitas, pessoa das mais dindmicas com quem ja tive a
oportunidade de trabalhar, sempre em atividade, nunca parando ou se detendo diante de desafios, por
maiores que possam parecer, e sempre estudiosa dos assuntos abordados na obra, como a Gestéo da
Informacéo, o pensamento Lean, e as engenharias da informacéo e do conhecimento. Na sequéncia,
a professora Taiane Ritta Coelho, chegada ha pouco no Programa de Pds-Graduacdo em Gestdo da
Informacéo - PPGGI, também “com todo o gas”, como se costuma dizer daquelas pessoas que estao
sempre prontas para “o que der e vier”. Por fim, mas ndo menos importante, o professor Milton Cesar
Adrido, com quem tive a oportunidade de conviver no Departamento de Ciéncia e Gestdo da
Informacgéo, da UFPR, e, atualmente, sendo seu orientador nos estudos de doutoramento no PPGGI,
mente brilhante e inquieta. Com certeza, o trabalho dos trés foi fundamental para que se tenha esta
obra em maos.

Quanto aos autores, além dos organizadores, tenho quatro amigos entre eles: os professores
Carlos Rocha (o “Polaco”, para seus amigos), Jorge Balsan, também amigo de longa data, a professora
Denise Fukumi Tsunoda, com quem convivo no ambiente de trabalho ha mais de 20 anos. Além
desses, convivo com outros dos autores, enquanto alunos no PPGGI ou na graduacdo em Gestéo da
Informacdo, como a Aline Fornari, a Adriana Peixe, o Fabricio Pupo, a Eloni, 0 Tomas entre outros.
Parabenizo os demais autores pelo brilho da sua capacidade em produzir textos enxutos (“lean’), mas
ricos em conteudo, como a Nicholle Murmel, o Rafael Santos, a Edith Moraes, a Mayna de Aquino,
0 Lucas Filipak, o Christian Costa, o Rafaela Silva e o Alvaro Coviello. Além desse, o professor
Rodrigo Botelho, meu coordenador no PPGGI e ex-colega no Departamento de Ciéncia e Gestdo da
Informacédo — DECIGI. A todos parabenizo pela qualidade do material produzido, e tenho certeza que
os leitores também perceberdo essa qualidade em cada texto.

Em relacdo a obra, especificamente, € preciso deixar claro que a mesma reflete o resultado de
uma disciplina ministrada no Programa de Pos-Graduacdo em Gestdo da Informacdo — PPGGI da
Universidade Federal do Parand — UFPR, e sob esta perspectiva deve ser avaliado. Trata-se de
producdo académica resultante de um processo de “construgdo de conhecimento”. Afinal, esse deve
ser 0 objetivo de qualquer disciplina ministrada no nivel da p6s-graduacao stricto sensu: construir o
conhecimento na area objeto de estudo do programa. Isso € realizado, entre outros aspectos, pela
oferta deste livro ao publico leitor. Contudo, embora académica, ndo significa que sua leitura ndo seja



repleta de um rico contetdo muito Gtil aos leitores. Por ser um livro que propde préaticas nas areas
abordadas, com certeza vocé, leitor, podera usar os exemplos das leituras para o seu dia a dia, pessoal
e/ou profissional.

Vocé vai adorar a leitura do livro por varias razGes: uma delas € o fato de que vocé pode fazer
a leitura por unidades temaéticas, ou partes, sendo a primeira sobre qualidade e fontes de informacéo,
a segunda tratando do pensamento lean na Gestéo da Informacdo e, por fim, a terceira parte abordando
a Engenharia da Informacdo e do Conhecimento. Outra possibilidade € a leitura por capitulos, na
sequéncia que se desejar, uma vez que todos sdo independentes, apesar de guardarem ligacOes
tematicas entre si, conforme busco apresentar-lhes na sequéncia.

Na primeira unidade, “Os aspectos da Gestdo da Informagdo”, ja se comega com o texto
escrito pelo Tomas e pela Maria do Carmo, onde apresentam a perspectiva de um aluno de graduacao
(no caso, o Tomas), em relacdo a uma disciplina de pos-graduacdo, pois os alunos dos cursos de
graduacdo da UFPR, conforme os projetos pedagodgicos de seus cursos, podem cursar disciplinas
eletivas em programas de pds-graduacdo. Assim, se tem um belo relato sobre essa experiéncia
vivenciada em uma disciplina de pés-graduacdo, que merece a leitura. Na sequéncia, quando se
escreve sobre qualidade da informacdo, se tem uma temaética que demanda atencdo diante da sua
aplicabilidade, uma vez que existem diversas perspectivas sobre o assunto, sem uma convergéncia
sobre o0 que seja qualidade da informacéo, dai valer a pena a leitura do segundo capitulo, de autoria
do Carlos Rocha, da Nicholle Murmel, e do professor Rodrigo no qual discutem as dimensdes
sociopoliticas da qualidade da informacdo. No terceiro capitulo, texto da Eloni com a Taiane, vocé
vair ler uma relevante analise da qualidade da informacdo em portais educacionais, a partir da
observacao de um portal especializado na area. Na sequéncia, vocé podera ler dois capitulos nos quais
percebe-se a importancia das fontes de informacao para o processo decisorio nas organizacgoes, 0
quarto capitulo, de autoria do Rafael Santos com a professora Taiane, sobre o gerenciamento de
conteddo no processo de avaliacdo de instituicdo de ensino superior, e 0 quinto capitulo, da Edith
Moraes, apresentando o caso do iFood, que demonstra o0 impacto desse modelo de negdcios na vida
das pessoas. Na sequéncia, o sexto capitulo — que finaliza a parte | — de autoria da professora Mayna
de Aquino, demonstra os impactos econémicos em uma empresa de eventos, por meio do estudo de
caso de uma plataforma digital. Uma fonte de informacéo pode ser entendida como o espaco (fisico
ou virtual), obra (de qualquer natureza), ou individuos de onde se obtém uma informacéo, dai a
necessidade de se selecionar da melhor maneira possivel as fontes de informacao para que se possa
assegurar as caracteristicas de qualidade, veracidade e, ainda, fidedignidade do contetudo que tais
informacdes podem expressar, conforme se percebe nos seis capitulos dessa unidade.

Na parte II, “Pensamento Lean na Gestdo da Informagdo”, com trés capitulos muito
interessantes, se aborda uma tematica relacionada com o pensamento Lean, que representa um
processo dindmico, com foco no cliente e sempre estabelecido pelo conhecimento, com a ideia central
de que todos na organizacgdo estejam focados sempre no cliente, buscando pensar e agir de forma a
eliminar continuamente desperdicios (quaisquer que sejam), agregando valor ao cliente. E um corpo
de conhecimento que, em esséncia, foca na capacidade de eliminar desperdicios (com mentalidade
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“limpa”/’enxuta”), buscando resolver problemas de forma sistematica, metodoldgica. Inicia-se essa
unidade com um capitulo do professor Jorge Balsan sobre o pensamento Lean aplicado em linha de
producdo automotiva. Na continuagdo, o capitulo oito, redigido pelo Lucas Filipak, trata da
implantacdo do pensamento lean em um hospital de médio porte, o que independente do porte da
organizacdo é sempre dificil e exige competéncia. Finaliza-se esta unidade teméatica com um capitulo,
do Christian Costa e da Denise Tsunoda, sobre a Gestdo da Informacdo e o0 pensamento Lean
aplicados em geoprocessamento na seguranca publica, leitura instigante, que recomendo.

Por fim, a parte 11l — “Engenharia da Informacdo e do Conhecimento” — com mais cinco
capitulos, trata da Engenharia do Conhecimento e da Engenharia da Informacdo, duas areas
novissimas abordadas pelas engenharias, em uma aproximacao das humanidades e das ciéncias
sociais aplicadas, uma vez que a Engenharia da Informacdo é uma convergéncia de areas tradicionais
consolidadas como comunicacdo, informagao, computacdo e o processamento multimidia. Por sua
vez, a Engenharia do Conhecimento implica na integragdo de conhecimento em sistemas
computadorizados, visando a resolucdo de problemas complexos que exigem elevado nivel de
conhecimento humano, o que implica na automatizacao da solucdo de problemas organizacionais (séo
exemplos os robds ja largamente utilizados, entre outras aplicagdes). Pois bem, esta unidade inicia
com um capitulo do Fabricio Pupo com a professora Denise Tsunoda tratando dos desafios de se
planejar e implantar uma cultura informacional nas organizaces.

Dando continuidade, o capitulo onze aborda a Engenharia do Conhecimento em comunidades
caracterizadas como invisiveis e & margem da sociedade, muito bem redigido pelo Alvaro Coviello
com o professor Rodrigo Botelho Francisco. J& o capitulo doze, de autoria da Rafaela Silva com a
Maria do Carmo, apresenta um excelente estudo de caso sobre a Engenharia do Conhecimento
aplicada a produtos em empresa de tecnologia. A Aline Fornari, em parceria com a Maria do Carmo
e 0 Milton, no capitulo treze, apresenta o caso da parceria entre a UFPR e a UTFPR na educagéo e
acesso aberto relacionada com smart university. Por fim, finalizando a unidade trés e,
consequentemente, o livro, o capitulo catorze, de autoria da Adriana Peixe, apresenta um estudo de
caso sobre seguranca de dados, demonstrando o papel da inteligéncia competitiva nesse processo.

Como vocé pode perceber, ao longo de catorze capitulos, em trés unidades tematicas, vocé
pode realizar uma verdadeira viagem pelo saber nas areas que busquei, muito sinteticamente, resumir
ao apresentar cada uma das unidades com seu respectivo contetdo. Espero, sinceramente, que ao ler
este livro vocé possa adquirir novos conhecimentos, como aconteceu comigo ao tomar contato com
os conteldos oferecidos pelos organizadores a comunidade académica que se interessa pelas areas
abrangidas. Essas contribuigdes documentais representam importante fonte de informacdo para os
estudiosos na area, uma vez que precisamos sempre lembrar a maxima latina: verba volant, scripta
manent (as palavras voam, a escrita permanece).

Curitiba, outono de 2020 (em isolamento social).
Edelvino Razzolini Filho



APRESENTACAO

Este livro de cases tem o objetivo de sistematizar de maneira pratica os efeitos da riqueza e
da disponibilidade da informacédo como fatores de definicdo estrutural da organizacdo. Discute nos
casos as abordagens integrativas e colaborativas a partir do uso das Tecnologias de Informacéo e
Comunicacdo, do Lean Thinking e Lean Information e da Engenharia da Informagdo e do
Conhecimento.

O livro retne 14 cases que aproximam a teoria da préatica e estimulam a interdisciplinaridade
para a solucdo de problemas cada vez mais complexos. Esta dividido em trés partes: A primeira
apresenta contetdos relacionados aos aspectos da Gestdo da Informacdo, composta por cinco
capitulos. O capitulo 1 apresenta a disciplina da pés-graduacdo sob a perspectiva de um aluno que
cursa a graduacdo. Os capitulos 2 e 3 discorrem sobre a Qualidade e Fontes de Informacéo. O capitulo
4 apresenta a importancia da Gestdo de Contetdos. Os capitulos 5 e 6 trazem uma reflexdo sobre os
Impactos da TI sobre Individuos, Organizagdes e a Sociedade. A Parte Il do livro traz o pensamento
Lean na Gestdo da Informacao, com trés capitulos referentes ao Lean Thinking e ao Lean Information.
A Parte 11l trata da Engenharia da Informacéo e do Conhecimento. O Capitulo 10 reflete sobre a
Engenharia da Informacdo. Na sequéncia, os capitulos 11, 12 e 13 trazem a Gestdo do Conhecimento
e a Engenharia do Conhecimento como tema central. Por fim, a Inteligéncia Competitiva fecha o
ultimo capitulo do livro.

Esta obra é aberta, passou por varias revisdes dos autores e editores. No entanto, cabe destacar
que a responsabilidade sobre o conteudo dos textos apresentados, bem como suas citacbes e
referéncias, é estritamente dos autores que assinam os capitulos.

Nossos agradecimentos a todos que participaram desta obra e, em especial, aqueles que
colaboraram na edicéo final.

Maria do Carmo Duarte Freitas
Taiane Ritta Coelho
Milton Cesar Adrido
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1. PERSPECTIVAS DE UM GRADUANDO
SOBRE UMA DISCIPLINA DE POS-
GRADUACAO: ESTUDO DE CASO

Tomas Augusto Siedleski
tomas@ufpr.br

Maria do Carmo Duarte Freitas
mcf@ufpr.br

Resumo: Este case analisa a participacdo ainda enquanto graduando da disciplina Informacao,
Tecnologia e Estrutura Organizacional, ofertada pelo Programa de Pds-Graduacdo em Gestdo da
Informacdo (PPGGI). Discute a diferenca entre as metodologias da graduacdo e p6s-graduacao e
apresenta um panorama a respeito do contetdo trabalhado em sala.

Palavras-chave: Gestdo da informacdo. Pés-graduacdo. Tecnologia da informacao.

1.1 Introducao

O Brasil tem uma tradicdo universitaria relativamente recente em termos historicos. As
universidades como conhecemos surgiram a partir da década de 1930. Desde entdo, a quantidade de
InstituicGes de Ensino Superior (IES) se ampliou. H& uma percepcdo de que a expansdo e a
qualificagdo do ensino superior sdo condig¢des estruturais para um desenvolvimento econémico e
social consistente no Brasil (MARTINS; VIEIRA, 2018).

Dados de 2018 do Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira
(Inep) mostram que h& no Brasil 2.537 IES; destas, apenas 299 sdo publicas. Ainda com base nos
dados, existem 37.962 cursos de graduacdo e, em 2018, foram oferecidas mais de 13,5 milhdes de
vagas em cursos de graduacdo, sendo 72,9% novas e 26,9% remanescentes (BRASIL, 2019).
Também em 2018, mais de 90% das novas vagas oferecidas em cursos de graduacéo da rede federal
foram ocupadas. E o maior indice de ocupacéo de vagas entre as diferentes categorias administrativas
(BRASIL, 2019).

Em se tratando de pos-graduacdo, segundo dados da Coordenacdo de Aperfeicoamento de
Pessoal de Ensino Superior (Capes/MEC), o Brasil tem 122.295 estudantes de pos-graduacédo, dos
quais 76.323 sdo de mestrado académico e 41.964 de doutorado, distribuidos em 4.581 cursos. Deste
total, 80% s&o de instituicbes publicas.

Com um mercado de trabalho cada vez mais disputado e exigente, 0 ensino superior se tornou
essencial. Enquanto a graduacdo tem um papel de uma ampla formacéo profissional, a formacgéo pos-
graduada tem como principio o fortalecimento das bases cientifica, tecnoldgica e de inovagéo, a
formacéo de docentes para todos os niveis de ensino e, ainda, a formacédo de quadros cada vez mais
especializados para o0 mercado de trabalho (BRASIL, 2004).
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Apesar de ser possivel o ingresso em algumas disciplinas dos programas de p6s-graduacéao da
Universidade Federal do Parand (UFPR) por parte dos graduandos, essa procura ndo € natural.
Diversos fatores sdo responsaveis por esse distanciamento, como a carga horéria desses programas,
seus horérios de funcionamento e suas exigéncias que tendem a excluir estudantes que ndo podem
garantir tempo integral para os estudos.

Este case pretende oferecer uma visdo de um graduando sobre o ensino na pés-graduacéo e
percepgdes sobre o conteudo da disciplina Informacgdo, Tecnologia e Estrutura Organizacional, a
partir da oportunidade de participacdo, mesmo como estudante da graduacgdo. Pretende-se, também,
compreender as contribuicOes dessa experiéncia na graduacdo e as competéncias desenvolvidas a
partir dela.

A disciplina Informacéo, Tecnologia e Estrutura Organizacional possui um total de 45 horas
e é ofertada pelo Programa de Po6s-Graduacdo em Gestdo da Informacdo (PPGGI), que fica
localizando no Setor de Ciéncias Sociais Aplicadas da UFPR — mesmo setor em que fica sediado o
curso de graduacdo em Gestdo da Informacdo. O programa tem por objetivo a formacao de docentes,
pesquisadores e profissionais que possam atuar na area interdisciplinar da Gestéo da Informacéo e do
Conhecimento, com bases advindas das Ciéncias da Informacgdo, Administracdo e Tecnologia da
Informacéo e Computacao.

1.2 Conhecimento base e ferramentas

Essa experiéncia proporciona acesso a pesquisa cientifica por meio de trabalhos realizados
durante o curso da disciplina. De acordo com Kriger et al. (2013), por meio da pesquisa cientifica o
estudante tem como foco a busca do conhecimento com base em métodos e linguagem proprios, que
estimulam interrogacdes, reflexdo critica, intervencdo e criacao de ideias e métodos.

A disciplina Informagéo, Tecnologia e Estrutura Organizacional tem como objetivo de estudo
a teoria da informacdo, sua evolugdo e abordagens integrativas e colaborativas no ambiente
organizacional. Também a multidimensionalidade do dado, informagéo e do conhecimento e seu
processo de engenharia.

Ela foi dividida em quatro eixos: A disponibilidade da informac&o como fatores de definigéo
estrutural na organizacdo; Fundamentos Informacionais sobre a Organizacdo; Engenharia da
Informacdo e do Conhecimento; e Bases conceituais para o relacionamento competitivo entre
unidades de negdcio. Os dois primeiros eixos foram importantes para a elucidacdo de alguns conceitos
basicos, mas muito importantes.

Ha muitos anos, as Tecnologias da Informacéo (T1) tém desempenhado um papel significativo
dentro das organizagdes. Se inicialmente surgiram com a finalidade de automatizar processos
operacionais da organizacao, hoje desempenham um papel muito mais importante e amplo. Passaram
a oferecer aplicacGes de suporte a todas as areas da organizacgéo, fornecedores e clientes, gerando um
grande volume de informacdo, que pode ser utilizado como fonte de estratégia e subsidiar tomadas
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de deciséo. Para entendermos melhor como a Tl e a informagé&o se relacionam e geram valor, primeiro
precisamos elucidar alguns conceitos.

Dado é o elemento inicial de qualquer ato de conhecimento. Sao registros, codigos, a base
para a formacdo de juizo (HOUAISS; VILLAR; FRANCO, 2001). Os dados representam um ou mais
significados que, isolados, ndo tém valor como comunicagdo. Essa terminologia é adotada pela
informatica, ciéncia que trata do processamento automatico da informacdo. Neste campo do saber,
dado é também um elemento de informacdo em forma apropriada para armazenamento,
processamento ou transmiss&o.

Ja a informacdo seria qualquer estruturacdo ou organizacao desses dados. Ela é um registro,
em suporte fisico ou intangivel, disponivel a assimilagdo critica para producéo de conhecimento (LE
COADIC, 1996). Informacéo é a interpretacdo, o significado que um ser humano atribui a dados. Ou,
ainda, dentro da Teoria da Informacéo, a informacao pode ser a reducgéo da incerteza. Fica evidente
aqui um elo entre esses dois conceitos, por conseguinte, ndo ha informacdes sem dados, e dados nao
tém significancia real antes de se tornarem informacéo (DETLOR, 2010).

Conhecimento é a informacédo processada e transformada em experiéncia pelo individuo. O
conhecimento é a condicio ou efeito de aprender intelectualmente. E a capacidade que o
processamento da informacdo, adicionado ao repertorio individual, nos da para agir e prever o
resultado dessa acéo.

O terceiro e quarto eixos, Engenharia da Informacéo e do Conhecimento e Bases conceituais
para o relacionamento competitivo entre unidades de negdcio, respectivamente, trazem um debate
mais amplo para o contexto da disciplina. Diferentemente dos dois primeiros eixos, esses foram
contetidos que ndo haviam sido trabalhados anteriormente na graduagéo.

No ambiente organizacional moderno, a informacao possui um papel estratégico. Ela esta no
centro dos processos de um negdcio, por isso, sua gestdo tem papel fundamental. O termo Gestéo da
Informacéo (GI1) € amplo e possui diversas interpretacdes entre diferentes publicos. Wilson (2003)
define GI como a aplicacdo de principios de gestdo a aquisi¢do, a organizacdo, ao controle, a
disseminacéo e ao uso de informac0es relevantes para a operacao eficiente de organizacdes de todos
0s tipos.

Choo (1996) destaca que a Gl é frequentemente equiparada a Gestdo de Recursos de
Informacédo ou ao Gerenciamento de Tecnologia da Informacdo. Porém, o objetivo da Gl é ajudar
pessoas e organizacdes a acessar, processar e usar informacdes de maneira eficiente e eficaz. 1sso
ajuda as organizacOes a operar de maneira mais competitiva e estratégica e ajuda as pessoas a
realizarem melhor suas tarefas e se tornarem mais bem informadas (DETLOR, 2010).

As organizacOes gerem diversos recursos de informacéo. Entre eles, a organizacao de bancos
de dados de informacdes de transacdes, informacdes resumidas encontradas em repositorio de dados
e contetido de informacdes ndo estruturadas encontradas em documentos e relatorios. Do ponto de
vista da empresa, a Gestao da Tecnologia da Informacgédo é um componente importante para qualquer
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perspectiva da G1. E com essa perspectiva que os termos associados, como gerenciamento de sistemas
de informacdo, gerenciamento de dados, inteligéncia de negdcios (Business Intelligence), inteligéncia
competitiva e gestdo de conteddo tém relevancia.

As informac0es que o0 negdcio possui podem ser um dos seus principais ativos. Basta ver o
impacto causado pelas ferramentas de Business Intelligence e Big Data. Elas permitem que empresas
de diversos setores consigam obter insights inovadores cruzando dados diversificados para encontrar
a melhor forma de atingir seus objetivos competitivos e estratégicos.

A GI é menos sobre como resolver problemas técnicos e mais sobre como lidar com o lado
humano do gerenciamento de informagGes (DETLOR, 2010). Os seres humanos somam o contexto,
significando e valorizando as informagdes e 0s humanos que se identificam com essas informacdes.
Por isso, Davenport (2000) sugere que dominar o gerenciamento de informagdes é uma tarefa
essencialmente humana.

A ideia de produzir, processar e armazenar uma abstragdo como a informacéo pode parecer
estranha. Porém, com o desenvolvimento de ferramentas cada vez mais sofisticadas para fornecer
informacdes por meio de dados, sejam legiveis por computador ou outras formas, a gestao cuidadosa
e econdmica do resultado € essencial (BEST, 2010).

A gestdo, ou o0 gerenciamento, pode ser considerada como o controle de processos orientados
a um objetivo estabelecido estrategicamente. Mas toda informacao é gerenciavel? Sobre essa questéo,
Best (2010) deslinda que a informacdo é gerenciavel se: a producdo dela for comprometida a
contribuir com algum objetivo na organizacdo; a relacdo das informacGes para a consecucdo do
objetivo declarado podem ser claramente mostradas; e isto pode ser empiricamente testado.

O gerenciamento e armazenamento de dados é a base da Business Intelligence e Analytics
(BI&A), que tem suas raizes no campo da gestdo de banco de dados. E baseada em varias tecnologias
de coleta, extracdo e analise de dados. O termo inteligéncia tem sido usado por pesquisadores em
Inteligéncia Artificial desde a metade do século XX. Inteligéncia de negdcios tornou-se um termo
comum no meio organizacional e de T1 somente na década de 1990. No final dos anos 2000, a analise
de negdcios era introduzida para representar o principal componente analitico no Bl (DAVENPORT,
2006). Mais recentemente, big data e Analytics foram utilizadas para descrever os conjuntos de dados
e técnicas analiticas em grandes aplicacdes (de terabytes a exabytes) e complexos que necessitam
dados avancados e exclusivas tecnologias de armazenamento, gerenciamento, analise e visualizacao.
Além do processamento de dados subjacente e tecnologias analiticas, BI&A inclui praticas e
metodologias que podem ser aplicadas a varias areas de alto impacto, como comércio eletrnico,
inteligéncia de mercado, governo eletrénico, assisténcia médica e seguranca (CHEN; CHIANG;
STOREY, 2012).

Para que empresas possam se desenvolver e atuar ativamente frente a concorréncia, ampliando
clientes e mercados, necessitam de informac6es qualificadas. O investimento em ferramentas
tecnoldgicas de carater informacional se faz necessario para que 0s processos de tomada de decisao
levem ao alcance dos objetivos empresariais. A Gestdo do Conhecimento (GC) se torna fundamental
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para o correto manuseio da tecnologia, objetivando a estratégia de mercado e a organizagao interna
da empresa. Ela busca compreender as caracteristicas do ambiente competitivo e as necessidades
coletivas e individuais da organizacdo, refletindo a coordenacédo de esforcos em nivel operacional e
estratégico (TERRA, 2014).

A GC promove a transformacéo de informacGes internas fragmentadas em representagfes com
significados e estruturas, acionando ac¢des corretivas em casos de falhas e identificando oportunidades
de mercado, sendo, assim, a base para a inteligéncia competitiva nas organizagdes (RIBEIRO et al.,
2017). Para realizar a GC, é necessario focar tanto na dimensdo tacita (comportamental) como na
dimensdo explicita (estrutura e tecnologia) de modo a gerar efetividade organizacional. Quando as
organizacBes inovam, elas ndo s6 processam informacdes de fora para dentro com o intuito de
resolver problemas existentes e se adaptar ao ambiente em transformacdo, mas também criam novos
conhecimentos e informacdes de dentro para fora a fim de redefinir tanto os problemas quanto as
solugdes e, nesse processo, recriar seu meio (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

1.3 Aplicacéo e anélise

A anélise é uma espécie de testemunho que apresenta sobre a experiéncia de participar da
disciplina. Uma das caracteristicas diferenciadoras da disciplina em questao foi o posicionamento dos
docentes e as metodologias de ensino utilizadas.

Os docentes atuaram como facilitadores no processo de construcdo do conhecimento, levando
demandas de criatividade e atuando na producéo e transformacdo da informagdo em conhecimento.
Considera-se que esse seja um requisito indispensavel para solidificacdo da formagéo académica, uma
vez que contribuiu muito na construcdo do raciocinio cientifico e na maturidade intelectual.

Acrescentou que o aprendizado permitiu ainda:

e desenvolver conhecimentos cientificos e especificos,

e ter contato com a metodologia cientifica,

e ampliar conhecimento em uma area profissional,

e iniciar a carreira académica,

e estabelecer contato com professores qualificados,

e ter apossibilidade de atuar em grupo com colegas mestrandos e doutorandos; e

e Acima de tudo, uma oportunidade de crescimento pessoal.

A disciplina tem uma abordagem dinamica que permite, como professora, adequar os temas
a qualquer érea de aplicacdo e saber do estudante. Dado que Engenharia da Informag&o é base para
gestdo da informac&o e do conhecimento — area de atuacdo do Programa de Pdsgraduagdo em Gestao
da Informagao.



PERSPECTIVAS DE UM GRADUANDO SOBRE UMA DISCIPLINA... 18
1.4 Consideracoes finais

O fluxo de informag®es funciona como o elemento unificador entre o uso das tecnologias da
informacdo, os quais facilitam tomadas de decisdo e formas de manuseio da tecnologia e das pessoas
em nivel operacional e estratégico por meio da GC. Neste trabalho, tem-se a intencéo de trazer um
pouco do conhecimento aprendido durante a disciplina e da experiéncia como estudante de graduacéo
dentro de um programa de p6s-graduacéo.

Resumidamente, a experiéncia traz desafios e pode ser considerada como rica para docente e
discente. Nesta disciplina, as metodologias de ensino favoreceram a articulacdo dos diversos
conhecimentos até sua aplicagdo pratica, maximizando varias habilidades, como pensamento de
forma l6gica e analitica, enquadramento de ideias de forma ordenada e melhoria do aprendizado com
base nos conhecimentos individuais.

1.5 Questionamentos e aprofundamento

Diante dos fatos, responda as questdes:
1. Em que contexto a disciplina é ofertada?
Qual a temética abordada ? Como se realaciona com a Gestdo da Informacéo?

Na ética do estudante, quais aprendizados sao destacados a partir de seu contetdo?

> LN

Trata de disciplina orientada unicamente a pos-graduando? Existe alguma recomendacéo
que possa ser destacada?



PERSPECTIVAS DE UM GRADUANDO SOBRE UMA DISCIPLINA... 19
Referéncias

BEST, D. P. The future of information management. Records Management Journal, [s. I.], v. 20,
n. 1, p. 61-71, mar. 2010.

BRASIL. Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (Inep). Censo da
Educacao Superior 2018: notas estatisticas. Brasilia, DF: Inep/MEC, 2019.

BRASIL. Ministério da Educacéo e Cultura. Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel
Superior. Plano Nacional de P6s-Graduacédo (PNPG): 2005 - 2010. Brasilia, DF: MEC/CAPES,
2004.

CHEN, H.; CHIANG, R. H. L.; STOREY, V. C. Business intelligence and analytics: from big data
to big impact. MIS Quarterly, [s. I.], v. 36, n. 4, p. 1165-1188, dec. 2012.

CHOO, C. W. The knowing organization: how organizations use information to construct meaning,
create knowledge and make decisions. International Journal of Information Management, [s. I.],
v. 16, n. 5, p. 329-340, oct. 1996.

DADOS. In: HOUAISS, A.; VILLAR, M. S.; FRANCO, F. M. M. (ed.). Dicionario eletrdnico
Houaiss da lingua portuguesa. Rio de Janeiro: Editora Objetiva, 2001. p. 903.

DAVENPORT, T. H. Competing on analytics. Harvard Business Review, [Boston], v. 84, n. 1, p.
98-107 jan. 2006.

DAVENPORT, T. H. Ecologia da informag&o. S&o Paulo: Futura, 2000.

DETLOR, B. Viewpoint: Information management. International Journal of Information
Management, [s. I.], v. 30, p. 103-108, apr. 2010.

KRUGER, L. M. et al. Insercdo dos alunos de Ciéncias Contabeis na pesquisa cientifica: uma
andlise nas universidades federais do sul do Brasil. ConTexto, Porto Alegre, v. 13, n. 24, p. 51-63,
maio/ago. 2013.

LE COADIC, Y. F. A ciéncia da informagc&o. Brasilia: Briquet de Lemos, 1996.

MARTINS, C. B.; VIEIRA, M. M. Educacéo superior e os desafios no novo seculo: contextos e
didlogos Brasil-Portugal. Brasilia: Editora UnB, 2018.

NONAKA, I; TAKEUCHI, H. Cria¢do do conhecimento na empresa. Rio de Janeiro: Campus,
1997.

RIBEIRO, J. S. A. N. et al. Gestdo do conhecimento e desempenho organizacional: integracdo
dindmica entre competéncias e recursos. Perspectivas em Gestdo & Conhecimento, Jodo Pessoa,
v.7,n. 1, p.4-17, mar. 2017.

TERRA, J. C. C. Gestédo do Conhecimento: o grande desafio empresarial! [s. I.]: Biblioteca Terra
Forum Consultores, 2014.

WILSON, T. D. Information management. In: FEATHER, J.; STURGES, P. (ed.). International
encyclopedia of information and library science. London: Routledge, 2003. p. 263-278.

A inteira responsabilidade sobre os contetido dos textos apresentados, bem como suas citacOes e referéncias, é
estritamente dos autores que assinam o capitulo.



2. DIMENSOES SOCIOPOLITICAS DA
QUALIDADE DA INFORMACAO: INTERESSE
PUBLICO E INTERESSE DO PUBLICO NO
ESCANDALO CAMBRIDGE ANALYTICA

Carlos Rocha
ufpr2@yahoo.com.br

Nicholle Murmel
nick.jornal@gmail.com

Rodrigo Eduardo Botelho Francisco
rodrigobotelho@ufpr.br

Resumo: Este artigo busca debater aspectos sociais e politicos de qualidade, seguranca e acesso a
informacdo no contexto do escandalo envolvendo a empresa Cambridge Analytica. Com base nos
conceitos de big data, qualidade da informacdo, Gestdo do Conhecimento e inteligéncia competitiva,
analisamos as préaticas da empresa britanica como fabricante de campanhas midiaticas na web. Esse
artigo lanca luz sobre as dimensdes das praticas de obtencédo, gerenciamento e uso de informacéo para
além dos ambientes organizacionais tradicionalmente investigados. Sob ponto de vista metodoldgico,
usamos a andlise do discurso francesa, fundamentada no conceito de formacdo discursiva, para
investigar a cobertura jornalistica e as narrativas audiovisuais sobre o caso, a fim de construir uma
interpretacdo qualitativa dos usos politicos da Gestédo da Informacéo e do Conhecimento.

Palavras-chave: Qualidade da Informac&o. Interesse Publico. Brexit. Donald Trump. Facebook

2.1 Introducéo

Em tempos de fluxos informativos cada vez mais velozes e em maior volume, a qualidade da
informacéo disponivel passa a ser ainda mais central, seja no &mbito das organizagdes ou na sociedade
como um todo. O debate cientifico sobre as defini¢des de qualidade e os meios de mensura-la e
garanti-la ainda estdo em desenvolvimento e devem permanecer assim, pois a paisagem informacional
também continuaré se transformando.

Para contextualizar o objeto de estudo deste capitulo, precisamos revisitar o fendmeno recente
do big data: o volume exponencial de dados, aparentemente desconexos, gerados pelos percursos de
usuérios e consumidores de bens e servigos na Internet. Em pouco tempo, organizacfes passaram a
tratar, armazenar e usar esses dados para alimentar e aprimorar seus processos decisérios de modo a
se posicionarem de forma mais eficiente diante de seus publicos e concorrentes —a importancia desse
novo paradigma de gestdo organizacional por meio de informacdo abundante deu origem a um
mercado para o servi¢o especializado em minerar o vasto volume de dados disponivel, organizar esses
dados e, principalmente, dar-lhes sentido de acordo com as necessidades do cliente: um processo de
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producdo e Gestdo de Conhecimento e de criagdo de estratégias e ferramentas para aumentar a
margem competitiva.

A Cambridge Analytica é um exemplo de empresa que fornece esse tipo de servico, no
entanto, o que a torna pertinente como objeto de discussdo sdo as implicages éticas, sociais e politicas
do tipo de informacdo minerada, seus usos e para quais objetivos se direcionam seus servigos. Os
exemplos mais marcantes, 0s quais serdo abordados neste capitulo, se referem ao escandalo em que
a Cambridge Analytica tem papel central, uma vez que foi comprovada sua agdo decisiva nas
campanhas online de persuasdo que levaram a vitoria do candidato do Partido Republicano, Donald
Trump, nas elei¢cBes americanas de 2016, bem como a saida do Reino Unido da Unido Europeia (o
Brexit) votada em referendo no mesmo ano.

Esses dois eventos sdo resultados de um plano estratégico de uso da informagdo e do
conhecimento para fins sociais e politicos e exemplificam um extremo controverso, ou mesmo
perigoso, da producdo de contetdo e de discursos com o fim especifico de influenciar a tomada de
decisdo e, consequentemente, o exercicio da cidadania por parte de eleitores munidos de informacao
parcial ou mesmo falsa. A empresa foi fundada pelo bilionério dos ramos de Ciéncia da Computacao
e inteligéncia artificial e notorio conservador, Robert Macer, e na época das campanhas era
comandada pelo principal conselheiro de Trump, Steve Bannon.

As atividades da organizagédo foram expostas em uma série de reportagens do jornal britanico
The Guardian (THE CAMBRIDGE ANALYTICA FILES, 2018-2019) e, posteriormente, no
documentério Privacidade Hackeada, langado pelo servigo de streaming Netflix em 2019
(PRIVACIDADE... 2019). A questédo inicial a ser observada é a relacdo comercial entre empresas
como a Cambridge Analytica e conglomerados donos de redes sociais, como o de Mark Zuckenberg
que, sozinho, detém as plataformas Facebook, Instagram e Whatsapp. O primeiro fenémeno
preocupante € a falta de transparéncia e simetria na relacdo entre os proprietarios das redes e seus
usuarios, 0s quais aceitam termos de uso que, em muitos casos, ndo mostram de forma clara como as
informacdes pessoais dessa audiéncia serdo armazenadas e usadas pelo provedor.

O mercado de big data com fins sociopoliticos funciona justamente sob a prerrogativa dos
provedores de servicos online de guardar e comercializar os dados de seus usuarios para empresas
como a Cambridge Analytica, que 0s usam como matéria-prima para campanhas e conteudos
direcionados ao convencimento de fatias de publico conforme as demandas de seus clientes — neste
caso, governos, candidatos presidenciaveis e grupos econdmicos e politicos a eles associados e cujos
interesses nem sempre coincidem com a manutencdo da liberdade de decisdo democratica.

Dentre as polémicas suscitadas a medida que as aces da empresa foram divulgadas estdo a
apropriacdo de dados pessoais de 50 milhGes de usuarios do Facebook nos Estados Unidos, e leis
britanicas sobre gastos com campanha eleitoral foram burladas: 625 mil libras foram declaradas como
doacdo feita pela organizacdo Vote Leave, que encabecou a campanha pelo Brexit, para um
movimento independente, mas também adepto da causa. O movimento BelLeave, beneficiario desses
recursos, compartilhava sua sede com a Vote Leave e, na época, era comandado pelo atual primeiro-
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ministro do Reino Unido, Boris Johnson, e Michel Gove, membro do Partido Conservador, antigo
Lorde Chanceler do Reino Unido e consultor, inclusive financeiro, para a campanha do Brexit.

O segundo aspecto digno de interesse, e mesmo preocupacao, € o servi¢o propriamente dito:
empresas como a Cambridge Analytica se baseiam na mineracdo de dados pessoais online para
identificar perfis de personalidade e alinhamento politico e ideoldgico dos individuos e criar
mensagens sob medida para influenciar perfis de interesse, por exemplo, eleitores indecisos como no
caso da eleicdo estadunidense e do Brexit. O conteldo criado e propagado nem sempre tem
compromisso com fatos e informagdes verdadeiras, uma vez que o objetivo é influenciar
deliberadamente as decisGes de individuos em direcdo aos resultados sociopoliticos desejados pelos
clientes. As consequéncias dessa deturpacdo planejada da cidadania incluem o fenémeno da pds-
verdade, as fake news e campanhas de desinformacdo que emulam fontes crediveis de informacéo
(portais jornalisticos, agéncias de noticias, etc.) para conferir legitimidade a discursos fabricados.

Ainda que a troca mediada de mensagens e significados seja objeto tradicional das pesquisas
em Comunicacao, buscamos refletir sobre o escandalo da Cambridge Analytica sob a perspectiva da
Gestdo da Informacdo, tanto pelo potencial de interseccdo entre as duas areas, quanto por
entendermos que a producdo e a propagacdo de conteldo propositalmente enviesado é a etapa final
de um processo de mineracao, tratamento e uso de dados e informac6es, semelhante ao processo de
inteligéncia organizacional, mas com fins sociais e politicos cujas implicacdes incluem a
radicalizacdo do debate publico, as bolhas de opinido e, de forma geral, 0 comprometimento da
capacidade de empatia e alteridade dos sujeitos diante de discursos e realidades para alem de seu
proprio horizonte de informagéo.

2.2 Conhecimento base e ferramentas

Para fundamentar nosso case, nos amparamos em conceitos ja bastante consolidados no
campo da Gestdo da Informacdo: dado, informacgdo e conhecimento. Esse trinbmio, a nosso ver,
estabelece uma progressdo quanto a complexidade, contextualizacdo e implicacdes de seu uso em
cada etapa de um processo organizacional, seja ele entre as partes dessa organizagdo ou entre relagdes
dela com a sociedade. Neste trabalho, usamos a noc¢ao de dado proposta por Davenport (1998):

Defino dados como ‘observaces sobre o estado do mundo'. [...] A observacdo desses fatos brutos,
ou entidades quantificaveis, pode ser feita por pessoas ou por uma tecnologia apropriada. Da
perspectiva do gerenciamento da informacdo, é facil capturar, comunicar e armazenar os dados.
Nada se perde quando representado em bits (DAVENPORT, 1998, p. 19).

Essa definicdo é relevante por situar os dados como registro parcial e limitado por carecer de
um contexto — passado e presente que lhe deem sentido e os insiram em um recorte de realidade. A
partir do momento em que dados passam a ter circunstancias delimitadas de como foram obtidos,
como serdo usados, por quem e para que objetivos, temos informacdo. De acordo com Barreto (1994),
os dados existem como fatos e sensacOes, e o trabalho humano de codificacdo e representacdo os
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elevam ao grau de informagdo, criando “estruturas significantes coma competéncia de gerar

conhecimento para o individuo e seu grupo” (BARRETO, 1994, p. 3).

Ainda seguindo o raciocinio do autor, a informacéo gera interpretacGes, abstracGes e passa a
interagir com o tecido social. Ela se complexifica e se torna conhecimento:

As configuragdes, que relacionam a informacao com a geracéo de conhecimento, sao as que melhor
explicam sua natureza, conforme finalistas, pois sdo associadas ao desenvolvimento do individuo e
a sua liberdade, pelo poder de decidir sua vida. Aqui a informacéo é qualificada como instrumento
modificador da consciéncia do homem. Quando adequadamente apropriada, produz conhecimento
e modifica o estoque mental de saber do individuo (BARRETO, 2002, p. 70).

Essa progresséo do dado ao conhecimento nos interessa, pois demonstra, em linhas gerais, o
processo empresarial do qual a Cambridge Analytica se valeu para obter dados de usuarios na web,
gerar informacGes e conhecimento sobre parcelas desse publico e adequar seu produto — campanhas
em redes sociais — ndo as necessidades dessa audiéncia, mas de clientes que precisavam de um
comportamento especifico desses cidaddos americanos e britanicos.

Outro conceito necessario é o de big data, pois é base do fenémeno social e informacional
que pretendemos estudar. Para McAffee e Brynjolfsson (2012):

A medida que mais negdcios so digitalizados, novas fontes de informacéo e equipamentos cada vez
mais baratos se combinam e nos trazem a uma nova era: uma na qual existem grandes quantidades
de informacéo digital sobre praticamente qualquer tema de interesse para uma empresa. Telefones
celulares, compras online, redes sociais, GPS e maquinario industrial produzem torrentes de dados
como subproduto de suas operacdes cotidianas (MCAFFEE; BRYNJOLFSSON, 2012, p. 5,
traducdo nossa).

O big data ¢ entendido, neste estudo, como commodity da atual economia da informacéo — a
matéria prima coletada, armazenada e comercializada a partir da qual empresas e outros agentes
politicos e econdmicos podem calcular suas decisdes.

A contextualizacdo apresentada na introducgdo deste trabalho e os conceitos citados até aqui
nos permitem ver a existéncia de uma economia da informacao e, mais precisamente, uma dimensdo
controversa dessa economia: a venda de informacGes privadas de individuos na Internet pelos
provedores de servicos. As fronteiras éticas e politicas do conhecimento produzido a partir da gestéo
e uso dessas informages sdo 0 questionamento central deste texto.

No item seguinte, apresentamos os referéncias e ferramentas metodolégicas que nos
permitiram tragar o processo interno de Gestdo da Informagdo e do Conhecimento dentro da
Cambridge Analytica e como esse processo originou produtos informacionais eficientes do ponto de
vista estratégico e organizacional, mas questionaveis do ponto de vista moral e sociopolitico.

2.3 Aplicacao e andlise: a cultura como campo de batalha

O corpus de pesquisa para este estudo é composto pela cobertura jornalistica realizada pelo
jornal britanico The Guardian sobre as denuncias contra a empresa — The Cambridge Analytica Files
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(THE CAMBRIDGE ANALYTICA FILES, 2018-2019), e o documentario Privacidade Hackeada,
langado pela Netflix em 2019 (PRIVACIDADE... 2019). Ao todo, as matérias do The Guardian
somam 92 postagens entre marco de 2018 (87 matérias) e marco de 2019 (5 matérias), e 0
documentério tem duracdo de 113 minutos.

Nesta pesquisa, optamos por uma abordagem qualitativa, uma vez que o corpus a ser analisado
é composto por reportagens e filme documentario que registram fatos sociais e constituem pecas de
conhecimento acerca de um fenbmeno complexo cuja natureza € tecnoldgica, mas com
desdobramentos politicos e éticos de escala global. Assumimos, portanto, o que Cresswell (2014)
coloca como uma perspectiva ontolégica de busca por mostrar realidades diversas dentro de um
contexto social abrangente:

As evidéncias de muitas realidades incluem o uso de multiplas formas de evidéncias dos temas,
usando as palavras reais de diferentes individuos e apresentando diferentes perspectivas. Por
exemplo, quando os escritores compilam uma fenomenologia, eles relatam como os individuos que
participam do estudo encaram as suas experiéncias diferentemente (CRESWELL, 2014, p. 33).

Uma vez que elaboramos e discutimos esses conceitos centrais no item anterior, tratamos,
agora, das ferramentas metodoldgicas empiricas. Acreditamos que, em linhas gerais, este trabalho
constitui uma pesquisa de natureza fenomenoldgica, pois busca uma “esséncia da experiéncia”
(CRESWEL, 2014).

A partir dai, pretendemos descrever, da forma mais imparcial, porém atenciosa possivel, 0s
elementos comuns a ao discurso jornalistico e cinematografico, como propde Manen (2007):

A fenomenologia é um projeto de reflexdo sobria acerca da existéncia humana — sébria no sentido
de que essa reflexdo precisa ser o mais atenciosa possivel, livre de contaminagdes tedricas,
preconceitos e suposi¢Bes. Porém, a fenomenologia também é um projeto movido pela fascinagéo:
ser arrebatado por um encantamento, uma fascinagao pelo significado. A recompensa oferecida pela
fenomenologia sdo os momentos em que se enxerga e compreende, em que se vé€ dentro do “coragdo
das coisas” (MANEN, 2007, p. 12, traducdo nossa).

Para a andlise interpretativa que faremos das reportagens e do filme, tomaremos por base a
vertente francesa de analise do discurso (AD), fundamentada no conceito de formacéo discursiva,
formulado por Foucault (2008). Essa nocéo nos é pertinente, pois procura elementos discursivos que
dado sentido e relevancia aos enunciados para além dos aspectos gramaticais, 16gicos e, até mesmo,
semanticos:

No caso em que pudermos descrever, entre um certo nimero de enunciados, um certo sistema de
disperséo, e no caso em que entre os objetos, 0s tipos de enunciagdo, os conceitos, as escolhas
tematicas, se puder definir uma regularidade (uma ordem, correlagdes, posicoes e funcionamentos,
transformacdes), diremos, por convencdo, que se trata de uma formacao discursiva — evitando assim
palavras demasiadas carregadas de condi¢Bes e consequéncias, inadequadas para designar
semelhante dispersdo, como “ciéncia”, ou “ideologia”, ou “teoria” ou “dominio de objetividade”
(FOUCAULT, 2008, p. 43).

Podemos aplicar esta definicdo ao nosso objeto de interesse — as narrativas construidas pela
Cambridge Analytica para persuadir eleitores indecisos durante a eleicdo americana de 2016 e 0
plebiscito do Brexit — de forma que a informag&o e o conhecimento contidos nas matérias jornalisticas
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e no documentario se configurem como formacdo discursiva, pois, com base no repertério tedrico
compilado e no levantamento do corpus, percebemos um conjunto de enunciados que, apesar de
retratarem partes de um fenémeno social complexo, formam entre si uma regularidade acerca dos
temas abordados: qualidade e seguranca da informacéo e limites éticos da Gestdo da Informacéo —
em especial com fins politicos.

Por fim, acreditamos que por meio da anlise do discurso pela abordagem de Maingueneau
(2004) e Charaudeau (2013) — derivadas do conceito foucaultiano de formacéao discursiva e mais
orientadas ao estudo de textos midiaticos, pudemos, entdo, estabelecer relacdo entre os fendmenos
tecnoldgicos do big data e das redes sociais e 0 neg6cio crescente da mineracao e venda dos rastros
de individuos na web e a posterior formulacdo e comercializacdo de mensagens sob medida para
publicos delineados a partir dessa matéria-prima.

Para o estudo especifico das reportagens, optamos pela leitura daquelas classificadas pelo
jornal como key stories (reportagens-chave), essa escolha se deu por se tratar de um critério de selecao
da propria fonte do corpus, evitando, assim, interferéncia direta dos autores no recorte da amostra —
ao todo sdo 14 reportagens. Ja para o filme, nos concentramos no trecho que enfatiza Brittany Kaiser,
ex-diretora de desenvolvimento da Cambridge Analytica e depoente na investigagdo conduzida pelo
Senado americano acerca da participacdo da empresa nas eleicbes de 2016, bem como do
envolvimento do Facebook na comercializacdo de dados de usuarios. A opgdo por essa personagem
em especial se deve ao fato de a posicao dela dentro da empresa servir de aval para suas descrigdes
tanto das atividades e decisfes internas da empresa, quanto do processo de obtencdo e Gestdo da
Informagéo que gerou as campanhas de cunho persuasivo em favor de Donald Trump e do Brexit.

Seguindo o percurso tedrico e metodoldgico, entendemos o0s textos jornalisticos e o
documentario como instituicdes enunciativas midiaticas cujo contetdo constitui a formacao
discursiva que descreve objetivamente as praticas informativas, comunicativas e gerenciais adotadas
pela Cambridge Analytica em seu negdécio de direcionar eleitores. Essa formagéo discursiva segue
uma linha cronoldgica de contratos e processos identificados a seguir.

Ainda em 2014, a Global Science Research (GSR), empresa fundada apelo pesquisador da
Universidade de Cambridge, Aleksndr Kogan, firmou contrato com a SCL — companhia mée da
Cambridge Analytica — para servi¢os de mineracdo de dados. O investimento ultrapassou um milhao
de dolares e os dados foram minerados a partir de aplicativo “This Is Your Digital Life”, criado em
colaboracdo com a Cambridge Analytica — centenas de milhares de usuarios nos EUA foram pagos e
concordaram em terem seus dados coletados por meio de testes de personalidade online, sob a
justificativa de que seriam usados para fins académicos.

De acordo com o texto do contrato, o objetivo final do treinamento (training set, no original)
¢ criar ‘padrdes de exceléncia’ para compreensao da personalidade a partir de informacdes dos perfis
dos usuarios. A transacdo previa a construcdo de uma base de dados de dois milhdes de perfis
identificaveis e ligados a titulos de eleitor em 11 estados americanos, mas com potencial de expandir
essa abrangéncia. Aleksandr Kogan anunciou e pagou para que usuarios interessados respondessem



DIMENSQOES SOCIOPOLITICAS DA QUALIDADE DA INFORMAGCAO... 26

testes de personalidade no Mechanical Turk e no Qualtrics, ambos servigos fornecidos pela Amazon.
Cada respondente dos 320 mil totais dava acesso a, em média, 160 perfis de amigos, chegando-se,
assim aos 50 milhdes de perfis de cidaddos americanos minerados no Facebook em 2014. A Figura 1
mostra as principais entidades que fornecem dados para a Cambridge Analytica, de acordo com o
website da propria empresa: o Facebook e a base de pesquisas de opinido conduzidas pelo Partido
Republicano durante as elei¢cdes primérias aparecem em primeiro e segundo lugar, respectivamente.

FIGURA - CAPTURA DE TELA DE TRECHO DO DOCUMENTARIO “PRIVACIDADE HACKEADA”

Jag Our Data Makes Us Different

Facebook Social Network
(Graph Database Containing 30M Individuals)

In-Depth Republican Primary
Focused Surveys (150K)

(infogmup Emails From Infogroun (60m)

e AU AN

Emails From Datatrust (26M)

Legenda: A ex-diretora de desenvolvimento da empresa, Brittany Kaiser, mostra ao jornalista o website da empresa e a
lista de principais fontes de dados para as iniciativas online da campanha eleitoral de Donald Trump em 2016.
Fonte: Privacidade... (2019).

O algoritmo e os modelos de personalidade dos eleitores, bem como o conteudo informacional
a eles destinado foram fundados nas bases de dados construidas a partir dos dados minerados no
Facebook pela GSR para a Cambridge Analytica.

Outra fonte importante de descricdes sobre os processos da Cambridge Analytica foi o
consultor de dados Cristopher Wylie, que trabalhou na empresa em 2015. Nas entrevistas que deu ao
The Guardian, o especialista qualificou as atividades da organizacdo como uso de dados pessoais
aliados a “metodologia militar” e as “psyops”, referéncia ao termo “operacdes psicologicas”
(psychological operations, no original). A especialidade desse “brago militar” da Cambridge
Analytica eram operac6es de mudanca e controle de comportamento por meio de dominacédo do fluxo
e conteudo da informacdo que devem chegar aos publicos-alvo previamente selecionados. As técnicas
de controle, segundo o jornal, incluiram rumores, desinformacdo e noticias falsas.

Ainda segundo o dossié do The Guardian, a Cambridge Analytica usou esse conjunto de
ferramentas em mais de 200 eleicdes em todo o mundo, em especial paises em desenvolvimento,
cujas democracias ndo eram capazes de se defender. Um exemplo citado em detalhes em Privacidade
Hackeada (PRIVACIDADE... 2019) foram as elei¢des gerais de 2010 em Trinidad e Tobago, no sul
do Caribe.

Para além do processo informativo em si, as formaces discursivas presentes nas reportagens
levantam questionamentos importantes sobre a terceirizacdo de atividades gerenciais estratégicas,
neste caso, a Gestao da Informacéo e da comunicacdo em campanhas eleitorais: até que ponto é valido
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afastar esse trabalho das entidades politicas — partidos e candidatos — e delegéa-las a empresas
comerciais, sendo que a companhia em questdo comprovadamente utilizou taticas de guerra
cibernética contra populagdes de nagdes democréticas. O conjunto de enunciados até aqui representa
a etapa de obtencdo de dados dentro do processo de gestdo de informacéo e criacdo de inteligéncia
competitiva.

A segunda parte da andlise das formacGes discursivas, com énfase no documentério
Privacidade Hackeada, revela detalhes e novas etapas da gestdo de informacéo e conhecimento que
alimentou os processos internos da organizacdo até a formulacdo de suas propagandas de
desinformacdo que, por sua vez, alimentaram a tomada de deciséo de eleitores em todo 0 mundo.

O intervalo estudado vai de 28’:11°°(28 minutos ¢ 11 segundos), até 01:00°:32°* (uma hora ¢
32 segundos ao todo) e corresponde, basicamente, as falas da ex-diretora de desenvolvimento da
Cambridge Analytica, Brittany Kaiser — sua alta posicdo na hierarquia da organizacdo da legitimidade
ao seu discurso, e nos fornece explicacdes detalhadas sobre como os dados de eleitores foram
minerados e usados como matéria-prima para taticas de psicometria e operacdes psicologicas.

Trecho 1: “Na campanha Leave EU, conduziremos uma pesquisa de larga escala por toda a
nacdo para realmente compreender por que as pessoas estdo interessadas em deixar ou permanecer
na Unido Europeia, e as respostas a essa pesquisa nos ajudardao a fundamentar nossas politicas e
[estratégias] de comunicacgdo para garantir que vamos convencer mais eleitores de primeira viagem,

eleitores ndo-registrados e eleitores apaticos do que nunca”.

A fala acima evidencia o inicio do processo de Gestdo da Informacdo: identificar a
necessidade informacional e o meio de supri-la. A partir de objetivos e processos estabelecidos, se
aplicam as ferramentas de mineracdo de dados, as quais sdo descritas em detalhes anteriormente ao
analisarmos as reportagens do The Guardian.

Trecho 2: “O que essa estratégia [de informagdo e comunicacdo] faz é identificar pessoas que
ainda estdo considerando varias opcdes e instrui-las acerca de algumas das opcdes possiveis. Caso
elas estejam em cima do muro, podem ser persuadidas a escolher uma posi¢do ou outra; essa € uma

escolha delas”.

Trecho 3: “Lembra-se daqueles testes de personalidade que usamos para perfilar os eleitores
nos Estados Unidos? Pois bem, ndo nos dirigimos a todos os eleitores. Grande parte dos recursos
[para postagens online] foi destinada aos eleitores cujas mentes acreditadvamos que poderiamos

mudar. Os chamavamos de ‘influenciaveis’”. 41°:26”’.

Os testes de personalidade aos quais Brittany se refere sdo os criados por Aleksandr Kogan
que, conforme descrito anteriormente, elaborou o aplicativo “This Is Your Digital Life”, que oferecia
entretenimento e curiosidades em troca de acesso aos dados dos usuérios do Facebook e de seus
amigos.

Aqui ja podemos enxergar uma continuidade, conforme aponta Foucault (2008), e, assim, a
consolidacdo da formacdo discursiva que perpassa as falas de mais de um ex-funcionario da
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Cambridge Analytica: o Facebook foi usado como capo de aplicacdo de técnicas de mineragdo de
informacdes pessoais e, a0 mesmo tempo, de aplicacdo de protocolos de comunicacédo e informacao
para alterar o comportamento eleitoral de segmentos da populacéo.

Trecho 4: “[Os influenciaveis] estdo em todo o pais, porém os mais cruciais estdo nos estados
indecisos, como Michigan, Pennsylvania e Florida. Cada um desses estados foi dividido em ‘regides’,
e caso atingissemos eleitores influencidveis nas regides certas, um determinado estado se tornaria

vermelho (Republicano) em vez de azul (Democrata)”.

Trecho 5: “Nossa equipe de criacdo projetou conteldo personalizado para provocar esses
individuos. N6s os bombardeamos por meio de blogs, websites, reportagens, videos, anincios — todas
as plataformas imaginaveis — até que eles vissem o mundo como queriamos que o vissem, até que

votassem em nosso candidato” 42°:25”’.

Este trecho confirma, novamente, a estratégia evidenciada também nas narrativas do The
Guardian, e assim fica explicito o servigo para o qual a Cambridge Analytica foi contratada.

Para complementar as formag6es discursivas obtidas por maio da cobertura jornalistica do
jornal britdnico e do documentario da Netflix, recorremos a analise feita pela agéncia de marketing
digital sueca Semantiko , ainda em 2017, sobre o escandalo envolvendo a Cambridge Analytica e seu
papel na eleicdo presidencial americana de 2016 (LINDHOLM, 2017). O texto apresenta aspectos
técnicos mais aprofundados sobre como e onde os dados de internautas foram coletados para formar
a grande base de publico para a subsequente campanha de direcionamento comportamental.

A equipe de midia do Partido Republicano inscreveu os enderegos de e-mail de eleitores
republicanos e apoiadores de Donald Trump, encontrados no Facebook, esses publicos foram
categorizados por etnia, género e domicilio eleitoral, dentre outros criterios. Por meio da ferramenta
Facebook Lookalike Audiences, foram identificados perfis com interesses semelhantes aos da base de
eleitores republicanos. Também criaram uma base de dados contendo o registro eleitoral de
aproximadamente 100 milhdes de eleitores republicanos nos EUA.

Segmentos de publico a quem os anuncios foram direcionados:
e Homens brancos, idealistas, liberais, em especial os apoiadores de Bernie Sanders;
e Mulheres jovens;

e Cidadaos afro-americanos residentes em areas urbanas.

Ao agregar varias informacdes a cada individuo presente na base de dados, foi possivel
segmentar esse universo de eleitores. Entre as caracteristicas agregadas estdo interesses pessoais
(likes) indicados por estatistica, padrdes de comportamento baseados em compras online, compras
com cartdo de crédito e historicos junto a seguradoras.

A equipe de criacdo elaborou e veiculou quantidades massivas de noticias altamente
relevantes, mas muitas vezes falsas, direcionadas de acordo com cada categoria de eleitores que
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procurava atingir. A Cambridge Analytica bombardeou esses publicos com anuncios, textos e videos
sob medida no Facebook. Foram publicadas dezenas de variagdes da mesma postagem para testar,
em tempo real, quais geravam mais engajamento dentro das faixas de publico pretendidas.

Ainda de acordo com a anélise da agéncia de marketing digital sueca, outra ferramenta usada
para identificar audiéncias e monitorar a eficacia das postagens foi o Facebook Pixel — uma linha de
codigo inserida em sites para monitorar o engajamento dos visitantes com os andncios, identificar
perfis de publico e obter informacao detalhada dos visitantes da pagina. O uso do pixel é vetado por
algumas empresas em seus portais por ser invasivo a privacidade dos internautas.

A campanha eleitoral de Donald Trump usou quatro pixels ao todo. Segundo a Semantiko
(LINDHOLM, 2017), o pixel é usado, normalmente, nos sites de um cliente para coletar dados de
quem visita especificamente aquela pagina em particular. Ja no caso da campanha de Trump, foram
encontrados pixels na loja online da marca de roupas de lvanka Trump, filha do entdo candidato, além
de sites difamatorios contra Hillary Clinton. A Figura 2 mostra quais sites e o volume de trafego
monitorado pelo primeiro pixel da lista.

FIGURA 2 - METRICAS DE TRAFEGO DO PIXEL FB:792990610817458, USADO NA CAMPANHA DE

DONALD TRUMP
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Fonte: Lindholm (2017).

Os pixels criaram uma rede de captacédo de dados e direcionamento de anuncios e noticias
falsas muito além dos visitantes dessas plataformas, incluindo também quem quer que procurasse
ativamente os canais online da campanha de Trump — uma visita a qualquer um dos sites geraria
informacdo a qual a Cambridge Analytica teria acesso por meio dos relatorios de métricas emitidos
como parte do pacote de servi¢cos do Facebook para paginas comerciais ou institucionais.
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Outro detalhe que chamou a atencdo na figura foi a presenga do mesmo pixel
FB:792990610817458 em sites contrarios a candidatura de Donald Trump (donaldtwump.com e
makeamericafascistaga.com) como forma de captar informacOes sobre os eleitores de Hillary, bem
como monitorar a imagem e os discursos sobre o candidato republicanos junto a oposicao.

2.4 Fechamento do caso: a cultura como campo de batalha

Acreditamos ser importante uma reflexdo acerca do big data como oportunidade de negécio,
seja para quem fornece dados, como para quem trabalha com depuracgéo e tratamento desses dados e
0s usa como subsidios para decisdes e agdes de inteligéncia competitiva, seja no ambito
mercadoldgico ou de interesses sociopoliticos. A Cambridge Analytica é um exemplo de instituicao
corporativa que estabeleceu um “modelo de negécio” baseado em big data, que os langou como
referéncia mundial e lhes deu destaque e, consequentemente, muito dinheiro, porém, com
consequéncias diretas para a estabilidade democratica de dois importantes paises, integrantes de peso
na economia mundial.

As implicacdes éticas da inteligéncia competitiva aplicada a politica e ao direcionamento das
decisdes democraticas de cidadao nos leva a propor uma reflexdo sobre a necessidade de regras claras
a serem estabelecidas com participacdo de varios setores da sociedade, a fim de colocar parametros
para apropriacdo e comercializacdo de dados gerados e armazenados em provedores de servicos
online. Sem um debate publico de qualidade, o uso indiscriminado de dados individuais pode afetar,
inclusive, o processo democratico e 0 modo de vida das sociedades, com grande impacto
principalmente nos grupos minoritarios e indecisos.

As consequéncias, conforme apontam as reportagens do The Guardian, o documentario da
Netflix e a agéncia Semantiko, recaem diretamente sobre as condicdes de cidadania de eleitores, cujo
julgamento ¢ prejudicado pelo contetdo midiatizado na Internet com o proposito de direcionar fatias
estratégicas de publico a uma tomada de decisdo que nem sempre possibilita o exercicio real da
democracia. Os fendmenos resultantes incluem a escalada de discursos extremistas, com
manifestacdes para alem dos ambientes online.

2.5 Questionamentos e aprofundamento

Diante dos fatos, responda as questdes:
1. Big data é um bom modelo de negdcio? Para quem?
2. Que temas da Gestdo da Informacdo vém a tona com o escandalo da Cambridge Analytica?

3. A Inteligéncia Competitiva, quando usada em sociedade, fora do contexto econdémico e
empresarial, pode trazer consequéncias para o processo democratico?

4. Como educar a sociedade para debater questdes como privacidade dos dados pessoais na
rede e transparéncia de empresas como o Facebook no uso de dados de seus usuarios?
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Resumo: O contetdo informacional disponibilizado pelos sistemas educacionais ¢ forma de
compartilhar informacdo e conhecimento e, por esse motivo, precisa ter qualidade. O conteddo
produzido no &mbito das instituicdes de ensino pode ser acessado a partir de plataforma especifica,
como é o caso do portal Dia a Dia Educacdo. No entanto, qual a qualidade na informacéo disponivel
nesse repositorio? O objetivo foi verificar a qualidade da informac&o no portal Dia a Dia Educacéo.
Para a analise, foram identificadas as caracteristicas principais do sistema, mensurando a qualidade
da informacéo a partir de 28 atributos e 15 dimensdes propostos por Sordi (2015). Como resultados,
observou-se que as dimensdes atualidade, disponibilidade, confiabilidade, identidade e audiéncia,
ainda precisam ser melhorados para que as informacdes tenham qualidade.

Palavras-chave: Qualidade da informacéo. Portais educacionais. Repositérios de contetdo.

3.1 Introducéo

O mundo digital adentrou os ambientes empresariais e dos governos, estimulando uma
geragéo de informagdes e favorecendo o compartilhamento e disseminacgdo delas. Com o aumento
significativo do volume de informac6es, se faz necessario gerencia-las de modo que sirva para agregar
valor as organizagoes.

Especialmente na divulgacdo da producdo cientifica brasileira, algumas iniciativas de
repositérios foram implementadas como meio de disseminar informacdo e ofertar servigcos publicos
aos usuarios, entre os quais, estdo o Portal Dia a Dia Educacdo, da rede estadual de educagdo do
Parana. O portal possui as funcGes de compartilhar conhecimento e oferecer ao seu publico-alvo, o
acesso a documentos, cursos, materiais didaticos, pesquisas, entre outros. Contudo, para que a
finalidade a que se destina o portal possa ser atingida e com isso agregar valor a organizacao, €
necessario que a informacdo tenha qualidade. Por isso, questiona-se: como estd a qualidade da
informacdo no portal Dia a Dia Educacéo?

Sem ainda um consenso definido na literatura para mensurar qualidade, a informagéo
disponibilizada pode ser observada nos aspectos de sua geracao, disseminacéo e uso (EPPLER, 2006;
OLETO, 2006; SORDI, 2015). Nesse sentido, o caso do portal Dia a Dia Educacéo foi analisado a
partir da proposta de avaliacéo feita por Sordi (2015), com 28 atributos e 15 dimensdes, que abordam
0s aspectos do gerenciamento da informacao.
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3.2 Contextualizacéo teorica: Qualidade da Informacéo

O dicionario Aurélio define informagdo como “ato ou efeito de informar-se, instru¢do ou
direcdo sobre algo, bem como o conhecimento extraido dos dados” (FERREIRA, 2002, p. 87). Le
Coadic (1996, p. 5) define a informagdo como “um conhecimento inscrito (gravado) sob a forma

escrita (impressa ou digital), oral ou audiovisual”.

Ainda a informagdo ¢ definida por Miranda (1999, p. 285) como “um dado organizado de
modo significativo, sendo subsidio Gtil para determinada tomada de decisdo”. Ja a qualidade, pela
NBR 1SO 8402 ¢ entendida como a totalidade de caracteristicas de uma entidade que lhe confere a
capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e implicitas. Em algumas referéncias a qualidade
¢ definida como ‘adequacdo ao uso’ ou ‘adequagdo ao propdsito’ ou ‘satisfagdo do cliente’ ou
‘conformidade aos requisitos’ (CALAZANS, 2008).

A satisfacdo do cliente pode ser identificada em duas perspectivas: externa - administrar as
expectativas dos usuérios - e interna — reduzir as consequéncias de falhas humanas e diminuir os
defeitos. No entanto, defini¢cbes de qualidade da informacdo sdo ambiguas, vagas ou subjetivas
(OLETO, 2006; SORDI, 2015). N&o sendo um conceito intangivel, existem muitas propostas de como
medi-la e mensura-la, utilizando medidas basicas fundamentais. Dificuldades: natureza subjetiva da
necessidade do usuario, as origens da informacéo, a abundancia de dados (CALAZANS, 2008).

A qualidade dos dados é apresentada na literatura com conceitos multidimensionais baseados
no entendimento intuitivo, na experiéncia industrial ou na revisdo de literatura (WAND; WANG,
1996). Séo identificadas caracteristicas desejaveis de saidas do sistema de informacéo, como: 1.
Acuracidade; 2. Objetividade; 3. Credibilidade; 4. Reputacdo; 5. Acessibilidade; 6. Seguranca de
acesso; 7. Relevancia; 8. Valor agregado; 9. Temporalidade; 10. Integridade; 11. VVolume apropriado;
12. Interpretabilidade; 13. Facilidade de entendimento; 14. Representacao concisa; 15. Representacédo
consistente e 16. Facilidade de manipulacdo (WAND; WANG, 1996).

Nesse contexto, modelos sdo sugeridos por diversos autores, para avaliar a qualidade da
informacdo. O crescente volume de informagfes disponiveis, 0s processos de registro,
armazenamento e de acesso a essas informacdes, tornam um problema o ato de selecionar no imenso
estoque de informacoes atualmente existente, aquelas que tém qualidade. Para avaliar a qualidade da
informacdo ha que lidar com a dificuldade de identificar quais sdo os parametros a serem observados
no processo de selecdo. Por isso, descrever dimensdes, parametros ou atributos para avaliar a
qualidade da informacéo, é tentativa de resolver os problemas apresentados (OLETO, 2006).

Um modelo sugerido por Oleto (2006) pode ser entendido como atributos da qualidade da
informacdo baseados no processo (usuario) ou no produto da informagdo. Em relagdo ao usuario,
verifica-se adequacdo da indexacdo e classificacdo, eficacia, eficiéncia da recuperacdo, impacto,
relevancia, utilidade, valor esperado, valor percebido e valor de uso. Em relacédo ao produto, verifica-
se abrangéncia, acessibilidade, atualidade, confiabilidade, objetividade, precisdo e validade.
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Esquema representado na Figura 1 revela dois aspectos basicos dos sistemas que precisam ser
observados para se identificar a qualidade da informacéo: a tecnologia e o contetdo.

FIGURA 1 - MODELO DE AVALIAGCAO DE QUALIDADE DA AVALIAGAO POR PRODUTO E PROCESSO

Produto (coisa) Processo (usudrio)

Fonte: Elaborado pela autora com base em Oleto (2006).

Ainda Eppler (2006) identifica quatro niveis da qualidade da informacao, com suas dimensoes
(Quadro 1). Para o autor, a informacao deve ter relevancia, ou seja, estar proxima do escopo buscado
pelo usuario, ser clara e precisa e ter aplicabilidade. Também deve ser solida, concisa, correta,
consistente e atual. Deve buscar otimizacdo dos resultados para 0s Usuérios, ou seja, atender as
necessidades no tempo adequado e com as informagdes completas, que podem ser adaptadas
conforme a necessidade. Ainda precisa ser acessivel, segura e contar com boa infraestrutura para seu
gerenciamento, ou seja, a informacao deve ter confiabilidade.

QUADRO 1 - DIMENSOES DE QUALIDADE DE INFORMACAO

. Comprehensive: O escopo da informagéo é adequado (existe informacao de mais ou de menos)?
. Accurate: A informagdo é precisa e proxima da realidade o suficiente?

. Clarity: A informac&o é compreensivel para o grupo alvo?

. Applicable: As informagdes podem ser aplicadas diretamente? Sao Uteis?

. Concise: A informagéo é pontual, evitando elementos desnecessarios?

. Consistent: A informacao é livre de contradicdes?

. Correct: A informacéo € livre de distor¢do ou erro?

. Current: A informacdo € atualizada e ndo obsoleta?

. Convenient: A informacao atende as necessidades dos usuarios?

10. Timely: A informacéo é disponibilizada em tempo adequado?

11. Traceable: O background da informagdao esta disponivel (autor, data, etc.)?

12. Interactive: O processo de informag&o pode ser adaptado pelo consumidor da informagéo?
13. Accessible: A forma de se obter a informac&o é continua e desobstruida?

14. Secure: A informagcdo é protegida de perdas e acesso nao autorizado?

15. Maintainable: Refere-se a aspectos relacionados a Manutenc¢do, organizacao e atualizacdo das bases de dados.
16. Fast: A infraestrutura corresponde ao ritmo de trabalho do usuério?

Fonte: Elaborado pela autora com base em Eppler (2006).
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O gerenciamento de informagGes nas empresas € feito por metadados, que sdo uma colecdo
de dados que descreve os dados, ou seja, sdo 0s dados necessarios para identificacdo, representacéo,
interoperabilidade, gestdo técnica, funcionamento e utilizacdo dos dados contidos em um sistema de
informac&o (SORDI, 2015). A administracdo dos dados e da informag&o sdo semelhantes e, portanto,
Sordi (2015) descreve dimensdes e atributos que caracterizam a informagdo (Quadro 2) e que
precisam ser geridas para que o ambiente informacional tenha qualidade.

QUADRO 2 - DIMENSOES E ATRIBUTOS DE QUALIDADE DA INFORMAGAO

© 0N G A~WINE

o
= o

=
w N

[ =
~N o O

[N
o

Nivel de acurécia;

método para determinacédo do nivel de acuracia

Data da geragdo da informac&o;

horario de geracéo da informagéo;

intervalo de tempo entre cada nova geracdo de informacéo
Meio de acesso a informacéo;

horario de disponibilizacéo da informac&o;

tempo decorrido entre a solicitagdo e o0 acesso a informacao
indexacgdo da informacéo

Pdblico-alvo;

. predilecdes informacionais do publico-alvo

. Localizagdo do algoritmo para geracao da informagdo;
. localizacdo do armazenamento do contetido informacional

. Vetores da informacao.

Nivel de integridade da informacéo

. Disponibilidade de informagdes idénticas ou similares
. Caracterizacdo da informagdo

18.
19.
20.
21
22.
23.

24,
25.
26.
27.
28.

Nivel de preciséo da informacéo
Credibilidade da fonte;
Credibilidade do contetido
Originalidade da informagéo
Valor potencial da informacéao
Valor entregue pela informacéao
Nome;

sinbnimos;

autoria

Frequéncia de acesso;
duracéo de tempo de acesso

Fonte: Sordi (2015).

De acordo com Sordi (2015) os atributos séo:

1. O nivel de acurécia tem relacdo com a veracidade dos metadados ou metainformacéo.
Para que as informacBes sejam acuradas, tratamentos sdo necessarios, quando a
informacdo é imprecisa, vaga, probabilista, possibilista, inconsistente, incompleta ou

incerta.

2. A atualidade/temporalidade da informacgéo faz referéncia tanto a criacdo de novas
informacdes quanto atualizacdo de informacédo ja existente.
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3.

10.

11.

12.

13.

14.
15.

O periodo de tempo em que a informagdo permanece disponivel, meio para acesso e
quantidade de indexadores que permitem acesso a informacdo sdo caracteristicas do
atributo disponibilidade da informagéo.

Ampla difusdo da informacdo, exclusiva entre o publico alvo, agrega valor a
organizagdo e tem relacdo com a confidencialidade da informagdo. O envio de
informacdes especificas e adequadas, diretamente ao publico-alvo garantem a
qualidade da informacéo, ao evitar que informagdes sejam lidas por quem n&o precise
delas, ou que aqueles que precisam das informagdes ndo tenham acesso a ela.

Toda informac&o gerada deve ser guardada, sendo possivel a localizacdo do algoritmo
para geragdo da informacdo e do armazenamento do contedo informacional. S&o
atributos que indicam a existéncia da informacao.

Escopo da informacdo refere-se as dimens@es ou vetores das informac6es utilizadas
para sua andlise e geracéo.

Evitar que a informacdo seja corrompida no ato de sua geracao, na transmissao ou no
armazenamento, ou seja, garantir a integridade da informagdo, € um atributo de
qualidade, especialmente da Tecnologia da Informagéao (TI).

O ineditismo ou novidade da informacdo considera uma informacao recentemente
utilizada, que pode ser fator de vantagem competitiva para as empresas e organizagoes.
Se a informacédo esta adequada ao contexto ao qual serd utilizada, entdo ela esta
contextualizada.

Conhecer a precisdo é conhecer o detalhamento maximo e minimo da informacéo
disponibilizada. Informacdo em excesso pode ser prejudicial, da mesma forma,
informacgdo muito geneérica pode néo servir ao proposito do publico-alvo.

A Confiabilidade da informacéo é verificada por dois indicadores: a credibilidade da
fonte e do contedo. Ambos precisam ser confiaveis, pois isolados ndo garantem
confiabilidade da informacéo.

Quanto mais proxima da fonte geradora estiver a informacdo, menos chance de ser
corrompida. Por isso, a originalidade da informacéo € um atributo de qualidade, pois
permite que seja analisada o quanto a informacdo esta distante da sua fonte.

A pertinéncia da informacéo esta atrelada a agregacdo de valor para as organizacoes.
Para mensurar a pertinéncia, dois atributos sdo observados: o valor potencial da
informacdo e o valor entregue pela informacéo.

Os atributos nome, sinbnimo e autoria sdo caracteristicas da Identidade da informacao.
Informacdes explicitas geralmente sdo apresentadas por meios tecnoldgicos e podem
ser monitoradas. Informacdes tacitas ja sdo disponibilizadas por dialogos presenciais
ou a distancia. Por isso, a audiéncia organizacional deve ser mensurada, pois pode
identificar o interesse da organizacao pela informacdo, indisponibilidade ou problemas
de ma descricdo e divulgacdo de informacéo.
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3.3 Descricao: portal Dia a Dia Educacéao

O Estado do Parana em 2005, prop6s como politica de formacao docente, o desenvolvimento
de espagos e recursos para o compartilhamento de praticas e de conhecimento entre os professores da
educacao bésica. Esses espac¢os virtuais sdo caracterizados como iniciativas para compartilhamento
de conhecimento, com caracteristica de recursos educacionais, construidos e socializados pelos
docentes. Esses recursos foram disponibilizados no ambiente chamado portal Dia a Dia Educagdo e
sdo gerenciados pelo centro de Tecnologia da Informacgéo e Comunicacdo do Parand (CELEPAR).

Portanto, o Portal Dia a Dia Educacdo ¢ um ambiente virtual destinado a fornecer servicos e
compartilhar informag6es com alunos, professores, pais e comunidade escolar da rede de educagéo
béasica do Estado do Parana. A Figura 2 ilustra o ambiente inicial do portal:

FIGURA 2 - TELA INICIAL DO P
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Fonte: http://www.diaadia.pr.gov.br/

Nesse ambiente € possivel que alunos acessem informagdes e servicos como por exemplo o
boletim escolar, provas e testes de concursos vestibulares, informag6es sobre a escola, entre outros.
Para os servidores publicos, vinculados a secretara de Educacdo do Estado do Parana (SEED),
existem os servigos de e-mail, plataformas digitais para cursos (Moodle), acesso a contracheque,
certificados de cursos, consulta ao plano de carreira, acesso a legislacdo para a educacgdo, além de
inimeros recursos educacionais que os professores podem usar em suas aulas.

A comunidade escolar tem acesso a programas e projetos voltados as instituicdes
democréticas, como Associacdo de Pais e Mestres (APMF), Grémio Estudantil, Conselho Escolar, e
outros cursos para a comunidade escolar. Ja para a equipe gestora, sdo links e ferramentas que
integram os servigos de gestéo escolar.
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3.4 Exposicao dos fatos

A iniciativa de utilizagdo de um portal exclusivo para a comunidade educacional do Estado
do Parana, em 2005, foi uma das primeiras iniciativas brasileiras para compartilhamento de recursos
educacionais. Apesar de ser um sistema integrado com fun¢des amplas e que atinge um publico
especifico, ainda se desconhece sobre a qualidade da informagdo que passa por esse sistema. Ainda,
a relacdo entre o nimero de profissionais da organizacdo e a demanda de trabalho, inviabiliza o
trabalho de gerenciamento (disseminagdo) de informacdes, 0 que pode ser fator de queda na
qualidade.

O portal Dia a Dia Educagao conta com sistema integrado de servi¢cos como o sistema SERE
ou SEJA e Registro de Classe Online (RCO) que propiciam consultas sobre a escola, alunos, pais e
comunidade, permitem insercéo de dados no sistema, como notas e informagdes da vida escolar dos
alunos, cadastros de professores e da escola. Ainda o portal possui links para cursos em plataformas
de Educacdo a Distancia (EAD), acesso a material didatico produzido pelos professores como é o
caso das producdes do Programa de Desenvolvimento Educacional (PDE), que sdo exemplos de
geracdo de conhecimento, ou materiais de outras fontes, que sdo exemplos de disseminacdo de
conhecimento. Nesse aspecto, o publico-alvo a que se destina o portal Dia a Dia Educacéo, o utiliza
como meio de compartilhamento de informacdes, agregando valor a gestdo da educacdo e por isso ha
importancia de mensurar a qualidade da informacao.

3.5 Aplicacao pratica

A partir dos conceitos de avaliacdo propostas na teoria, foi desenvolvida uma analise de
qualidade da informacéo do portal Dia a Dia Educacéo, procurando identificar em quais aspectos o
portal precisa melhorar. Para a analise, foi realizada a avaliacao proposta por Sordi (2008), escolhida
por ser mais detalhada e completa, com 28 atributos e 15 dimensdes, conforme modelo exposto no
Quadro 3 e apresentadas a seguir, no Quadros 3. Para mensurar a qualidade da informacéo, o autor
propde fichas de avaliacdo, as quais foram utilizadas para identificar as caracteristicas em relacéo a
cada atributo. O valor assumido de cada atributo representa a analise realizada a partir da observacéo
das informacdes disponiveis no portal Dia a Dia Educacéo.

QUADRO 3 - ANALISE DA QUALIDADE DA INFORMAGAO DO PORTAL DIA-A-DIA-EDUCAGAO
Atributo 1. Nivel de Acuracia

Descricdo: Indica a veracidade da informacdo, o publico-alvo pode confiar na informacao.

Valores assumidos: Informagdo com nivel de veracidade alto, pois sdo dados reais das escolas e da
producdo de conhecimento cientifico.

Atributo 2. Método para determinacdo do Nivel de Acuracia

Descricdo: Descreve os procedimentos e técnicas utilizados para determinar o nivel de acurdcia.
Valores assumidos: As informagdes sdo medidas com nivel baixo, médio ou alto, de acordo com a
percepcdo do utilizador. Informacdo exata, consistente, completa? A acuracia é identificada pela
observagao dos dados disponiveis, que sdo oriundos das institui¢cdes de ensino, no caso dos dados das
escolas disponiveis para consulta, ou de producdo de conhecimento cientifico, no caso de material
didatico, ou do material para consulta @ comunidade escolar como a legislacdo e regulamentagéo das
atividades educacionais.

1. Acuréci veracidade da
informacao
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2: Atualidade/temporalidade

Atributo 3. Data da geracdo da informacao

Descrigdo: Indica o dia que a informagdo visualizada foi gerada

Valores assumidos: Os espacos para consulta aos dados disponibilizados no portal dia a dia educacéo,
por exemplo, na consulta as informacBes das escolas ou ao portal do servidor, com servigos de
consulta a contracheque ou ao plano de carreira, as informagdes tem data e horério da geragao do
relatério, ndo indicando porém, quando os dados foram lancados no sistema.

Atributo 4. Horério da geracdo da informacéo

Descricdo: Indica o horério que a informacdo visualizada foi gerada

Valores assumidos: Da mesma forma que no atributo 3 (data), as informacdes se restringem ao
horario de geracéo do relatdrio, e ndo do langamento dos dados no sistema.

Atributo 5. Intervalo de tempo entre cada nova geracdo da informacéo

Descricdo: Auxilia o publico-alvo sobre a nogdo de quantas vezes determinada informagdo é gerada
durante determinado periodo de tempo que seja de seu interesse, dando-lhe nogdo de atualizagdo e
utilidade da informag&o para o atendimento das suas necessidades.

Valores assumidos: N&o ha intervalo de tempo definido entre a geragdo da informagdo e a solicitacao
pelo usuario.

3. Dispoibilidade

Atributo 6. Meio de acesso & informacéo

Descricdo: Indica ao publico-alvo da informagdo, o recurso fisico ou virtual pelo qual se consegue
acessar a informacao.

Valores assumidos: O portal possui 0s enderecos das secretarias e 6rgaos publicos de cada setor, seja
infraestrutura, saide do servidor, setor pedagdgico, politicas e programas, entre outros.

Atributo 7. Horario de disponibilizacdo da informacéo

Descricdo: Indica ao publico-alvo da informacéo os periodos de tempo nos quais a informagéo esta
disponivel para acesso.

Valores assumidos: ndo ha indicacdo do periodo de disponibilizacdo da informacgdo, no entanto, as
informacdes estdo disponiveis por periodo ininterrupto, exceto em momentos de falhas do servidor
de acesso ao banco de dados.

Atributo 8. Tempo decorrido entre a solicitagdo e o acesso a informacao

Descricdo: Descreve o tempo médio de espera entre 0 ato de solicitacdo de informagdo e sua entrega.

Valores assumidos: Ndo ha descricdo, porém a informagao esta sempre disponivel e as solicitagGes
tem retorno automatico e imediato.

Atributo 9. Indexacdo da Informacéo

Descricdo: descreve as palavras chave que indexam a informacédo

Valores assumidos: O portal possui campo de busca e links com palavras que auxiliam o usuério da
informacdo a acessar o contelido de seu interesse. Porém, ndo ha referéncia sobre palavras chave
indexadas.

4. Confidencialidade ou
privacidade

Atributo 10. Publico alvo

Descricdo: Indica o publico leitor da informacédo

Valores assumidos: O publico leitor da informacdo é a comunidade escolar e as informacdes estdo
destinadas de acordo com esse publico, porém, para consultas individualizadas, as informagdes sdo
restritas para usudrios cadastrados, mediante login e senha.

Atributo 11. Predile¢8es informacionais do publico alvo

Descricdo: Descreve as preferéncias informacionais de determinado publico alvo, envolvendo
idiomas, natureza tacita ou explicita, termos técnicos, tipos de midias e formatos de contetdo.

Valores assumidos: O contetdo acessado pelos usuarios é buscado em Portugués; os termos técnicos
dos usuarios da informacao sdo referentes a situacéo escolar de alunos e professores, com acesso
direcionado a cada publico alvo (alunos e responsaveis, professores, equipe administrativa ou equipe
gestora, comunidade;

5. Existéncia

Atributo 12. Localiza¢do do algoritmo para geracdo da informacdo

Descricdo: Indica o local de armazenamento e processamento de algoritmo para geracdo da
informacéo.

Valores assumidos: O algoritmo é armazenado e processado em servidores locais nas escolas e
interligados aos servidores da CELEPAR.

Atributo 13. Localizac8o do armazenamento do contetdo informacional

Descricdo: Indica o local do conteddo informacional gerado.

Valores assumidos: Existe o endereco dos gerenciadores de contetido e da base de dados e endereco
para suporte.
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Atributo 14. Vetores da informacao

§- Descricdo: Indica os vetores e seus valores, possiveis de serem utilizados na geragao da informacéo
§ Valores assumidos:
ks Periodo de tempo: Informacgdes sdo disponibilizadas em periodo anual. Ex: informaces de escolas,
§ ntmero de alunos, boletins, sdo renovadas a cada ano.
= Regido geogréafica: Apenas no Brasil, mas solicitacdo de informacBes restrita aos usuarios
o cadastrados no sistema, mediante vinculo com a SEED.
-2 Categoria de cliente: Sao consideradas clientes, as instituigdes democraticas da comunidade escolar:
S alunos e seus responsaveis; professores, equipes administrativas, equipes gestoras, Associacdo de
Pais e Mestres (APMF), Grémio Estudantil, Conselho Escolar.
Atributo 15. Nivel de integridade da informacéo
2 Descricdo: Aspectos confidveis/seguros, ou vulneraveis/inseguros, das entidades tecnoldgicas e ndo
K tecnoldgicas envolvidas na geracdo, transmissdo e armazenamento da informacao.
= Valores assumidos: Informacbes sdo fidedignas a realidade das escolas, sendo lancadas pelos
g profissionais que atuam nas escolas e nos nicleos ou secretaria de educagdo mediante login (o que
= caracteriza sua responsabilidade pelos dados cadastrados) e por consequéncia, dificilmente serdo
~ alteradas entre 0 momento de sua geragdo, ou mesmo armazenamento e transmissdo. Ex: noticias,
legislagdo, RCO, SERE.
Atributo 16. Disponibilidade de informacg6es idénticas ou similares
(\ED ° Descricéo: Descreve as informacOes similares ou idénticas encontradas no contexto interno ou
25 | externo a organizacdo.
§ 2 Valores assumidos: Portais educacionais de outros Estados brasileiros possuem estrutura e
£ © |organizagdo semelhantes, a exemplo do portal da educagdo de Sdo Paulo
- (http://www.educacao.sp.gov.br/) porém, diferem no contetdo informacional, que é especifico de
cada regido ou institui¢do de ensino.
o Atributo 17. Caracterizagdo da informacao
’% Descricdo: Descreve as caracteristicas da informagdo, como idioma, natureza tacita ou explicita,
N termos tecnicos, tipos de midias e formatos de conteddo.
s Valores assumidos: O contetido esta disponivel no idioma nativo, o Portugués apenas; 0s termos
g técnicos se referem mais a siglas e nomes de programas e politicas, como exemplo: PIBID, BNCC,
‘g’ Residéncia Pedagdgica, entre outros; O acesso as informacGes esta separado por interesses do publico
O alvo; O tempo de acesso € instantaneo, mesmo em consultas restritas a usuarios cadastrados; O
o conteido aparece em forma de textos e videos, de natureza explicita.
Atributo 18. Nivel de preciséo da informacéo da informacéo
z§ Descricdo: Descreve o quanto a informacéo é condensada ou especializada.
S g | Valores assumidos: As informagGes encontradas no portal permitem que o usuario faga analise sobre
& | as escolas e seu contexto, sobre os programas e projetos de ensino e até mesmo sobre servidores
publicos, com informaces publicas que atendem a transparéncia nos servicos publicos.
Atributo 19. Credibilidade da fonte da informacéao
Descricdo: Observacdo sobre o preparo do emissor (desenvolvedor de conteido confiavel)
e Valores assumidos: A fonte de informacdo apresenta pouca transparéncia, uma vez que textos de
;‘.f corre¢des sdo encontrados, porém de forma parcial em algumas sessdes especificas, ou seja, a prética
3 de reconhecer erros ndo é pratica vigente. Também néo prevé facilidade para interagdo com os leitores
& e ndo ha publicacdo de textos ou documentos referentes ao Codigo de Etica e Conflitos de Interesses
5 a serem seguidos pelos servidores ou usudrios de acesso restrito.
© Atributo 20. Credibilidade do conteido da informacao
3 Descricdo: Indica a percepgao do publico-alvo quanto ao rigor e a validade do método para geragéo

da informacdo.

Valores assumidos: As informacdes contidas no portal sdo consideradas

12. Originalidade

Atributo 21. Originalidade da informacgéo

Descricdo: Indica se a informacdo é original ou deriva de outra atividade.

Valores assumidos: Texto original desenvolvido pela equipe responsavel pela area (ex. area de
ensino, recursos humanos, etc).
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Atributo 22. Valor potencial da informacéo
Descricdo: O guanto a informagdo pode ser significativa e importante para o negécio
Valores assumidos: As informagcdes relativas as matriculas séo utilizadas para o calculo dos recursos
destinados as escolas. O quanto cada escola recebera da mantenedora (FUNDEB) depende do porte
da escola, ou seja, do nimero de alunos matriculados.
Atributo 23. Valor entregue pela informacéo
Descricdo: O quanto a informagao entregue € significativa para a organizagao.
Valores assumidos: As informagdes de nimero de matriculas seguem a legislacdo educacional e as
regras do FUNDEB, mas ndo apresenta as reais necessidades das escolas, em termos de manutencéo
(extensdo do espaco fisico diferente gera custos e necessita de recursos também diferenciados)
Atributo 24. Nome
Descricdo: Texto breve, representativo e significativo sobre o conteido da informacéo apresentada.
Valores assumidos: O portal é dividido em quatro campos de informagdes especificas e identificadas
com o nome de seu publico-alvo: ALUNOS, EDUCADORES, GESTAO ESCOLAR e
COMUNIDADE e em cada secdo, as informacdes estdo de acordo com os interesses do publico alvo.
Atributo 25. Sinbnimos
Descri¢do: Outros nomes ja utilizados para designar a informacao.
Valores assumidos: Néo foi identificado informagdes sobre sinénimos.
Atributo 26. Autoria
Descri¢do: Nome da entidade responsavel pela autoria da informacao.
Valores assumidos: Noticias, materiais didaticos, publicagdes tem indicagdo de autoria. Para
informacdes restritas nao é informado autoria, para quem consulta a informagao. Apenas € informado
quem é a equipe que cuida de cada setor na qual a informac&o € gerada.
Atributo 27. Frequéncia de acesso
Descri¢do: Quantidade de acessos realizados & informagdo em um periodo de tempo.
Valores assumidos: Néo é informada a quantidade de acessos.
Atributo 28. Duracdo do tempo de acesso
Descricdo: Intervalo de tempo decorrido entre o inicio e a conclusdo do acesso a informacéo pelo
USUdrio.
Valores assumidos: Ndo hé indicacéo do limite de tempo de permanéncia do acesso.

Fonte: Elaborado pela autora (2020).

13. Pertinéncia

14: Identidade

15. Audiéncia da
Informacéo

3.6 Encerramento do case

O gerenciamento de informacdes, quando realizado adequadamente, impde qualidade aos
processos de negacio e sistemas de informacdo, auxiliando na tomada de decisGes. A qualidade da
informacdo, portanto, é crucial para agregar valor as organizacdes, publicas ou privadas. Neste
sentido, analisar a qualidade da informacdo do portal Dia a Dia Educacdo é uma forma de auxiliar
governos a melhorar os servigos e garantir uma educacdo também de qualidade. O portal Dia a Dia
Educacdo, criado pelo Governo do Parand, desenvolvido e gerenciado pela CELEPAR, traz
informacdes necessarias e importantes para o funcionamento adequado e com qualidade, da educacgao
desenvolvida na rede publica estadual de ensino.

Analisados os aspectos sugeridos na literatura (EPPLER, 2006; SORDI 2015), é possivel
afirmar que o portal ndo somente oferece informag6es com razoavel qualidade ao publico-alvo, que
é a comunidade escolar (alunos e seus responsaveis, professores, equipes gestoras e entidades
educacionais) como também é um espaco de compartilhamento de informacdes e de conhecimento.
No entanto, algumas dimensdes precisam ser ajustadas. Na dimensao 2, atributos 3, 4 e 5, que tratam
da data e horario da geracdo de informacdes, é preciso informar o leitor em que momento as
informacdes foram geradas. Na dimenséo 3, atributo 9, que trata da indexacdo das informacdes, nao
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hé referéncia sobre as palavras indexadas, porém no campo de busca, as palavras chave levam as
informag0es relacionadas. Na dimens&o 11, atributo 19 que se refere a credibilidade da fonte, observa-
se que reconhecer erros ndo € uma pratica vigente, ndo ha interacdo do publico com aqueles que
geram a informacdo e ndo existem documentos que explicitem o cddigo de ética para os usuarios do
Portal. Outro problema identificado foi na dimenséo 14, atributo 26, na indicacéo de autoria de quem
gerou a informacéo, que ndo aparece em todos os locais. Sobre a audiéncia da informacéo, dimensao
15, atributos 27 e 28, a frequéncia e a duragdo do tempo de acesso ndo sdo informados. Assim, esse
caso relatou a qualidade da informagdo do portal educacional Dia a Dia Educacdo e com isso contribui
para que novos conhecimentos sejam gerados a partir dessa analise.

3.7 Questionamentos e aprofundamento

Com base nos conceitos abordados no texto, responda as questoes:
1. Qual a importancia da qualidade da informacao em portais educacionais?
2. Como vocé avalia a qualidade da informagéo no portal Dia a Dia?

3. Quais os problemas com a qualidade da informacdo podem ser identificados a partir da
analise do portal Dia a Dia?

4. Como é possivel melhor a qualidade da informacao em portais educacionais?
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Resumo: A Gestdo de Contetdo é conceituada como um conjunto de préticas, processos e métodos
para capturar, classificar e gerenciar conteddo nas organizacGes. A regulacdo do ensino superior
resulta de processos autorizativos com avaliagdes realizadas com visita in loco, analisando suas
praticas pedagodgicas e académicas com base em instrumentos de avaliacdo comprovadas por
evidéncias, que resultam em indicadores de qualidade. Nesse sentido, foi realizada uma
contextualizacdo das praticas organizacionais, realizada pela instituicdo de ensino superior privada
Alpha nos seus processos avaliativos, analisando as praticas adotadas e as ferramentas utilizadas
durante o processo de preparatorio da visita e articulando com os conceitos da Gestao de Conteudo.
Os resultados apontam que as estratégias adotadas pela instituicdo trouxeram bons resultados nos
indicadores finais das visitas, demonstrando que 0s processos e ferramentas utilizadas para o
armazenamento e gerenciamento do contetdo impactam na eficiéncia e eficacia das atividades
envolvidas.

Palavras-chave: Gestdo de Contetdo. Estratégia Organizacional. Ensino Superior. Visitas In Loco.

4.1 Introducéao

A frase “Seu curso passara por visita” ja assustou diversos coordenadores de cursos
superiores. Com os olhos esbugalhados e se perguntando: Por onde devo comecar? O que vou
precisar? Quem deve participar? Sdo Vvarios os questionamentos e com razdo, pois diante deles cai a
responsabilidade de demonstrar que o curso atinge conceito maximo nesta avaliacao.

A quantidade de cursos e instituicdes de ensino superior vem aumentando, fazendo com que
0 mercado seja cada vez mais competitivo. De acordo com dados do Censo da Educacdo Superior
(Censup), entre 2017 e 2018 o numero de cursos de graduacdo ofertados no Brasil aumentou 50,7%,
saindo de 2.108 para 3.177 cursos. Ja o numero de Instituicdes de Ensino Superior (IES) passou de
2.438 em 2017 para 2.537 em 2018, o que representa um aumento de 4,1% (BRASIL, 2018a;
BRASIL, 2019).

A regulacéo e avaliacdo do ensino superior sdo conduzidas pela Secretaria de Regulacédo e
Supervisdo (Seres), junto ao Instituto de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP),
em processos de autorizagdo, reconhecimento e renovagdo de reconhecimento dos cursos de
graduacdo. Também tem como responsabilidade conduzir os processos de credenciamento e
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recredenciamento das instituicGes de ensino e supervisiona-las, garantindo a qualidade do ensino
superior (BRASIL, [201-7]).

Para garantir a qualidade dos cursos superiores ofertados, periodicamente ocorrem avaliagdes
in loco nas IES, realizadas por comissdes de especialistas instruidos pelo INEP e supervisionados
pela Seres. Durante as visitas, sdo avaliadas as condi¢fes de ensino com base na organizacdo didatico-
pedagodgica do curso, na infraestrutura e no corpo docente a partir de um instrumento de avaliacdo de
curso de graduacdo (BRASIL, 2015a), sendo a organizacdo desse processo o foco deste estudo.

As visitas in loco realizadas nas IES tém participacdo de diversos departamentos e agrupam
um conjunto de informagdes, conhecimentos e conteldos que sdo transmitidos para as comissoes de
avaliadores. Nesse sentido, busca-se analisar as fases desse processo e identificar suas relagdes com
a Gestdo de Conteldo, que serve como base para a transmissdo do conhecimento e das informacGes
geradas em decorréncia dos processos avaliativos que ocorrem na universidade Alpha.

Com um conjunto de informacdes que devem ser apresentadas durante a visita, as instituicdes
podem recorrer a iniciativas na modelagem de negdcios. Jeston e Nelis (2006, apud Escobar 2014)
descrevem alguns objetivos pelos quais as organizaces devem adotar a modelagem de negdécios:
melhoria continua (representacGes dos processos, como mapeamento de atividades, recursos,
métricas e resultados); ado¢cdo de melhores praticas (sdo resultados de processos ja estabelecidos);
redesenho dos processos (alteracdo da forma como as atividades sdo realizadas).

Em 2017, a universidade Alpha institucionalizou um departamento de regulagdo com o
objetivo de organizar os processos regulatérios e intermediar a relacdo entre a IES e MEC/INEP.
Devido ao aumento na oferta de cursos superiores pela instituicdo, o nimero de visitas in loco também
cresceu. Diante disso, no periodo de 2017 e 2019 o departamento adotou algumas medidas para
organizar os processos avaliativos, sendo este um modelo de negocios relacionado a um dos processos
da instituicéo.

Com o objetivo de melhorar a eficiéncia da organizacdo de documentos, da concepc¢éo de
comprovac0Oes exigidas e dos resultados das avaliagdes, foram desenvolvidos novos modelos de
organizacdo de evidéncias para reinventar as metodologias utilizadas até entdo. Durante a
implementacdo, € possivel observar a utilizacdo de conceitos fundamentais da Gestdo de Conteudo e
Gestdo da Informacdo, além da utilizacdo de portais corporativos como ferramenta de gestdo. Além
disso, a frase inicial dada ao coordenador passou a ter o0 seguinte complemento “O seu curso passara

por visita... e temos uma metodologia de gestdao para lhe ajudar a demonstrar a qualidade do curso”.

4.2 Conhecimento base e ferramentas

Esta secdo tem como objetivo realizar uma imersdo nos aspectos legais que envolvem o0s
processos avaliativos de cursos superiores para as universidades. Além disso, o referencial busca
sintetizar conceitos relacionados a Gestdo da Informacéo, Gestdo de Contelido e gestdo estratégica e
suas relacdes para o sucesso da decisdo de implantacdo do departamento regulatorio.
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4.2.1 Aspectos legais nas visitas in loco

De acordo com Lei de Diretrizes e Bases da Educacdo Nacional (BRASIL, 1996),
universidades sdo instituicdes pluridisciplinares devido a sua producdo intelectual institucionalizada.
Além disso, apresentam requisitos minimos de titulagdo académica e regime de trabalho e possuem
autonomia para criar cursos e sedes académicas, passando por processo de avaliacdo periddico
(BRASIL, 1996).

A partir da Lei N° 10.861 de 14 de abril de 2004, foi instituido o Sistema Nacional de
Avaliacdo da Educacédo Superior (SINAES), que tem como objetivo, conforme o Art. 1°:

[...] assegurar processo nacional de avaliacdo das instituicdes de educacgdo superior, dos cursos de
graduagdo e do desempenho académico de seus estudantes [...] (BRASIL, 2004, p. 3).

J& 0 Art. 3° aborda que a avaliacdo das IES tem como objetivo identificar o seu perfil e 0
significado de sua atuagdo com vistas para suas atividades, cursos, programas, entre outros, sendo
avaliadas por meio das visitas in loco (BRASIL, 2004).

As principais fases dos processos avaliativos estdo disponibilizadas na Figura 1, tendo como
base 0 Decreto 9.235 de 15 de dezembro de 2017, que dispde sobre 0s aspectos executivos de
regulacdo, supervisdo e avaliagdo das IES e cursos de graduagdo. O processo avaliativo pode ser
configurado por oito fases principais: (1) Protocolo do processo; (2) Analise documental interna pela
secretaria competente; (3) Abertura de diligéncia; (4) Fase Avaliacdo; (5) Visita in loco; (6)
Disponibilizacdo do relatério da avaliacdo; (7) Impugnacao do relatério — que é uma manifestacao
por parte da IES caso esteja insatisfeita com o relatério de avaliacdo; e (8) Publicacdo do ato
administrativo.

FIGURA 1 - FASES DO PROCESSO AUTORIZATIVO

. 2, Secretaria 3. Documentagio
L. IES me"l}_l an reguladora analisa insuficien tal;:
pedido e insere a doe A -
documentacio OCUMentos Aber tura dl.f
postados deligéncias”
5. Visitae
6. Disponibilizacio elaboracio do 4. Fase INEP
do relatério relatdrio de Avaliacio
avaliacdo
7. Impugnacio ou 8. Publicacio do
nio do Relatdrio® Ato Administrativo

Legenda: (1) Nos casos em que a documentacao analisada pela secretaria reguladora seja considerada insuficiente é
necessario que seja aberta uma diligéncia, com objetivo de esclarecer ou sanar 0 aspecto apontado; (2) Impugnar o
relatério fica a critério da IES caso insatisfeita com o resultado, momento em que é necessario incluir no sistema
justificativas plausiveis e com 0 maximo de comprovagdes.

Fonte: Os autores (2019) com base em Brasil (2016) e Brasil (20173).
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Nas fases 1 e 3 da Figura 1, sdo disponibilizados para o INEP os documentos referentes a
atuacdo do curso para analise e posteriormente agendamento da visita. Na fase 5, que é 0 momento
em que os avaliadores estdo na IES, todas as evidéncias (documentais ou ndo) devem estar disponiveis
para analise. E na fase 7, caso a IES ndo esteja satisfeita com a nota atribuida pelos avaliadores nos
itens analisados, podera solicitar uma nova andlise, anexando documentos que comprovem o item
contestado.

Durante a visita, a instituicdo recebe uma comissao de avaliadores, que fazem uma analise
documental, entrevistas e visita de verificacdo da infraestrutura (como bibliotecas, laboratorios,
setores de atendimento e sala de aula, entre outros) tendo como roteiro o Instrumento de Avaliagdo
de Curso de Graduacgéo (IACG) elaborado pelo INEP. De acordo com Brasil (2020), a avaliagéo in
loco

esta relacionada a melhoria da qualidade da Educacdo Superior; a orientacdo da expansdo de sua
oferta; ao aumento [...] da eficacia institucional e efetividade académica e social; [e] ao
aprofundamento dos compromissos e responsabilidades sociais das instituicbes de educacao
superior [...] (BRASIL, 2020, sem paginacéo).
Pelo instrumento, os cursos superiores de graduacdo séo avaliados em trés dimensdes de
forma qualitativa sobre suas condi¢des de oferta e o perfil e o significado da atuacédo da IES, sendo
elas: “Organiza¢do Didatico-Pedagdgica, Corpo Docente e Tutorial e Infraestrutura constante no

Processo Pedagdgico do Curso — PPC” (BRASIL, 2017b, p. 6).

A visita ocorre em dois dias distintos, sendo um dedicado a entrevistas com coordenadores,
docentes, discentes e demais setores institucionais e o outro para analise de documentos e evidéncias
que comprovem e justifiguem as informacg6es obtidas no primeiro dia e demais informacdes que
considerem relevantes. O instrumento de avaliagdo contém 58 itens a serem avaliados e a quantidade
de documentos comprobatorios pode ser superior a 1.000 arquivos em diferentes formatos. O Quadro
1 aponta a quantidade de itens avaliados por dimensdes.

QUADRO 1 - QUANTIDADE DE ITENS AVALIADOS EM PROCESSOS DE AUTORIZAGAO

Dimenséo N° de itens avaliados
Organizacdo Didético-Pedagogico | 24
Infraestrutura 16
Corpo Docente e tutores 18
Total | 58

Fonte: Adaptado de Brasil (2017b).

De acordo com o IACG (BRASIL, 2017b), cada item avaliado recebe uma pontuacdo que
varia entre 1 e 5 pontos, contendo critérios preestabelecidos conforme sua particularidade. Ao final
da visita, o curso recebe um “Conceito de Curso”, que ¢ uma nota média ponderada das dimensdes,
sendo considerada satisfatoria quando o resultado for igual ou superior a 3.

Por outro lado, conforme a Portaria Normativa n® 20 de 21/12/2017, 0s cursos que atingirem
notas 1 e 2 sdo considerados insatisfatorios e podem ter seu processo indeferido, sendo aplicada uma
medida cautelar. Isso enseja a instauracdo de procedimento sancionador pela &rea competente, ou
seja, o curso pode ter sua oferta cancelada na instituicdo (BRASIL, 2018b).
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Essa situacdo torna-se prejudicial a instituicdo, uma vez que todo custo de preparagdo da
visita, que inclui colaboradores da instituicdo, sera perdido, além dos custos operacionais de
solicitacdo do processo e as penalidades para o curso em funcionamento. Dessa forma, é essencial
que 0 processo da visita esteja organizado e as evidéncias bem elaboradas, pois, em muitos casos, um
conceito insuficiente € atribuido por falta de evidéncias.

4.2.2 Gestao de Conteudo e de Conhecimento

Conforme abordado anteriormente, durante a visita nas IES os avaliadores realizam uma
andlise qualitativa do curso, que nada mais é do que a avaliacdo de um conjunto de informacGes
geradas durante o processo de planejamento, implantagdo, operacdo e acompanhamento dos cursos e
que envolvem diversos atores, departamentos, processos e documentos. Torna-se importante e
estratégico, do ponto de vista institucional, a transferéncia dessas informacGes de maneira eficiente
para os avaliadores.

Barreto (1994) aponta trés formas distintas de transmissao de estoques de informagdes do
ponto de vista do controlador, conforme seu volume e estrutura, levando em consideragdo os aspectos
do contexto do receptor: (I) que procure atingir grandes grupos homogéneos de receptores; (I1) que
procure identificar interesses e necessidades comuns para grupos diferenciados; (Il1) cuja
disseminacéo € restrita a uma elite informacional.

As informacdes relacionadas aos cursos ndo sdo homogéneas, porém sdo constituidas por
procedimentos organizacionais semelhantes. Na visita, a transmisséo de informacéao busca identificar
0s elementos comuns entre 0s contetidos dos cursos (por questdes de padronizacdo) para grupos de
avaliadores diferenciados (de diversas areas do conhecimento).

De acordo com Costa (2013), a Gestdo de Conteudo (GC), ou Content Management, é uma
solugdo em ambientes organizacionais que tem como objetivo organizar e facilitar o uso e a
disponibilizacdo de um conteudo e sua informacéo, sendo independente a forma ou suporte em que
estdo disponibilizados.

Uma segunda definicdo, apontada por Mendes e Bax (2018), € o gerenciamento de conteudo
corporativo, também conhecido como Enterprise Content Management — ECM, e esté associada a
praticas, processos e métodos que capturam, classificam, gerenciam, armazenam, preservam,
entregam e descartam conteudos nas organizagdes. No conceito da Association for Information and
Image Management (AllIM, [20--?]), o ECM é considerado uma coleta sistematica de informacdes
usada por um publico determinado, como executivos ou clientes e seu gerenciamento para que seja
utilizada para quem se destina, ndo se resumindo ao formato de tecnologia.

Conforme Mendonca (2012), os sistemas de informacdo sdo um componente importante para
conceder as organizacGes apoio as operacOes e a tomada de decisdo, os quais interligam trés
componentes: pessoas que participam do processo de informacdo da empresa; estruturas da
organizacao (processos, documentos); e tecnologias da informacédo e comunicacéo.
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Sao diversas as ferramentas para realizar a gestdo de contedos corporativos, sendo abordadas
nesse case 0s portais colaborativos e a Gestdo Eletrénica de Documentos (GED). Entende-se como
portal colaborativo, também conhecido como portal servers, servidores que permitem agregar, num
unico ponto, diversos tipos de aplicativos e fontes de informagdo que as empresas usam no dia a dia,
e os sistemas de GED sdo repositérios de documentos corporativos que atuam como armazéns de
conhecimento explicito (BARONI et al. 2004).

Rosman e Aziz (2018) realizam uma andlise dos beneficios da implementacdo do
gerenciamento de conteldo para as organizacfes quando realizados de maneira adequada,
classificando-os em trés categorias: (1) estratégico, (2) operacional e (3) gerencial. Os beneficios
abordados sdo conforme as classificagdes: (1) reducdo de custos, facilitar o compartilhamento de
informacdes, aprimoramento de pesquisa e recuperacao, eficiéncia, integracdo e customizacéo; (2)
melhora na tomada de decisdo, governanga e conformidade e qualidade da informacéo; e (3)
colaboracgéo e continuidade.

Nesse sentido, é possivel identificar uma relacdo estreita entre a Gestdo de Conteldo e
informacéo e a aplicacdo de sistemas de informacdo como ferramenta de auxilio nas operagfes da
organizacdo. A anélise desses conceitos de organizacdo de conteudo, ferramentas e seus beneficios
serdo abordados dentro do processo de visita in loco elaborada por um departamento da Instituicdo
Alpha e ndo na organizagdo como um todo.

4.3 Aplicacéo e analise

O objeto de estudo neste case é analisar e sintetizar algumas mudangas organizacionais
implantadas na universidade Alpha como resposta ao volume de cursos implantados no periodo de
2017 e 2019, com foco principal na fase de visita.

4.3.1 Contexto institucional

Até 2017, para realizar o acompanhamento dos processos regulatérios, a instituicdo Alpha
contava com trés colaboradores na Reitoria: Procurador Institucional — PI “o responsavel pelas
respectivas informag6es no Cadastro e-MEC e nos processos regulatorios correspondentes, bem como
pelos elementos de avaliagdo” (BRASIL, 2010, art. 61-E); um auxiliar institucional (que atua no apoio
operacional); e um técnico administrativo, responsavel pela organizacdo de documentos.

Devido ao grande nimero de processos em andamento e a importancia dessa atividade para
demonstrar a qualidade dos cursos, a diretoria definiu, nesse mesmo ano, a implantacdo de um
departamento regulatério. Isso resultou no aproveitamento desses colaboradores em outro
departamento que atuava com estratégia e inteligéncia académica (andlise de indicadores académicos
para tomada de deciséo).
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Entre as funcbes estabelecidas para o departamento regulatorio, destacam-se: organizar o
calendario das visitas, preparar 0s processos regulatérios, acompanhar as visitas in loco, intermediar
a relagdo com o Ministério da Educacdo (MEC) e demais 6rgdos competentes e, conforme nota
técnica institucionalizada, “...o rigoroso cumprimento da lei e a busca pela qualidade académica”
(INSTITUICAO ALPHA, 2017, sem paginagao).

A coordenacdo do departamento de estratégia passou a atuar como PI, com dois auxiliares
institucionais, um técnico para organizacdo de documentos, um especialista em avaliacdo (com
objetivo de realizar a analise dos documentos institucionais com uma visdo externa) e um docente
para acompanhamento das visitas, totalizando cinco colaboradores.

Nesse contexto, o departamento regulatério comega a ter uma visdo estratégica do processo
avaliativo com base nos instrumentos de avaliacdo e seus indicadores de qualidade. Tavares (2000,
p. 33) contextualiza a gestdo estratégica como um “conjunto de atividades planejadas e intencionais,
estratégicas e organizacionais, visando integrar a capacidade interna ao ambiente externo”. Neste
contexto, o novo departamento utilizou os referenciais de qualidade do ensino superior (ambiente
externo) para analisar processos académicos internos e estabelecer padrdes de qualidade a serem
atingidos (capacidade interna).

Para organizar e estabelecer critérios de acompanhamento, foi construido um fluxograma com
as principais etapas relacionadas a visita, conforme apresentada na Figura 2, tal que as atividades
comecam a se estruturar como um modelo de processo. Segundo Escobar (2014), os modelos de
processos tém o objetivo de preencher a lacuna entre a atual situacdo e a situacdo desejada, sendo
especificados os recursos e sequéncias do trabalho que serdo empregadas e coordenadas.

&)

FIGURA 2 - ETAPAS DO PROCESSO DE VISITA
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Fonte: Os autores (2019) com base em Instituicdo Alpha (2018).
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Os atores do processo de avaliacdo sdo coordenados pelo departamento regulatorio,
envolvendo a coordenagdo do curso, (responsavel por intermediar o contato com corpo docente e
discente), Secretaria, Comissdo Prdpria de Avaliacdo (CPA), Tecnologia da Informagdo (TI),
Biblioteca, Educacdo a distancia (EaD) e demais setores administrativos e de gestdo de campus como
ouvidoria e apoio da Reitoria.

O diagnostico do ambiente interno e 0 mapeamento dos recursos organizacionais adotados no
periodo de implantacdo do departamento apontaram as seguintes necessidades, levando em
consideracdo o IACG e demais normativas relacionadas ao funcionamento de cursos de educagio
superior:

e Padronizacdo do Projeto Pedagdgico do Curso, sendo considerado instrumento
fundamental por desenhar como o curso é desenvolvido pela IES e qual o perfil de
formacao que se espera e é analisado pelos avaliadores;

e Fluxo de revisdo dos documentos elaborados pelos coordenadores e membros do Nucleo
Docente Estruturante (NDE - 6rgdo que pensa 0 curso);

e Capacitacdo de coordenadores e membros do NDE e da propria equipe regulatéria;

e Divulgagéo e compartilhamento dos resultados obtidos como forma de disseminar a
importancia da qualidade e resultados esperados;

e Analise constante dos indicadores com desempenho inferior ao conceito maximo para
identificar formas de melhorar as praticas académicas e apresentacdo de evidéncias.

Nesse momento, é possivel observar que a Gestdo do Contelido ndo é apontada como
necessidade, porém esté implicita no processo organizacional e tem grande importancia para alcangar
0s bons resultados. O preparo da visita consiste na demonstracdo das evidéncias de maior teor
documental e a IES esta sujeita a ndo alcancar nota maxima em algum item pela falta de evidéncias
que a comprove, mesmo que as praticas sejam relatadas.

4.3.2 Fases de implantacéo

Os procedimentos realizados pelo departamento serdo detalhados no periodo de 2017 (ano de
implantacdo) a 2019, com o objetivo de aproximar a pratica organizacional com 0s conceitos da
Gestdo de Conteudo e a transmissdo das informacdes para as comissdes avaliativas.

A Figura 3 representa os procedimentos que foram realizados ap6s a criagdo do DR em 2017
e configuram um cenario de organizacao do departamento, analisando quais sao 0s responsaveis pelas
informacdes e como 0s processos eram elaborados até 0 momento, com o objetivo de sistematizar a
coleta de dados. A documentacgdo docente que era de responsabilidade do Departamento de Recursos
Humanos passa a ser gerenciada pelo Departamento Regulatério por conter as evidéncias que
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comprovam o vinculo do docente com a instituicdo e outros itens que sdo avaliados durante a visita,
como sua producdo técnica e cientifica.

FIGURA 3 - MELHORIAS IMPLANTADAS EM 2017

Elaboragio do fluxo de visita e responsaveis pelas atividades

Elaboragdo do fluxo de coleta de informacées

Ficaresponsavel pela analise e gerenciamento da documentacido dos docentes
da IES

) Ficaresponsavel pela revisio das evidéncias que serdo apresentadas

) Realiza anilise de resultados dos relatérios de anos anteriores

Elaborauma lista de documentos minimos a serem apresentados com base nos
referencais de quaidade

Fonte: Os autores (2019).

No contexto externo, o IACG sofreu alteragédo no final de 2017 e foi essencial para organizar
0S processos autorizativos. No instrumento que vigorou no periodo de 2015 até o final de 2017, os
criterios de avaliacdo eram pontuados com notas de 1 a 5, conforme especificado pela Tabela 2:

TABELA 2 - DESCRICAO DOS CRITERIOS DE AVALIACAO NO IACG PARA CADA INDICADOR, 2015
Conceito Descricéo
Quando o indicador for considerado N&o existente
Quando o indicador for considerado Insuficiente
Quando o indicador for considerado Suficiente
Quando o indicador for considerado Muito Bom/Muito Bem
Quando o indicador for considerado Excelente
Fonte: Adaptado de Brasil (2015b).

ab~hownN -

Por este instrumento, além de definir o conceito, os avaliadores devem justifica-lo com
argumentacao qualitativa e contextualizada (BRASIL, 2015b). Porém, ndo havia critérios especificos
para diferenciar o que ¢ um conceito “muito bom” de um conceito “excelente”, dando ao avaliador

possibilidade de analisar os resultados com base na sua experiéncia e conhecimento.

A partir de 2017, os critérios de avaliacdo dos itens passam a ter atributos aditivos que
justifiguem seus resultados. Diferentemente do instrumento anterior, agora o avaliador precisa
justificar os motivos pelos quais o indicador ndo alcangou a nota maxima, € a instituicdo consegue
identificar quais evidéncias e praticas sdo necessarias para atingir cada conceito.
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Por exemplo: o indicador 1.2 (Figura 4) apresenta os critérios para avaliar os objetivos do
curso. Ao atingir o conceito 5 nesse indicador, significa que, no PPC do curso, os objetivos descritos
consideram, sem excec¢éo, 0s seguintes atributos: perfil profissional do egresso, estrutura curricular,
0 contexto educacional, caracteristicas locais e regionais e novas praticas emergentes. Caso falte
alguns desses atributos, a nota sera reduzida conforme os critérios de 1 a 4, tendo que ser justificado
qual item n&o foi comprovado durante a visita pelos documentos ou pelas entrevistas.

FIGURA 4 - DESCRICAO DOS CRITERIOS DE AVALIACAO DO INSTRUMENTO, 2017
INDICADOR 1.2 Objetivos do curso

CONCEITO CRITERIO DE ANALISE

Os objetives do curso ndo estdo previstos no PPC, considerando o perfil

profissional do egresso, a estrutura curricular e o contexto educacional.

0= objetivos do curso estdo previstos no PPC de maneira limitada, considerando
o perfil profissional do egresso, a estrutura curricular e o contexto educacional.

Os objetivos do curso estdo previstos no PPC, considerando o perfil profissional

do egresso, a estrutura curricular e o contexto educacional.

0= objetivos do curso estdo previstos no PPC, considerando o perfil profissional
4 do egresso, a estrutura curricular, o contexto educacional e caracteristicas locais
e regionais.

Os objetivos do curso estdo previstos no PPC, considerando o perfil profissional
do egresso, a estrutura curricular, o contexto educacional, caracteristicas
locais e regionais & novas praticas emergentes no campo o conhecimento
relacionado ao curso.

Fonte: Brasil (2017b).

Ainda em 2017 a gestdo dos documentos e sua disponibilizacdo para analise era fisica, ou
seja, em uma sala eram distribuidos diversos documentos impressos que comprovavam as atividades
realizadas pelo curso, como relatorios, folders, informativos, atos institucionais, contratos de produtos
e servicos disponibilizados e prints de sistemas e publicacBes em websites, entre outros.

Diante da mudanca do instrumento de avaliacdo em 2017, foi possivel identificar um volume
maior de evidéncias que demonstrassem o posicionamento da IES em cada indicador, resultando em
aumento do volume de documentos para sua comprovacdo. Desta forma, o0 departamento passou a
organizar as evidéncias por indicadores ou agrupamento de indicadores comuns dentro das pastas
fisicas e com indices para facilitar a localizacao da informacéo pelos avaliadores.

Em 2018 (Figura 5), o departamento passou a usar a plataforma de aplicacbes web
(SharePoint) para realizar o gerenciamento eletrénico de documentos — GED, disponibilizar modelos
de formularios e divulgar resultados. Foram desenvolvidos novos treinamentos de recepcdo aos
avaliadores e foi adquirida uma impressora para o departamento, agilizando a disponibilizacdo dos
arquivos.
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FIGURA 5 - MELHORIAS IMPLANTADAS EM 2018

Elaboragio de um site do departamento para
disponibilizagdo dos formularios padronizados

Aquisicdo de impressora especifica para o
departamento

) Implantacao de relatério de evidéncias?®

Treinamento dos coordenadores, docentes e gestores

Nota: O relatério de evidéncias € um modelo documento elaborado pelo departamento que tem como objetivo a
inclusdo de prints da utilizacdo de softwares e portais académicos, comprovando sua usabilidade.
Fonte: Os autores (2019).

Com aelaboracéo do site e aquisicao da impressora, 0 processo passou a ter redugdo no tempo
de compartilhamento dos documentos com os envolvidos e no tempo de impressao dos arquivos, uma
vez que era utilizada uma impressora compartilhada que ficava fora da sala e muitas vezes poderia
ser utilizada por outros colaboradores. Embora os indicadores das visitas apresentassem bons
resultados, os custos de operacdo foram elevados pelos seguintes motivos:

e NUmero de impressdes, reimpressdes e encadernacao de documentos elevado;
e Tempo elevado para imprimir e organizar as pastas;

e Necessidade de aquisicdo de pastas e materiais para organizagéo;

e Muitos documentos eram impressos somente para as Visitas.

Com base nisso surge a seguinte questdo: considerando as tecnologias disponibilizadas pela
IES, o tempo de avaliacdo in loco de dois dias, a quantidade de documentos que precisam ser
avaliados, existe alguma maneira de agrupar esses conteudos de forma eficiente durante a elaboracéo
e eficazes durante a analise?

Como a maioria dos documentos gerados na IES eram de facil transformacéo para o formato
digital, foi optado por armazenar as evidéncias das visitas online (Figura 6). Além disso, o Decreto
9.235 de 15 de dezembro de 2017 ja estabelece no Art. 21 que o Projeto de Desenvolvimento
Institucional — PDI (documento que contém informacGes sobre a atuacdo da IES e suas estratégias de
funcionamento) deve conter o projeto de acervo académico em meio digital, de tal forma que garanta
a integridade e autenticidade de todas as informacdes contidas nos originais (BRASIL, 2017a).

Com as informac6es ainda agrupadas por indicadores, a primeira tentativa realizada foi por
meio da criacdo de indices com hiperlinks que direcionavam para 0s arquivos que estavam sendo
armazenados em nuvem em um diretério do Google. No entanto, como a ferramenta é especifica
apenas para armazenamento e sincronizagdo de arquivos, era ocasionado retrabalho caso fosse
adicionado ou excluido algum item.
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FIGURA 6 - MELHORIAS IMPLANTADAS EM 2019

Uso do Google Drive para disponibilizar os documentos em nuvem

Substitui¢do do Google Drive por um Site Interno elaborado no
Sharepoint

Expansdo do treinamento para as dreas em que sdo realizadas as visitas,
como Secretaria, Biblioteca, Comissdoe Propria de Avaliagdo, entre outros.

Fonte: Os autores (2019).

Com o aprendizado obtido na implementacdo do Sharepoint em 2018 para elaborar o site do
departamento, foi decidido usa-lo no processo de visita, sendo construido o Portal de Avaliagdo in
loco. O SharePoint é uma plataforma que permite a criacdo de sites colaborativos para membros de
dentro e fora da instituicdo, na qual é possivel realizar o compartilhamento de dados, noticias e
recursos (MICROSOFT, [20--7]).

A ferramenta foi escolhida por permitir que varios setores pudessem incluir seus conteidos
de forma simultanea durante a preparacéo da visita, sem a necessidade de impressédo dos documentos
e seu armazenamento na forma fisica, salvo documentos exigidos que fossem impressos (como PPC,
atas de reunido do NDE e documentos que precisam de assinatura). Além disso, a plataforma contém
niveis de acesso, controle de versdo de documento, controle nas datas de inclusdo dos conteudos,
inclusdo de bibliotecas e busca por palavras-chave. Além disso, é uma ferramenta que ja era utilizada
em outros departamentos. Apds a reunido de abertura da visita, a Pl apresenta o site para 0s
avaliadores e como os documentos e arquivos sao organizados, além das ferramentas de busca.

4.3.3 Resultados

O atual modelo usado para demonstrar as evidéncias da execucao e acompanhamento do curso
no momento da avaliacdo da instituicdo Alpha iniciou em 2019, apds dois anos de sua implantacao.
As mudancas no processo organizacional impactaram nos resultados dos conceitos obtidos. No
periodo 2013-2015, a média dos processos foi de 3,97. Ja no periodo de 2017-2019 foi de 4,69 que
representa variacdo superior a 18%, conforme pode ser observado na Figura 7.

FIGURA 7 - HISTORICO DA MEDIA DOS CONCEITOS DE CURSO, 2013 — 2019

4,50 4,75 4,83
379 4,00 413
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Nota: Em 2016, ocorreu apenas 1 processo de credenciamento de IES.
Fonte: Adaptado de Instituicdo Alpha (2019).
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Entre os principais resultados obtidos pela implementagéo da intranet foram:

e Divisdo das tarefas: Quando é marcada mais de uma visita, € possivel acionar maltiplas
equipes para atuar no processo ao mesmo tempo, e em cada processo podem ser incluidas
equipes diferentes;

e Agilidade: Facilidade para encontrar documentos especificos pelo campo de busca,
utilizando palavras-chaves;

e Seguranca: A ferramenta cumpre requisitos de seguranca e controle de acesso de usuarios
especificos;

e Armazenamento: Os processos ficam armazenados com controle de versdo e
possibilidade de recuperacgéo;

e Integridade e recuperacdo: Ao realizar upload dos documentos, as datas de realizagdo
da acdo e versdes caso haja modificacdes ficam armazenadas e, caso sejam excluidos, é
possivel a sua recuperacao;

e Reducdo de custos operacionais: Os documentos deixam de ser impressos, reduzindo
custos com folhas e cartuchos (obs. os custos néo foram calculados pelo departamento).

Além de realizar a intermediacéo entre IES e MEC/INEP, o departamento institucionalizou
uma cultura organizacional relacionada aos processos autorizativos, envolvendo de forma rotineira a
coordenacao do curso e demais setores da instituicdo, refletindo a seriedade e organizacdo. A visita
na instituicdo é um processo de construcdo de evidéncias dos cursos superiores, tendo como base
diversas normativas, conforme tratado na subsecao de Aspectos Legais. Logo, é possivel relaciona-
la com a Gestdo de Contetdo, que sdo as praticas relacionadas a organizacdo e ao armazenamento
das evidéncias apresentadas.

4.4 Fechamento do caso

Os resultados obtidos por meio da analise do departamento demonstram um periodo de
aprendizagem e maturidade. Durante a visita, € realizada a organizacdo e o armazenamento de
diversos contetdos relacionados aos processos pedagogicos e académicos dos cursos.

Embora a estratégia do departamento esteja focada nos processos de demonstracdo de
evidéncias, € possivel identificar a importancia dada a Gestdo de Contedo e a transmissdo das
informacdes para os avaliadores, pois € o elemento principal durante a visita. A necessidade de uma
plataforma para facilitar a busca de informacfes dos indicadores do instrumento e a busca por
eficiéncia na conducdo do processo e eficacia nos resultados avaliativos levou o departamento a
utilizacdo de uma plataforma digital e, consequentemente, passou-se a realizar a Gestdao de Conteudo
dos cursos durante a visita.
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4.5 Questionamentos e aprofundamento

Com base nos conceitos abordados no texto, responda as questoes:

5. Qual a relacdo entre a Gestdo de Conteldo e Gestdo da Informagédo dentro do contexto
organizacional dos atos autorizativos desenvolvidos no departamento regulatorio a partir
da mudanca no instrumento de avaliagédo?

6. A mudanca do formato do instrumento de avaliacdo no ano de 2017 foi essencial para
organizar o modelo de Gestdo da Informacé&o na instituicdo a partir de 2018. Levando isso
em consideracdo, quais foram os aspectos demonstrados no novo instrumento que
facilitaram a Gestdo da Informacéo e dos contetidos analisados pelos avaliadores?

7. Dentro do contexto do departamento, a utilizacdo do Sharepoint para a gestdo dos
contetdos dos cursos na instituicdo foi uma boa escolha para refletir o processo
organizacional e a qualidade dos cursos na IES?
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Resumo: O advento da Tecnologia da Informacéo trouxe inimeras melhorias & nossa vida cotidiana.
Os avangos na robdtica, informatica, telecomunicagdes, eletronica, biomedicina, infraestrutura e
transportes, entre outros, sdo enormes. 1sso proporcionou a reinvengao ou o0 surgimento de novos
negocios , mas a era da Quarta Revolucédo Industrial - como alguns a chamam, também trouxe consigo
crises e problemas semelhantes as anteriores: com as mesmas estratégias de monopdlio, as
desigualdades sociais e a quase extin¢do de atividades profissionais tradicionais, como por exemplo
a Midia Impressa (Jornais e Revistas). Neste contexto, este estudo de caso analisa a trajetoria do
iFood, startup brasileira de delivery de alimentos, desde sua fundagdo em maio de 2011, até os dias
atuais e o impacto deste negocio de entregas em domicilio, reinventado a luz da Tecnologia da
Informacdo na vida dos consumidores, dos proprietérios de estabelecimentos na &rea de alimentagédo
e seus funcionarios, e dos trabalhadores que realizam as entregas.

Palavras-chave: iFood. Delivery. Tecnologia da Informacéo. Infoproletarios.

5.1 Introducéo

Hé& alguns anos convivemos com o sistema de delivery de alimentos e outros géneros (desde
a época dos escravos). Por exemplo: quem ja passou dos 40 anos deve se lembrar, nas cidades do
interior do Brasil, da carroca do leiteiro de porta em porta ou do jornaleiro de bicicleta. Depois,
acompanhando as revolugdes tecnoldgicas, foram se modernizando os meios de transporte utilizados,
gue passaram a ser motorizados. No entanto, pouco se alterava a forma de realizar e acompanhar o
pedido, que tinha sua frequéncia (diaria, semanal, etc.) e quantidade previamente acordadas,
geralmente em uma conversa pessoal, ou no maximo por telefone, entre o fornecedor e cliente.

Com o boom da Tecnologia da Informag&o nos anos 2000, esta relacdo comecou a mudar e
diversos segmentos de comercio langavam seus sites de produtos para compras on-line e entrega em
domicilio. No setor de alimentacdo (ou refeicbes) ndo foi diferente, embora ainda existam a
distribuicdo de panfletos nas ruas e estabelecimentos comerciais, trazendo o cardapio, os valores,
horérios, a regido de entrega e os numeros de telefone para realizar os pedidos. Esta evolucéo
proporcionou ao consumidor, além de variado leque de op¢bes e comparativo de valores, a liberdade
de mudar de fornecedor a maneira que lhe conviesse: ndo havia mais a necessidade um acordo
preestabelecido de entregas por um periodo estabelecido. A Figura 1 resume em uma linha do tempo
as principais e mais marcantes tecnologias que revolucionaram a vida das pessoas nos anos 2000.
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FIGURA 1 - MUDANGCAS TECNOLOGICAS AO LONGO DO TEMPO
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Fonte: Hamann (2010).
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De acordo com Guo (2016, p. 01) “A competicdo nas empresas modernas ¢ a competicdo dos
negocios e nao a competicao dos produtos”. E observamos exatamente isto, por exemplo, no caso do
iFood, em que o diferencial competitivo do negdcio de entregas se fez apoiado pela tecnologia da
informacgdo. Com maior assertividade e celeridade das respostas baseadas em tecnologia GPS, assim
como a popularizacdo dos smartphones e WiFi a valores acessiveis, 0s empresarios Patrick Sigrist e
Felipe Fioravante, da Disk Cook (inicialmente uma central telefénica com uma logistica de servico
de entregas), vislumbraram a possibilidade de ter uma escala industrial para seu negdcio de entrega
de refeicGes em domicilio, antes restrito a poucos segmentos de refei¢des (pizza, lanches), nas cidades
de S&o Paulo e Rio de Janeiro.

McAfee e Brynjolfsson (2008, p. 01) j& evidenciavam esta tendéncia fora do pais em seu
artigo “Investir na TI que faz a diferenca competitiva” no qual “a medida que mais as organizagdes
passaram a reforgar (ou substituir completamente) seus modelos operacionais existentes usando a

Internet e o software corporativo”.

Assim, nasceu em 2011 o iFood, uma reinvencdo tecnoldgica de algo que ja existia. E nos
mesmos moldes da Segunda Revolucdo Industrial, o seu objetivo é dominar e monopolizar o seu
segmento de mercado, no Brasil e no exterior — 0 que esta tem feito com primazia. E assim como na
Revolucao Industrial, alguns poucos “donos dos meios produtivos” poderdo dispor de valores
financeiros astronémicos, enquanto outros tantos estardo destinados ao papel de proletarios — os
infoproletarios - servindo exaustivamente aos primeiros, com a minima contrapartida financeira.
Neste contexto, busca-se entender a seguinte questao: Até que ponto a Tecnologia da Informacao esta
realmente criando oportunidades de trabalho e renda, e melhorando o padréo de vida das pessoas?

No livro “What’s Yours Is Mine: Against The Sharing Economy” (em portugués:
“Uberizacao: a nova onda do trabalho precarizado”), Slee (2015) expde de forma perspicaz, através
de seus estudos sobre a Air B&B e Uber, o lado mais sombrio deste mundo “cor-de-rosa’” da economia
do compartilhamento alavancado pela tecnologia da informacéo, e tdo exaltado como sendo o ideal
de modelo econémico que se baseia no consumo colaborativo e compartilhamento, troca e aluguel de
bens, criando formas mais sustentaveis de consumo por meio do uso comum, em que todos sairiam
ganhando: as pessoas, a sociedade, 0 meio ambiente.

5.2 Referencial tedrico

Em seu artigo, PIRRO (Julho 2004) descreve que até a chegada da Revolucdo Industrial (a
primeira era compreendida entre 1780 e 1850 e “caracterizada pela introdu¢ao das maquinas no
processo produtivo, pela organizacdo do trabalho de forma intensiva e pela ampliacdo do sistema de
crédito”), para exercer atividade produtiva, o homem dependia de sua capacidade fisica e
aperfeicoava ferramentas que pudessem amplia-la. Quando as maquinas passaram a executar o
trabalho “em escala e velocidades muito maiores”, elas tornaram-Se 0 componente técnico mais
importante do processo produtivo, deixando para trds o processo de manufatura artesanal. E com
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efeito isto acarretou a “desvaloriza¢do da habilidade manual do artesdo, a destruicdo das relagdes

sociais da produgdo até entdo vigentes € o rompimento com a tradi¢ao”.

O marco inicial desta transformagdo ocorreu em 1769 através da criacdo da maquina a vapor
(de T.Newcomen e James Watt) e sua aplicacdo a industria téxtil, e no desenvolvimento dos teares
mecanicos (por J. Wyatt, L. Paul, S. Crompton, J. Hargreaves e R. Arkwright) - operados por mao de
obra ndo especializada, o que marcou o fim da tecelagem manual. Foi quando surgiu a classe operaria:
de donos dos teares e rocas, 0s artesdos passaram a ser submetidos aos donos dos meios de producao
(capitalistas). Os salarios eram baixos devido a grande oferta de m&o de obra, e as jornadas de trabalho
longas e exaustivas.

Seguiu-se entdo a segunda Revolugéo Industrial, entre 1860 e 1945, marcada principalmente
pela transformacdo da industria: aco, energia elétrica, lampada incandescente, petrdleo, inddstria
quimica. Dathein (2003) ressalta que a principal caracteristica que diferencia a Segunda Revolucédo
Industrial da primeira é o protagonismo que as ciéncias e os laboratorios de pesquisa tiveram com
participacao ativa das Universidades.

“[...] Surgiu também uma producdo em massa de bens padronizados e a organizagdo ou
administragdo cientifica do trabalho [...]” (DATHEIN, 2003, p. 5). Também surgiram as grandes
corporacBes (empresas e bancos), em que um dos objetivos era eliminar a concorréncia: através de
aquisicdes de organizagdes menores ou fusdes com as de igual peso — e assim o oligopolio produtivo
e financeiro estabeleceu suas bases, sendo ponto de partida para a centralizagdo e concentragdo do
capital industrial.

A Terceira Revolugéo Industrial teve inicio na década de 60 e também é conhecida como
Revolugédo Tecnico-Cientifica-Informacional, pois ela

[...] foi impulsionada pelo desenvolvimento dos semicondutores, da computacdo em Mainframe
(década de 1960), da computacdo pessoal (década de 1970 e 1980) e da internet (década de 1990)
(SCHWARB, 2016, p. 18).

Ainda segundo Schwab (2016), a Quarta Revolucdo Industrial teve inicio nos anos 2000
(virada do seculo) e esta baseada na revolugéo digital: internet mais rapida, mais barata e onipresente,
componentes eletrbnicos menores, mais poderosos e mais baratos, e pela inteligéncia artificial e
aprendizado de maquina.

De acordo com Rogers (2017) “Depois que uma plataforma se estabelece em sua categoria, ¢
muito dificil langar um desafiante direto com servicos semelhantes — resultado do poder dos efeitos
da rede”. Ainda segundo o autor “Numa plataforma com efeitos de rede para todas as partes, porém,
os novos desafiantes enfrentam uma barreira formidavel”. O resultado seria a consolidacio de poucos
players muito poderosos, que deteréo e ditaréo as regras do mercado — o tipico cenario de “o vencedor

leva tudo”.

Em artigo apresentado na ComuniCon2018, Monty (2018) apresenta dados de como a
popularizacdo dos Smartphones e a maior cobertura dos servigos de internet mével vém alterando os
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habitos de consumo da populacdo, e também a hipdtese do quanto os algoritmos (Inteligéncia

Artificial) estariam “interferindo nas escolhas alimentares dos individuos”.

5.3 Aplicacao e analise

O iFood dominava 80% do mercado brasileiro de entrega de comidas prontas, estando
presente em mais de 100 cidades, trabalha com mais de 10 mil restaurantes, processando mais de 1,5
milhdo de pedidos/més. O objetivo era finalizar 2016 com 25 mil estabelecimentos e redes de
alimentagédo vinculados. E como ela conseguiu chegar a este patamar? Primeiro com aquisi¢ao dos
concorrentes regionais de menor porte, como por exemplo a Papa Rango (Sao José do Rio Preto SP)
e a Apetitar (Brasilia e Goiania), a Hellofood, o Alakarte, a SpoonRocket, o Devorando e a Central
do Delivery.

A empresa também recebeu, em 2013, um aporte de capital da Movile, empresa de conteido
e servigos por celular. Assim o iFood pode, em setembro de 2014, realizar a fusdo com a
RestauranteWeb, controlada pela britanica Just Eat, e até entdo sua maior concorrente. Nos dados de
2016, a empresa iFood que esta localizada em Campinas — SP, contava com 400 colaboradores
diretos, sendo 60 deles somente no setor de TI. Sua expansdo tem sido vertiginosa como podemos
observar nas diversas reportagens sobre a empresa.

A Figura 2 mostra um comparativo em que o iFood contava com 1200 funcionarios nos 3
paises (Argentina, Colémbia e México) em que atua além do Brasil. Hoje ja sdo 2.646 funcionarios
diretos segundo dados do LinkedIn de 2019. N&o foram encontradas mais reportagens relevantes
sobre o faturamento da empresa apo6s o final 2016.

FIGURA 2 — O PERFIL DAS EMPRESAS DE ENTREGA EXPRESSA
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Por meio da observacdo geral do mercado de delivery de alimentos (refeigdes, pizza, e
lanches) e acompanhando (como consultora de T1) semanalmente, de janeiro de 2018 até outubro de
2019, uma determinada empresa (nome confidencial) do setor de refei¢cdes que aderiu ao iFood em
outubro de 2018, foi possivel entender o modelo de negdcio do iFood e o processo de toda a cadeia:
desde o inicio da adesdo ao aplicativo, o aprendizado e adaptacdo tecnoldgica dos envolvidos, até a
entrega ao consumidor final, inclusive com todos os obstaculos, as vitorias, as dificuldades,
frustracOes e alegrias.

Em 2015 quando contava com 10 mil restaurantes cadastrados, estes faturavam cerca de R$ 1
bilhdo com as entregas realizadas por meio do aplicativo. Ndo ha taxa de adesdo ao aplicativo e 0
iFood fica com 12% de cada transagdo. Assim a estimativa de faturamento realizado pela empresa
em 2015, segundo a reportagem de Marzochi (2016), foi 120 milhGes de reais!

O iFood propde dois tipos de contrato: um com exclusividade, e outro sem — por acordo de
confidencialidade ndo é possivel divulgar em detalhes a diferenca. O valor e os tipos dos produtos
oferecidos, assim como horario de funcionamento, sao definidos pelo estabelecimento, mas € o iFood
que determina a maioria das regras/campanhas das ofertas e os estabelecimentos precisam aderir.
Também é o iFood quem determina se o delivery tera taxa de entrega ou ndo e em quais regides e
segmentos (pizza, burguers, japonesa etc.) esta taxa serd aplicada, conforme a campanha de marketing
da empresa. Da mesma forma, o valor da taxa de entrega e a remuneracao dos motoboys é definida e
efetuada (paga) pelo iFood.

O sistema de localizacdo do motoboy para o delivery funciona como em outros aplicativos de
localizagdo de motoristas (por exemplo, aplicativos como Uber ou 99). O motorista se cadastra no
iFood, instala o app e fica no aguardo de surgir um pedido proximo a sua localizagdo. Com as
informacdes do local da entrega e taxa, ele pode aceitar ou ndo a entrega. Os consumidores conseguem
acompanhar, na maioria das vezes, em tempo real o andamento do pedido e, ao final da experiéncia
de consumo, dar uma nota para o estabelecimento e para o préprio iFood. Esta nota dada ao
estabelecimento influencia diretamente na reputacdo do mesmo.

Além de oferecer ao consumidor em uma Unica plataforma uma grande variedade de cardapio,
sendo possivel escolher entre diversas op¢des dos segmentos de alimentacdo, este tipo de negdcio
também lhe proporciona o poder de comparacdo de valores, de decisdo e de julgamento. Tais
possibilidades afetam diretamente o volume de vendas realizadas por estabelecimento.

Esta forma de realizar pedidos de refei¢cGes trouxe um novo cenario para a economia e para a
vida das pessoas: empresarios (donos do capital), os trabalhadores e consumidores. De um lado, este
modelo permite o surgimento de novos pequenos empreendedores no ramo de alimentacdo, assim
como amplia o alcance dos que ja existem. Amplia a visibilidade dos estabelecimentos, criando a
possibilidade de serem reconhecidos, seja pela exceléncia ou pela precariedade.

Por exemplo, no estabelecimento XPTO (credenciado hoje no iFood), antes de ser
credenciada, a empresa empregava 3 pessoas, além do proprietario. Atuava como um pequeno bistro
com um cardapio restrito ao tradicional: salgados, lanches (4 tipos), pratos rapidos (3 tipos), sucos e
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refrigerantes. Apds se credenciar a plataforma, o proprietario percebeu a oportunidade levar a mais
pessoas a qualidade dos seus produtos e crescer. Com isso, investiu em equipamentos e em um espaco
maior. Atualmente, conta com uma cozinha industrial e 15 funcionarios e aumentou o seu nimero de
refei¢cOes vendidas a partir das entregas.

Por sua vez os trabalhadores que realizam o delivery, os motoboys e entregadores com
bicicleta, que antes ficavam restritos (e terceirizados) a determinado estabelecimento, hoje podem
gerenciar suas escolhas e decidir se aceitardo os pedidos de entrega. Com a plataforma, houve também
um aumento na oportunidade de ter uma fonte de renda para pessoas que estavam desempregadas e a
perspectiva de ganhos maiores daqueles que trocaram sua atividade profissional para se tornarem
entregadores de aplicativo.

Porém estes trabalhadores encontram-se, na maioria das vezes, a mercé da propria sorte, pois
para a plataforma iFood ndo recai (ainda) qualquer responsabilidade (nos termos da lei trabalhista)
sobre a saude e bem-estar dos seus “parceiros”, especialmente os da ponta (¢ mais vulneraveis): os
entregadores de moto ou bicicleta que enfrentam longas jornadas, de 12 — 14 horas por dia, em meio
a um transito perigoso, sem os EPI’s adequados, sem direito a férias ou amparo em caso de
afastamento por motivo de salde.

Como enfatiza a reportagem do jornal de Salvador-BA de 30.06.2019:

Em um novo contexto digital em que pesquisas recentes indicam que mais de 5,5 milhdes de
brasileiros trabalham com aplicativos de transporte, os entregadores chamam atencdo. Eles encaram
jornadas flexiveis, mas que podem chegar a 14 horas, em um Unico dia, todos os dias da semana. Ao
mesmo tempo em que ndo contam com protecdo alguma — seja legal, seja de sua integridade fisica,
chegam a triplicar a renda que tinham (BORGES, 2019, sem paginagdao).

5.4 Fechamento do caso

Muito embora o investimento em tecnologia e profissionais altamente qualificados seja alto,
0s donos do iFood conseguem desenvolver resultados financeiros bastante significativos — ela esta
préxima de ser considerada uma empresa unicérnio (empresas com valor superior a US$1 Bilhao)
(BELTRAO, 2018), sem precisar ter este mesmo investimento sobre toda a cadeia produtiva, como
ocorria nas revolugdes industriais anteriores. Este novo modelo de negdcios, engenhoso a medida que
a Tecnologia da Informacdo avanca, pode trazer diversos beneficios para os envolvidos, mas apenas
uma das partes vai ganhar muito dinheiro e a outra, menos qualificada, vai continuar em situacéo de
vulnerabilidade.

O que dizer de um estabelecimento que sempre ofertou produtos com qualidade, mas se vé
pressionado pela concorréncia a reduzir os valores de seus produtos ou que recebe uma nota ruim do
consumidor final porque o entregador demorou ou trocou o pedido. O estabelecimento também fica
vulneravel a oscilacdo das regras impostas pelo aplicativo, percebendo suas vendas cairem
significativamente quando este suspende a promocéo de taxa de entrega gratis. E os entregadores
seriam estes 0s novos proletarios, que embora sem o “patrao”, ndo veem alternativa a nao ser aderir
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e concordar com as regras e remuneragdo impostas pelo iFood, “gerenciando” sua “jornada de

trabalho”.

5.5 Questionamentos e aprofundamento

Diante dos fatos apresentados neste case, responda as questoes:

1. No segmento de alimentacdo e delivery, a Tecnologia da Informacédo veio para melhorar
a vida de todos?

2. As condigdes de trabalho estdo adequadas a todos da cadeia de delivery de alimentos?

3. Quais mudancas na vida das pessoas 0 habito de pedir comida por aplicativo pode trazer?
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Resumo: O mundo contemporaneo, globalizado e tecnoldgico, favoreceu intentos inovadores como
as plataformas digitais da sharing economy, economia compartilhada, e este tema vem mobilizando
debates cientificos na busca de compreensdo dos impactos gerados nos mais diversos segmentos do
setor turistico por ser este o primeiro a sofrer com as ofertas de servicos virtuais. O segmento de
eventos, um dos grandes geradores econdmicos, enfrenta flutuagdes de mercado. No entanto, dada a
caréncia de estudos, ndo € possivel afirmar qual a origem destes impactos. Uma das possiveis causas
é 0 surgimento de plataformas digitais que intermedeiam o servico do planejador/organizador de
eventos. Para iniciar a investigacdo desta possivel causa, foi realizado um levantamento de dados
sobre a percepcdo de profissionais de planejamento de eventos relativa ao impacto produzido pela
plataforma digital Celebrar. A investigacdo procurou levantar os impactos percebidos sobre os
modelos e o desempenho de negdcios tradicionais do setor de organizacdo de eventos. As teorias
gerais utilizadas neste case fazem referéncia as defini¢cdes de business model, e-business/e-commerce,
impactos das plataformas digitais da sharing economy (SE) no setor turistico, o turismo como setor
econémico que oferece oportunidade para entrada de modelos de negdcios de comércio eletrénico,
nos seus mais variados segmentos, como o de eventos.

Palavras-chave: Setor Turistico. Impactos Econdmicos. Segmento de Eventos. Plataformas Digitais.
Celebrar.

6.1 Introducéo

O surgimento e a aceitacdo da internet como plataforma para negécios, desde a década de
1990, ensejou 0 surgimento de empresas que estruturaram suas operagdes focando no comércio
eletronico. Estas empresas de e-commerce e 0s modelos de negdcios e-business tém provocado um
efeito disruptivo nos mais diversos setores da economia, impactando empresas que operam nos
modelos de negdcios tradicionais, o mercado de trabalho e 0 comportamento das pessoas (GUO,
2016; AQUINO, 2019).

Este movimento também pode ser observado no setor de turismo. Plataformas digitais como
Airbnb e Uber, que operam nos segmentos de acomodacgédo/alojamento e transportes
(ALRAWADIEH; ALRAWADIEH, 2018; IOANNIDES, 2016; MAIOR-CABANNE; LUFT,;
ABREU, 2018), tém causado impactos econdmicos significativos nas agéncias de viagens (AQUINO,
2019; AQUINO; TELES; BONFIM, 2019). E possivel aventar a hipGtese de que impactos relevantes
podem estar afetando o segmento de eventos, mas ainda ndo existem estudos que se debrugaram sobre
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esta questdo. Além disso, o surgimento de plataformas digitais especializadas no planejamento e na
organizacao de eventos € ainda recente, comecando em 2016 (CELEBRAR, [20--?]). Entretanto, a
possibilidade de desintermediacdo dos servicos, propiciada por estas plataformas, preocupa 0s
profissionais do segmento.

Considerando a importancia do setor de eventos para economias locais, foi desenvolvida uma
pesquisa para avaliar a percepg¢ao destes impactos por participantes do segmento. Foram analisadas
as percepcOes sobre os impactos econdmicos da entrada, em Curitiba, da plataforma digital Celebrar,
que se posiciona como uma solucdo de e-business/e-commerce que conecta “universitarios aos
fornecedores de servigos para festas e produtores de eventos, simplificando a organizagéo de festas
de formatura e deixando o valor gasto menor” para os clientes (JORNAL DA USP, 2017, nédo
paginado). Buscou-se a percepcdo de uma representante do segmento de eventos, socia-diretora de
duas empresas: uma especializada na organizacdo de eventos; e a outra, na prestacdo de servicos
(fornecedores para eventos), ambas com atuacdo nacional; e que é, também, diretora da Associacao
de Empresas Organizadoras de Eventos do Estado do Parana (ABEOC — PR) e do Curitiba
Convention & Vistors Bureau (CCVB).

6.2 Referencial tedrico

O desenvolvimento e a disseminagdo de um conjunto de tecnologias que, em seu conjunto,
sdo chamadas de tecnologias da internet, notadamente a partir da segunda metade dos anos 1990,
propiciou a oportunidade para o aparecimento de novos modelos de negocios. Dentre estes, merece
destaque o chamado comércio eletrdnico — e-commerce —, objeto de estudo de diversos autores,
que buscam descrever, explicar ou propor modelos para estes negécios (TURBAN et al. 2012; ZOTT;
AMIT; MASSA, 2011; YUAN, 2007; PETEROVIC; KITTL et al. 2001 apud GUO, 2016;
OSTERWALDER, 2004; AMIT; ZOTT, 2001; ZOTT; AMIT, 2010; JOHNSON; CHRISTENSEN;
KAGERMANN 2008; TEECE, 2010; SHAFER; SMITH; LINDER, 2005).

Ao mesmo tempo em que se abriam possibilidades novas para a realizacdo de negdcios,
surgiam também novas tensdes. Ja na década de 1990, quando a internet ocupou espaco relevante nas
relagdes sociais e comerciais, observam-se impactos sociais e econémicos importantes. O confronto
entre 0s negocios tradicionais, com um “esqueleto” empresarial estruturado para um determinado
nicho de mercado e 0s novos negdcios, criados especificamente para operar no novo mundo “virtual”

“virtualizaram” produtos e Servigos gque até entdo existiam apenas em relagdes “concretas”.

Assim, aquilo que, do ponto de vista do consumidor, parece ser uma comodidade e avango
tecnologico — e que assim é apresentado pelos novos players —, gerou preocupagdo em
empreendedores e pesquisadores do tema, uma vez que a concorréncia se torna desigual devido a
reducdo de custos fixos como os de manutencdo de estruturas fisicas e capital humano. Esta situacdo
é sensivelmente percebida em setores econdmicos como os do turismo. Os setores que primeiro
alertaram sobre os impactos do comércio eletrdnico foram os servi¢cos de acomodacgdes/alojamento e
transporte, em razdo do surgimento de plataformas digitais como Airbnb e Uber, no ano de 2008, que
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afetaram — e continuam afetando — segmentos de mercado como o hoteleiro e o de transportes, que
se relacionam diretamente com as agéncias de viagens, atividade considerada primordial ao setor
turistico (AQUINO, 2019; AQUINO; TELES; BONFIM, 2019).

O impacto destes novos modelos de negdcios no turismo ganha visibilidade e passa a ganhar
mais atencdo de pesquisadores que, particularmente a partir de 2013, tentam compreender 0s impactos
ndo apenas econdmicos, mas também ambientais, culturais, geograficos, sociais e tecnoldgicos, sejam
eles positivos e/ou negativos, causados pelas plataformas digitais. Observa-se a falta de consenso
quanto ao carater benéfico ou maléfico sobre os servicos turisticos tradicionais ou formais (CHENG,
2016; HEO, 2016; UNWTO, 2017; AQUINO, 2019).

Quando o assunto envereda para 0 segmento de eventos, um dos segmentos de mercado do
setor turistico, a realidade ndo é diferente, muito embora somente no ano de 2016 tenha sido
observada a incursdo de plataformas digitais neste segmento (AQUINO; TELES, 2019; JORNAL DA
USP, 2017). Neste ano é aberta a plataforma digital Celebrar, um e-business que se originou de uma
pesquisa de mercado realizada por Camila Florentino, turisméloga, para seu trabalho de concluséo de
curso de graduacdo em lazer e turismo da Universidade de S&o Paulo (USP), finalizado no ano de
2013.

Para iniciar um percurso que leve ao esclarecimento de algumas das inimeras questfes deste
cenario, foi realizada uma pesquisa junto a uma profissional do setor, com reconhecida competéncia
e engajamento. Esta pesquisa ndo procurou responder plenamente a estas questfes, mas apontar
direcdes de pesquisa futuras sobre a percepc¢ao que os participantes destes mercados tém em relagéo
as plataformas digitais.

6.3 Aplicacdo e anélise

A representante do segmento de eventos é socia-proprietaria em duas empresas de eventos,
uma organizadora e outra fornecedora de servigos para eventos. A sua empresa organizadora de
eventos atua em todo Brasil e tem aproximadamente 3 anos de existéncia no mercado. J& sua empresa
fornecedora de servigos para eventos atua em todo Brasil hd quase 10 anos e foi com esta percepgéo
holistica do ambiente/cenario de analise que a respondente contribuiu com suas colocagdes. Atua
também no terceiro setor, como membro do corpo diretivo de duas associacdes ligadas ao setor de
eventos. E graduada em turismo pela Universidade Federal do Parana.

A empresa organizadora de eventos realiza, na data da pesquisa, mais de 20 eventos/més e,
quando realiza suas contratacdes, recorre a fornecedores cadastrados no banco de dados da propria
empresa fornecedora, ou seja, sua empresa fornecedora de servicos para eventos alimenta o capital
humano da sua empresa organizadora.

A empresa da respondente ndo realiza contratacdo de fornecedores por meio de plataformas
digitais e desconhece plataformas digitais como a Celebrar. Embora a respondente desconheca a
plataforma Celebrar, observa que nos 4 ultimos anos — quando a plataforma Celebrar comecgou a
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operar no segmento —, houve impactos no planejamento e na organizagdo de seus eventos, com
queda na quantidade de eventos realizados a cada més. Atribuiu esse fato a facilidade em contatar e
contratar fornecedores, mas afirmou que ndo percebeu impacto de qualquer plataforma digital sobre
seus negocios. Na percepcdo da gestora sobre os nichos do mercado de eventos (conforme a
classificacdo da CNI de 2005), houve mais impacto na comercializagdo de seus servigos apos a
Celebrar comecar sua operagdo em 2016 (CELEBRAR, [20--7]), apontando que a plataforma digital
ndo impactou o seu negdcio formal. Coerentemente, quando questionada sobre que medida que tomou

em relacdo aos impactos, a entrevistada respondeu “ndo tomei nenhuma medida”.

Ao responder que desconhece plataformas digitais do segmento como Casare, Celebrar,
iCasei, MeCasei, Agrid ou Emotion.Me, afirma que ndo cogita a possibilidade de contratar
fornecedores nestas plataformas, uma vez que este ndo é o mercado de oportunidade que alimenta e
que ndo acompanha a evolugao do comércio eletrénico do segmento de eventos.

Por fim, para a gestora, o fato de a Celebrar ser uma plataforma digital que facilita aos clientes
0 acesso direto de servigos contratados para eventos, conectando os fornecedores aos clientes,
intermediando um servigo realizado pelos planejadores/organizadores de eventos, ndo exclui a
necessidade de um organizador de eventos. Segundo ela:

Plataformas digitais para conectar clientes a fornecedores é interessante, mas, acredito que a figura
do organizador de eventos ainda é muito importante. Na organizacdo de um evento, ndo ha somente
a contratacdo de servicos, mas também, toda a questdo da operacionalizacdo, da logistica e de todo
o0 conhecimento da dindmica do evento que somente um organizador de eventos tem e que faz muita
diferenca do inicio ao final do evento! (A gestora em resposta ao questionario aplicado em 2019).

Considerando-se as respostas obtidas, € possivel inferir que as empresas organizadoras de
servigos para eventos ndo estdo sofrendo impactos econémicos com o surgimento de plataformas
digitais como a Celebrar, pois ainda ha mercado especializado para contratacdo de servicos formais
via modelos de negdcios tradicionais, visto que a logica de mercado de e-business e e-commerce é
gerar valor a seus clientes por meio de processo de comeércio real ou eletrénico. Assim, ainda existem
nichos de mercados a serem explorados no setor turistico, mais especificamente no segmento de
eventos, confirmando a literatura de Shafer, Smith e Linder (2005).

Ha& que se observar que a entrevistada afirmou que sua empresa organizadora de eventos ndo
perdeu mercado por causa do inicio das atividades da plataforma digital Celebrar, porém afirma que
percebeu queda na quantidade de eventos realizados a cada més, atribuindo este fato a facilidade de
contratacdo de fornecedores para eventos em plataformas digitais.

Embora a respondente tenha observado impactos positivos (facilidade de contratacdo de
fornecedores, servicos e pessoal especializado) e negativos (queda na quantidade de eventos
realizados), ela ndo associou isso a concorréncia das plataformas digitais e, sim, a uma flutuacdo
natural do mercado de eventos. Assim, ndo surpreende que nao tenha tomado medidas em reacdo a
atuacgdo destas plataformas.
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As respostas, ainda que limitadas a uma Unica entrevista, indicam que a oferta de servi¢cos em
forma de comércio eletrbnico ndo provocou impactos nas empresas ja atuantes nestes segmentos.
Uma das possiveis razfes € a percepgao, pelo publico consumidor e pelas empresas do setor, de que
0 organizador de eventos é um profissional indispensavel para o sucesso do planejamento de um
evento, em linha com o que afirma a literatura (AQUINO; TELES, 2019).

Sendo a entrevistada atuante em entidades do setor, € possivel considerar que as associacfes
representantes dos profissionais que atuam no segmento de eventos, como a ABEOC-PR e CCVB,
ainda ndo consideram relevante a incursdo da plataforma digital, ndo tendo mobilizado discussoes
entre os planejadores/organizadores ou fornecedores de servigos para eventos para tomada de agdes
de sensibilizagdo, como fez World Tourism Organization, em 2017 (UNWTO, 2017).

No planejamento e na organizagdo de um evento ha uma série de contratacfes de servigos,
operacionalizagdo, logistica e conhecimentos aplicados que se beneficiam dos conhecimentos e da
experiéncia de profissionais especializados. O respaldo técnico de um planejador/organizador de
eventos ainda é critério diferencial (AQUINO; TELES, 2019). Assim, salvo os casos em que o cliente
busca reduzir custos, assumindo a responsabilidade de contratar e gerenciar seus fornecedores
diretamente, em eventos de menor valor ndo se percebe tendéncia de substituicdo destes servigos
especializados por plataformas digitais.

6.4 Fechamento do caso

A plataforma digital Celebrar viabiliza a contratacéo direta de fornecedores de servigos para
eventos de pequeno porte e de custo total mais baixo, tais como formaturas, casamentos e festas de
15 anos, nos quais o0s proprios clientes tendem a assumir a organizagao. Nao ha evidéncias de que as
empresas organizadoras de eventos sociais e coloquiais (CONFEDERACAO NACIONAL DA
INDUSTRIA, 2005) estejam sendo negativamente impactadas pela plataforma. E certo que ndo se
pode afirmar que ndo serdo, com mudancas no perfil dos consumidores de tais servi¢os e/ou com a
evolucdo dos modelos de negocios destas plataformas e de outros atores dentro destes segmentos.
Contudo, ja se observa uma queda na quantidade de eventos realizados, ndo sendo possivel afirmar
que tal fatose deva a atuacdo de plataformas digitais — & possivel que exista um impacto econémico
nédo percebido e ndo quantificado. Outras pesquisas, com outras abordagens metodologicas, podem
avancar nestes estudos.

E possivel considerar que as empresas organizadoras de eventos para clientes corporativos
continuardo a dar preferéncia aos servicos oferecidos por empresas especializadas com as quais
firmam rela¢6es mais duradouras. O quanto as plataformas digitais podem avancar nestes ambientes
€ uma questdo em aberto. A continuada observacdo do comportamento do mercado de eventos,
considerando seus nichos, seus clientes e seus dois principais sujeitos, os planejadores/organizadores
de eventos e os fornecedores, sera fundamental para a obtencdo de dados que permitam avaliar este e
outros impactos de tais plataformas no setor de turismo.
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6.5 Questionamentos e aprofundamento

Antes de encerrar 0 debate, h4 que se fazer algumas distingdes tedricas com base em
questionamentos que norteardo, de forma discursiva/aplicada, permitindo desenvolvimento técnico-
cientifico, futuros empirismos e facilitardo atingir uma compreensdo além das transcritas neste case.

1. Como avaliar os impactos diferentes das plataformas digitais no segmento de eventos?

2. Como preparar as empresas ja atuantes neste setor para enfrentarem a concorréncia destas
plataformas?

3. E possivel que as plataformas digitais sejam integradas ao setor, operando em parceria
com as empresas ja atuantes? Se sim, quais 0s riscos e as oportunidades para estas
empresas?

4. Considerando as questdes acima, que conhecimentos e experiéncias devem ser
propiciados aos estudantes de turismo/eventos?
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Resumo: O Lean Thinking vem cumprindo seu papel de melhorar a eficiéncia nos processos de
negadcios, agregando valor aos stakeholders. Com sua filosofia, principios e ferramentas focados na
melhoria continua, o Lean Thinking pode ser Gtil em diversos ambientes, um verdadeiro beneficio
para todas as areas organizacionais. Neste contexto, apresentamos um case e sua aplicabilidade em
uma empresa automobilistica, no qual busca-se melhorar a qualidade da producdo de veiculos e,
consequentemente, gerar e agregar valor, um dos principios do LT.

Palavras-chave: Lean Thinking. Filosofia. Principios. Producéo.

7.1 Introducéo

Este case tem como objetivo estudar de forma concisa e objetiva o Lean Thinking, traduzido
na lingua portuguesa como “pensamento enxuto” e, a0 mesmo tempo, contextualizar a sua aplicacédo
através da descricdo de um case. Primeiramente, sera abordado um dos conceitos (tendo em vista que
nédo existe apenas uma definicdo de LT; mas, existem alguns conceitos que orientam a maioria das
praticas Lean no mundo), contextualizando sua origem no inicio da década de 1950. Em seguida,
serdo abordados principios do Lean Thinking, que consiste na busca ativa de identificar oportunidades
e executar iniciativas que mudam o trabalho para melhor, ndo medindo esforgos em realizar
atividades, as quais tém como intuito satisfazer as necessidades dos envolvidos.

Por fim, serd descrito um case de aplicacdo do LT em uma empresa de producdo de
automoveis, a qual busca melhorar a qualidade em seu planejamento, controle e producao, eliminando
retrabalhos e agregando valor para os stakeholders. Para o desenvolvimento do presente trabalho,
foram realizadas consultas a diversas obras e artigos cientificos que condizem ao tema.

7.2 Conceito e origem do Lean Thinking

Além de ser um termo usado para descrever o processo de tomada de decisGes de maneira
enxuta, compreende-se 0 Lean Thinking como uma metodologia fundamentada na historia das
técnicas de fabricacdo japonesas que foram aplicadas em todo o mundo e em muitos tipos de
industrias. Fundamenta-se como uma filosofia — uma maneira de ver o mundo — que visa lidar com
o trabalho de maneira enxuta, colocando o foco em fornecer altos niveis de valor para o cliente,
melhorando continuamente 0s processos de negocios. O LT é mais do que apenas usar ferramentas
ou alterar algumas etapas de um processo de negdcio. Trata-se de mudar a lente pela qual se percebe
as operacoes.
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Womack e Jones (1998) abordam este tema de uma perspectiva geral, estendendo a base do
conceito de um nivel funcional para os negécios. Os autores se referem ao Lean Thinking como um:

[...] poderoso antidoto ao desperdicio [...] € uma forma de especificar valor, alinhar na melhor
sequéncia as a¢des que criam valor, realizar essas atividades sem interrupcgdo toda vez que alguém
as solicita e realiza-las de forma cada vez mais eficaz (WOMACK; JONES, 1998, p. 3).

N&o existe apenas uma definicdo de LT; no entanto, existem alguns conceitos que orientam a
maioria das praticas Lean no mundo, visando na sua esséncia o estudo do lendario Sistema de
Producdo Toyota da Toyota. Quanto ao objetivo do LT? Segundo os ensinamentos de Motley (2004):

[...] visa eliminar residuos em todas as areas de produc&o, incluindo a relagdo com o cliente, design
de produto, redes de fornecedores e gerenciamento da fabrica. E tem como objetivo incorporar
menos esfor¢o humano, menos estoque, menos tempo para desenvolver produtos, e menos espaco
para se tornar altamente responsivo as demandas do cliente enquanto fabrica produtos de alta
qualidade da maneira mais eficiente e econémica possivel (MOTLEY, 2004, p. 8).

Motley (2004) também relata que o Lean Thinking tem suas raizes no estudo da ascensdo no
Sistema Toyota de Producédo no inicio da década de 1950. A empresa japonesa conseguiu criar um
ecossistema sustentavel para o trabalho, no qual eles puderam minimizar seus custos, garantir
eficiéncia em seus processos e vender seus produtos a um preco competitivo. Conseguiram encontrar
uma maneira de acelerar o processo de fabricacdo sem sacrificar a qualidade. Eles também foram
capazes de identificar atividades desnecessarias em seu processo e resolvé-las. Tudo isso foi possivel
com um novo conjunto de crencas e atitudes em relacdo ao trabalho — um que coloca o foco em
fornecer valor ao cliente.

7.2.1 Principios do Lean Thinking

Womack e Jones (1998) definiram os cinco principios da fabricacdo Lean, 0s quais sao
considerados uma receita para melhorar a eficiéncia do local de trabalho e incluem: 1) definir o valor,
2) fluxo de valor, 3) fluxo, 4) puxar e 5) perfeicdo. Esses serdo a seguir abordados de forma concisa
e objetiva.

7.2.1.1 Definir o valor

Para compreendermos melhor o primeiro principio de defini¢do do valor, Do (2017a) aponta
a importancia da compreensao do conceito do termo “valor” (o qual consiste na quantia liquida que
o cliente esta disposto a pagar) e que é fundamental descobrir quais as necessidades reais ou latentes
do cliente. As vezes, os clientes podem n&o saber o que querem ou s&o incapazes de articula-lo. Isso
é especialmente comum quando se trata de novos produtos ou tecnologias. Existem muitas técnicas,
como entrevistas, pesquisas, informacgdes demogréaficas e anélises da web que podem ajudar a decifrar
e descobrir o que os clientes consideram valioso. Ao usar essas técnicas qualitativas e quantitativas,
vocé pode descobrir o que os clientes desejam, como desejam que o produto ou Servigo seja entregue
e 0 preco que eles estdo dispostos a pagar.
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O valor s6 pode ser definido pelo consumidor final. E isso so € significativo quando é expresso
em termos de um produto especifico (um bem ou servico, e geralmente ambos a0 mesmo tempo) que
atende as necessidades do consumidor a um preco especifico, em um determinado momento
(WOMACK; JONES, 1998). No entanto, Emiliani (1998) afirma que o processo de compreensao e
aceitacédo do valor do ponto de vista do cliente exigiria principalmente da empresa uma reorganizacéo
abrangente dos processos de negécios praticados atualmente e da cultura organizacional. Por
exemplo, as empresas podem precisar reestruturar a linha de produtos reorganizando gerentes e
funcionarios em unidades que se baseiam no produto.

7.2.1.2 Fluxo de Valor

Womack e Jones (1998) lecionam que fluxo de valor é

[...] o conjunto de todas as a¢Bes especificas necessarias para se levar um produto especifico (seja
ele um bem, um servigo, ou, cada vez mais, uma combinacdo dos dois) a passar pelas trés tarefas
gerenciais criticas em qualquer negécio: a tarefa de solucdo de problemas que vai da concepcéo até
0 lancamento do produto, passando pelo projeto detalhado e pela reengenharia, a tarefa de
gerenciamento da informagdo, que vai do recebimento do pedido até a entrega, seguindo um
detalhado cronograma, e a tarefa de transformacdo fisica, que vai da matéria prima ao produto
acabado nas maos do cliente ( WOMACK; JONES, 1998, p. 8).

Em outras palavras, 0 mapeamento do Fluxo de Valor é uma técnica usada para identificar o
processo pelo qual produtos e servigos sao criados e entregues. O objetivo do mapeamento do fluxo
de valor € apresentar as etapas do processo que ndo agregam valor ao produto final e, em seguida,
trabalhar para elimina-los (residuos).

A criacdo de empresas enxutas exige uma nova maneira de pensar sobre os relacionamentos
empresa a empresa, de alguns principios simples que regulam o comportamento entre ambas, a
transparéncia em relacdo a todas as medidas tomadas ao longo do fluxo de valor, e que cada
participante possa verificar se as outras empresas estdo se comportando de acordo com 0s principios
acordados. Segundo Duggan (2012) o principio “identificar o fluxo de valor” faz com que as
organizacdes passem a:

a) Revisar e identificar todas as atividades envolvidas na criacdo de um produto;
b) Determinar atividades que agregam valor e;

¢) Eliminar atividades identificadas como residuos em um fluxo de valor.

O processo exige que uma organizacdo analise seu fluxo de valor e identifique todas as
atividades diretas e indiretas, atividades de agregacdo de valor e ndo-valor que atualmente sdo
necessarias para converter matérias-primas em produtos e entrega-las ao cliente final.

Mas como o fluxo de valor é na pratica?

A primeira etapa, uma vez definido o valor e identificada toda a cadeia de valor, € focalizar o objeto
real — o projeto especifico, o pedido especifico e o préprio produto [...] — e jamais deixar que esse
objeto se perca do inicio a conclusdo. A segunda etapa, que possibilita a primeira, é ignorar as
fronteiras tradicionais de tarefas, profissionais, funcbes [...] e empresas para criar uma empresa
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enxuta, eliminando todos os obstaculos ao fluxo continuo do produto ou a familia especifica de
produtos. A terceira etapa é repensar as praticas e ferramentas de trabalho especificas; a fim de
eliminar os retrofluxos, sucata e paralisacfes de todos os tipos, a fim de que o projeto, a emissao de
pedidos e a fabricagdo do produto especifico possam prosseguir continuamente. Na verdade, essas
trés etapas devem ser praticadas simultaneamente (WOMACK; JONES, 1998, p. 48).

O mecanismo organizacional para fazer isso é o que chamamos de “iniciativa Lean”, uma
comunicacdo continua de todas as partes interessadas, a fim de criar um canal para todo o fluxo de
valor, eliminando desperdicios.

7.2.1.3 Fluxo

Depois de eliminar os residuos inicialmente identificados no fluxo de valor, agora é hora de o
trabalho fluir através dele. Estabelecer um fluxo suave significa que o trabalho ndo é impedido ou
bloqueado.

Estabelecer um fluxo fluido de trabalho ndo é tdo facil quanto parece. Isso pode significar
introduzir mudancas na organizacdo que algumas podem ser resistentes a principio. Por exemplo,
estamos acostumados a atuar apenas dentro de nossa jurisdi¢cdo funcional. Os desenvolvedores fazem
0 cddigo e os analistas de controle de qualidade fazem os testes, mas esse pensamento isolado apenas
cria barreiras para uma melhor colaboragdo dentro de uma equipe. Desenvolve residuos na forma de
tempos de espera aumentados, transferéncias desnecessarias e dividas técnicas. Para que o trabalho
flua sem problemas, € necessario introduzir o pensamento multifuncional. Mesmo o ambiente fisico
no qual as equipes trabalham deve ser pensado para que ndo haja impedimentos a colaboracao.

Para reduzir o custo de producdo, o gerenciamento tende a se concentrar em melhorar a
eficiéncia da estacdo de trabalho, como melhorar as taxas de utilizacdo da maquina em vez do fluxo
de valor do produto, em que é necessaria a atencéo real (COOK; GRASER, 2001). Fazer o principio
do fluxo exige que a geréncia reconheca a necessidade de fluxo em um fluxo de valor.

Em resumo, as coisas funcionam melhor quando nos concentramos no produto e em suas
necessidades, e ndo na organizacdo ou no maquinario, para que todas as atividades necessarias para
projetar, solicitar e fornecer um produto acontecam em um fluxo continuo.

A alternativa é redefinir a operacdo de funcdes, departamentos e empresas para que eles
possam dar uma contribuicdo positiva a criacdo de valor e atender as reais necessidades dos
funcionarios em cada ponto do fluxo para que seja realmente de interesse para eles, fazendo assim o
valor fluir ( WOMACK; JONES, 1998). Em outras palavras, isso requer ndo apenas a criacao de uma
iniciativa enxuta para cada produto, mas também o repensar das empresas, funcbes e carreiras
profissionais convencionais e o desenvolvimento de uma estratégia enxuta.

7.2.1.4 Puxar

Com o desperdicio eliminado e o trabalho fluindo sem problemas, o tempo de colocagdo no
mercado diminui significativamente. Isso cria a configuracdo desejavel para os clientes puxarem
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produtos quando precisam. As empresas ndo precisam mais criar produtos apenas para armazena-los
como estoque esperando serem enviados ao cliente.

Uma vez que uma empresa se envolve com os trés primeiros principios, o principio “puxar” é
0 proximo aspecto importante do LT para garantir que os clientes recebam o produto ou servico
desejado quando o desejarem. Em um termo simples, Womack e Jones (1996, p. 309 apud WEIGEL,
2000, p. 3) definem o conceito de puxar como "ninguém deve produzir um bem ou servi¢o até que o
cliente solicite”. No caso de planejamento inadequado ou manipulagdo imprecisa de dados para
coordenar as atividades da estacdo de trabalho, 0 acimulo de inventario entre as estacOes de trabalho
ou as estacBes de trabalho pode esperar por pecas. Pelo contrério, este principio garante fluxo
continuo no processo de producgdo, associando os pedidos reais dos clientes a taxa de producao.

Diante disso, Cook e Graser (2001) citam que para fazer com que um sistema de producao
baseado em tragdo funcione com sucesso, é necessaria uma colaboracéo consideravel com os clientes
para entender suas necessidades e expectativas e com os fornecedores para garantir que os materiais
necessarios sejam entregues de acordo com o que as normas exigem.

7.2.1.5 Perfeicao

O altimo principio da LT esta em constante busca pela perfeicao entregando exatamente o que
o cliente deseja, quando o deseja, a um pre¢o minimo, com zero desperdicio.

Em cada etapa, observa-se a necessidade dos gerentes aprenderem a ver: a cadeia de valor, a ver o
fluxo de valor, a ver o valor sendo puxado pelo cliente. Ver resulta trazer a perfei¢do a luz do dia,
para que o objetivo da melhoria fique visivel e seja real para a empresa como um todo (WOMACK;
JONES, 1998, p. 97).

Emiliani (1998) cita que, com a implementagdo dos quatro primeiros principios, em grande
parte, as empresas poderao buscar a perfeicdo a medida que as atividades em um fluxo de valor se
tornarem mais transparentes do que antes.

A busca pelo produto e pelo processo perfeito € intermindvel. Portanto, a organizacao precisa
ter um sistema que incentive todos na organizacdo a melhorar seus processos de forma incremental.
E aqui que modelos de melhoria de processo como o Kaizen entram em cena. Kaizen é uma filosofia
de negdcios para instilar uma cultura de melhoria continua dentro da organizagao.

7.2.2 Ferramentas e metodologias do Lean Thinking

Algumas ferramentas e metodologias do LT podem ser aplicadas individualmente ou em
conjunto para obter e manter a efetividade de resultados nos processos. Segue uma breve descrigéo
de algumas:

e Setup rapido: Troca de ferramentas de maquinas ou equipamentos de maneira mais agil
e eficiente;
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e Automacdo ou Jidoka: Refere-se as pessoas e as maquinas, identificando os erros e
decidindo por a¢es rapidas;

e Tecnologia da Informacao: Refere-se a utilizacdo de tecnologia da informacao;
e Kanban: Mecanismo comunicacional para reabastecer ou produzir (producéo puxada);

e Arranjo fisico celular: Agrupamento de recursos de forma que o setor/célula esteja apto
a processar com eficiéncia e certa flexibilidade;

e Operador polivalente: Funcionérios com caracteristicas multifuncdes;
e Autonomia: DecisBes da média geréncia ou da supervisdo para a base da organizacao;

e Poka-yoke: Procura manter o volume total produzido o mais constante possivel,
uniformizando a produgéo, eliminando erros;

e Trabalho padronizado: O layout ideal do trabalho, buscando a melhor préatica
operacional;

e Lotes minimos: Combate as perdas e favorece a qualidade;

e Controles visuais: Metas e resultados de maneira clara e visual, permitindo o
entendimento do desempenho do sistema;

e Kaizen: Pratica de prover melhorias continuas;

e Manutencdo autébnoma: Delegar aos operadores tarefas simples de manutencdo e
inspecéo;

e Pré-processamento: Fabricacdo de determinado produto, enquanto 0 mesmo aguarda o

estagio posterior de processamento;

e Treinamento do cliente: Em servicos em que o cliente é coprodutor, obter uma
participacdo mais eficaz do ponto de vista do processo, visando a possibilidade de
obtencdo de um servico de melhor qualidade para prestador e consumidor.

7.3 Contexto da empresa em estudo

As empresas em seus contextos incentivam os trabalhadores a buscar melhorias
constantemente em seus ambientes. As oportunidades de mudancgas, sendo pertinentes, sdo
implementadas e agregam muito valor aos negocios.

Além do beneficio ébvio das melhorias proporcionadas aos processos, proporcionam
desenvolver trabalhadores mais engajados com eficiéncia, baixo teor de rotatividade e também taxas
mais altas de inovacao.

Os funcionarios envolvidos sentem que tém um impacto no desempenho da empresa e sdo
mais propensos a experimentar novas ideias. Além disso, as organizagdes com funcionarios mais



LEAN THINKING APLICADO A LINHA DE PRODUCAO DE VEICULOS 85

engajados podem obter maior competitividade, aumentar a satisfagdo do cliente e ter uma cultura de
melhoria na solucgdo de problemas através do trabalho em equipe (DO, 2017b).

Através deste processo de melhoria continua, buscando continuamente identificar
oportunidades e executar iniciativas que mudam o trabalho para melhor, as equipes observam
atividades que ndo agregam valor em suas operagdes. 1sso Ihes permite aumentar a produtividade e
agregar valor mais rapidamente aos seus clientes finais. Deste modo, Shmula (2018) comenta que a
organizacao comecara a desafiar tudo e abracar a mudanca com facilidade. Mais importante do que
as melhorias reais — o verdadeiro valor da melhoria continua — é criar uma atmosfera de
aprendizado continuo e um ambiente que aceite mudancas.

Visando o aperfeicoamento continuo, precisamos minimizar ou eliminar desperdicios que, de
acordo com os ensinamentos de Womack e Jones (1998), sdo toda a atividade humana que absorve
recursos, mas nao gera valor como, por exemplo: falhas que exigem retificacdo; producéo de itens
que ninguém deseja e consequente acimulo de estoques e produtos excedentes; etapas do processo
que realmente ndo sdo necessarias; movimentos de funcionarios e transporte de produtos de um lugar
para outro sem nenhum objetivo; inventarios e bens e servicos que ndo satisfazem as necessidades do
cliente.

Neste contexto, a montadora de veiculos Alfa apresentava problemas de retrabalho em funcéo
de sua forma de producdo na linha. De acordo com seu planejamento e controle, os carros eram
produzidos, porém muitos saiam no final da linha com cores diferentes, acessorios que ndo eram
planejados como, por exemplo, carros com ou sem ar-condicionado.

Encontrar uma solucéo para este problema era fundamental, pois impactava em problemas de
planejamento, controle e producéo, muito retrabalho, carros adicionais em estoque, maior espera pelo
produto muitas vezes encomendado, insatisfacdo do cliente, falta de produto em estoque por ter sido
alocado de forma errada, desperdicio, aumento de custos pelo principio da oportunidade, sem contar
na autoestima dos funcionarios em funcdo de metas, erros, acertos e perda de tempo com
reprogramacdes de trabalho.

Desafios como o descrito sdo mais faceis de serem superados quando ha uma filosofia, uma
cultura em que existe uma sinergia, um clima de respeito pelas e entre as pessoas que tém contato
com o processo dentro e fora da organizacdo. Isso significa funcionarios da linha, pessoal de suporte,
vendedores e pessoal de suprimentos (SHMULA, 2018). Quando todos em uma organizagdo operam
com um sistema de respeito, eles garantem que seus esforcos sejam direcionados ao melhor interesse
do destinatario de seu trabalho. As equipes que demonstram respeito por seus clientes ndo medem
esforcos em realizar atividades cujo intuito é o de satisfazer a necessidade do préximo. Em vez de
confiar em suas proprias suposicdes, as equipes Lean reservam um tempo para interagir com seus
clientes internos e/ou externos para obter feedback sobre como seus produtos e servicos podem ser
aprimorados. Isso garante que qualquer trabalho da equipe seja valioso para os envolvidos.



LEAN THINKING APLICADO A LINHA DE PRODUCAO DE VEICULOS 86

7.4 Solucgado descrita

A busca por produtos e processos perfeitos € interminavel. Portanto, a organizagdo precisa ter
um sistema que incentive todos a melhorar seus processos de forma incremental através da adogao
do Kaizen, em que todas as atividades de trabalho s&o processos e todos 0s processos podem ser
aprimorados. Emiliani (2016) salienta que essa ferramenta € notavel pela forma como desenvolve o
pensamento humano e as capacidades de melhoria.

Com o Kaizen, é possivel aprender como equilibrar os interesses das partes interessadas,
eliminar inconsisténcias do tipo dizer/fazer, desafiar suas crencas e premissas, reduzir o pensamento
ilégico e eliminar as armadilhas comuns para a tomada de decisdes ajudando os lideres a evitar o mau
pensamento (EMILIANI, 2016).

Quando aplicada a uma organizagéo, significa uma mudanca que fornece uma melhoria,
normalmente, em um processo usado pela organizagdo. Como filosofia, o Kaizen envolve uma cultura
em que os individuos ndo julgam e ndo culpam, mas tém como foco a melhoria continua, resultados
e processo.

A respeito do processo de funcionamento do Kaizen, Do (2017b) leciona que este possui seis
fases, as quais serédo elencadas a seguir:

1. Identificar um problema ou oportunidade: O Kaizen comega com um problema, mais
precisamente com o reconhecimento de que existe um problema e que ha oportunidades
de melhoria;

2. Analisar o processo: Depois que os problemas sdo identificados, a organizagdo precisa
recrutar o pessoal multifuncional para entender a causa subjacente;

3. Desenvolver uma solucéo ideal: A solugédo proposta € entdo testada em pequena escala;
4. Implementar a solucdo: Apos a solucgdo ser proposta e testada, esta € implementada;

5. Estudar os resultados e ajustar: Usando dados, a equipe faz ajustes na solucao.

Ap0s estudar o fluxo dos produtos nas celulas da linha de produgdo da empresa e sua cadeia
de suprimentos, chegou-se a conclusdo de que seria importante identificar/mapear todas as pecas
através de codigo de barras. Assim, todas seriam checadas antes de serem incorporadas, fazendo com
que o produto fosse concluido de acordo com o planejado.

Através desta solucdo, foi possivel agregar outras vantagens, como em processo de
convocacdo pela propria montadora para algum reparo, pois é possivel identificar o fornecedor da
peca rapidamente. Caso haja algum acidente no qual o causador seja a peca, rapidamente é possivel
identificar, ver o fornecedor, sua originalidade, seus testes de qualidade entre outros. Também foi
possivel verificar estoque, disponibilidade, rastrear, bem como chegar mais facilmente ao custo de
producdo de um veiculo.



LEAN THINKING APLICADO A LINHA DE PRODUCAO DE VEICULOS 87

7.5 Fechamento do caso

Conclui-se que, por intermédio do presente trabalho, foi possivel estudar e analisar de forma
concisa e objetiva o Lean Thinking, desde o seu conceito e origem até seus principios utilizando uma
linguagem simples. Ao evidenciar o LT, é facil observar que é uma filosofia de trabalho, de
pensamento, com principios e ferramentas que abrangem todos os grupos e fungbes da empresa,
incluindo desenvolvimento de produtos, vendas, producéo, servico, RH entre outros.

Observou-se que o LT é muito mais do que ferramentas tais como Kaizen ou simplesmente a
eliminacdo de residuos. Como pode ser visto na Toyota, € um sistema corporativo que se baseia na
filosofia da empresa e seus colaboradores, no pensamento enxuto, com foco na melhoria continua e
na agregacao de valor.

Em seguida vimos que Womack e Jones (1998) definiram os cinco principios do Lean
Thinking: definicao de valor, fluxo de valor, fluxo, puxar e busca da perfeicdo. Esses principios tém
como objetivo melhorar a eficiéncia, possibilitando tomadas de decisdes mais inteligentes e
orientando as organizacdes a se tornarem sistemas mais saudaveis e produtivos.

E, por fim, através do case descrito demonstramos que nosso modo de vida — seja nosso
trabalho, nossa vida social, nossa vida em casa — merece ser constantemente aprimorada. Obter
melhorias executando pequenos passos em vez de mudancas drasticas e rigorosas envolve melhorias
de processo que ndo requerem um grande investimento de capital (DO, 2017b). Incentivar os
trabalhadores a experimentar e experimentar novas ideias, possibilitando a inovagéo e o processo de
melhoria continua, fundamental para o desenvolvimento, crescimento e a sobrevivéncia no mercado
competitivo e globalizado. E de suma importancia salientar que novos estudos referentes ao proposto
tema surgirdo no intuito de se aprofundar no assunto.

7.6 Questionamentos e aprofundamento

Diante dos fatos apresentados neste case, responda as questoes.

1. E possivel utilizar o Lean Thinking visando o aperfeicoamento de uma solucdo para
personalizar ainda mais os produtos a partir do pedido do cliente online?

2. O Lean Thinking poderia ajudar a melhorar o tempo entre a compra e a entrega de um
produto?

3. Através das concessionarias, como o0 Lean Thinking poderia ajudar a facilitar a
manutencdo dos veiculos, desde o agendamento, o historico eliminando papéis e processos
burocraticos?
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Resumo: Nesse estudo de caso sdo mostrados alguns resultados da implementacdo do Lean
Healthcare em um hospital filantropico de médio porte localizado na cidade de Séo Paulo. O Lean é
considerado uma filosofia que deve ser exercida por todos os funcionarios da empresa. Healthcare é
a utilizacdo da filosofia Lean dentro de um ambiente hospitalar. Nesse estudo também serd explanado
sobre o Lean Thinking, sua origem e principios. Sdo exemplificados o0s 5 principios, com exemplos
praticos e conceitualizadas algumas ferramentas que podem ser utilizadas dentro da filosofia Lean

Palavras-chave: Lean. Lean Thinking. Lean Healthcare. Ferramentas.

8.1 Introducéo

O sistema de salude é um dos pilares mais importantes para uma populagdo, pois reflete
diretamente no dia a dia das pessoas. Mesmo assim os sistemas de salde estdo precisando de
melhorias em quase todos 0s seus processos. Os atrasos nas consultas, medicamentos administrados
de forma incorreta e a falta de qualidade no atendimento sdo alguns dos problemas que podem ser
observados diariamente, sem esquecer dos erros graves que podem ser irreversiveis aos pacientes.
Somando os problemas relatados com todos os outros néo relatados tem-se como resultado uma alta
continua de custos, medicos e/ou funcionarios sobrecarregados e pacientes insatisfeitos, culminando
em um ambiente de estresse elevado (GRABAN, 2009).

A ineficiéncia na salde ndo € uma situacao exclusivamente brasileira. Um levantamento feito
pelo governo norte-americano identificou uma série de indicios de subutilizacdo, mau uso e uso em
excesso dos servicos de saude dos EUA para ilustrar tais ineficiéncias (ROCKVILLE, 2018).

O pensamento Lean surge apds a Segunda Guerra Mundial, pois o Japdo estava com sua
economia arrasada e com falta de recursos. Dois engenheiros, Eiiji Toyoda e Taiichi Ohno, visitaram
a fabrica da Ford, nos Estados Unidos, e concluiram que tentar utilizar o modelo fordista, mesmo
melhorado, seria inviavel para o Japdo. Surgiu, assim, o Sistema Toyota de Producdo, pois era
necessario fazer economia de recursos e principalmente ter uma autodisciplina de toda a equipe.

O nascimento do Toyota Production System (TPS) baseou-se no desejo de produzir um fluxo
continuo que ndo dependesse de longos ciclos produtivos, nem de elevados estoques para ser
eficiente, precisamente o oposto da producdo em massa (SPEAR; BOWEN, 1999; MELTON, 2005).
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8.2 Lean Thinking

O Lean Thinking (LT) € um termo em inglés que é possivel fazer a traducéo literaria como
“mentalidade enxuta”, mas ¢ mais honesto com a teoria se a tradugao fosse algo como “producao com
fluxo continuo”. Pode ser definido também como uma abordagem sistemdtica que permite a
identificacdo e eliminacdo de perdas nos processos produtivos, enquanto tem seu foco principal em
agregar qualidade e entregar ao cliente somente o que ele considera como valor (GRABAN, 2009).

Os estudos na academia iniciaram somente no final do século XX ap6s a publicacdo do livro
“Lean Thinking - Elimine os desperdicios e crie riqueza para a sua organizagdo” (WOMACK;
JONES; DANIEL, 1996). Pode-se dizer que o LT é mais que uma metodologia de producdo que
utiliza ferramentas padrdes, sendo visto e estudado como uma cultura, uma filosofia. E exigido que
todos os colaboradores realmente trabalnem em equipe, enxerguem 0s processos com uma Visao
sistémica e que cada colaborador possa sugerir melhorias na producéo.

Existem diversas ferramentas gerenciais (a grande maioria surgiu no meio industrial) que
tentam fazer frente as ineficiéncias de um ambiente hospitalar (Lean Healthcare ). O LT ndo é apenas
a utilizacdo de ferramentas ou a mudanca de alguns passos nos processos de producdo, mas sim a
completa alteracdo da empresa, do funcionamento dos setores, da cadeia de fornecedores, da direcao,
de como é feita a gestdo, de como os colaboradores encaram o seu dia de trabalho. Pode-se dizer
ainda que € baseado na aprendizagem e na experimentacdo (COSTA, 2013).

Um dos principais beneficios da filosofia Lean € possuir um conjunto (uma sequéncia) de
passos que precisam ser seguidos para a construcdo de um mapa com uma rota detalhada para a
implantacdo do Lean a um processo de negécio (WOMACK; JONES, 2004).

8.2.1 Principios do Lean Thinking

Antes de comecar a explanar sobre os principios do Lean, € importante conceituar dois termos:
valor e perda. Perda, na terminologia Lean, refere-se a toda atividade que ndo agrega valor ao produto
da perspectiva do cliente (GRABAN, 2009). Graban (2009) conceitua a perda como os problemas
que constantemente interferem no sistema, dificultando ou impedindo que os processos fluam, sejam
executados rapidamente e de maneira correta.

A filosofia Lean analisa cada atividade de um processo e considera valor se atender aos
seguintes requisitos: (1) O consumidor deve estar disposto a pagar por esta atividade; (2) A atividade
deve transformar o produto/processo de alguma maneira; (3) A atividade deve ser feita corretamente
na primeira tentativa (PROTZMAN; MAYZELL; KERPCHAR, 2011). Para Womack e Jones (2004),
0 Lean Thinking pode ser apresentado seguindo cinco principios que séo representados na Figura 1.
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FIGURA 1 - CINCO PRINCIPIOS DO LEAN THINKING

2. Mapear
Fluxo de Valores

1. ldentificar
Valores

3. Criar Fluxo de
Valores

5. Buscar a
Perfeigao

4. Atender
Demandas

Fonte: Adaptado de Womack e Jones (2004).

8.2.1.1 ldentificar valores

Identificar o valor é considerado o ponto-chave antes de desenvolver qualquer coisa. O cliente
precisa definir o que ele considera como valor em seu produto ou servico e a empresa deve procurar
atendé-lo.

Exemplo: O cliente vai até uma empresa de serigrafia e pede para montar uma camiseta para
a sua campanha de aniversario e estipula um prazo maximo de 10 dias para a confecc¢éo das pecas. O
funcionario que faz a arte, sempre muito criativo, exagera nos detalhes da camiseta e ainda entrega
com 5 dias de atraso. O cliente ndo aceita o trabalho, pois além da producdo ndo ser o que ele
encomendou, a entrega foi realizada fora do prazo. Esse servigo ndo gerou valor ao cliente e muito
Menos para a empresa, que teve que tentar minimizar os danos com a insatisfacao do cliente.

8.2.1.2 Mapear fluxo de valores

Analisar a cadeia produtiva e separar 0s processos que geram valor dos processos que nao
geram valor (e ndo dao suporte para gerar valor). O que nao gera valor € considerado desperdicio e
deve ser eliminado.

Exemplo: Todo processo de fabricacdo de algum produto ou prestacdo de servigo tem suas
etapas divididas em processos. Como exemplo, uma fabrica que produz portas de madeira. Os
processos podem ser: descarregar a madeira, cortar, lixar, furar e pintar. Ao longo dos processos, sao
realizadas diversas atividades que devem ser analisadas e reorganizadas para eliminar os desperdicios.
Um exemplo de desperdicio pode ser o layout da fabrica, que pode gerar lentiddo no processo, pois
os funcionarios precisam se deslocar com as pegas entre um processo e outro e se o layout for
inadequado, o funcionério perde mais tempo no deslocamento.
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8.2.1.3 Criar fluxo de valores

Apos eliminar os processos que geram desperdicio (energia, pessoas, tempo), o fluxo por si
sO estard mais alinhado. Nessa etapa deve ser criado o fluxo continuo, ou seja, produzir sem
interrupcdes, garantindo & empresa uma maior velocidade no atendimento dos clientes. Essa € uma
das etapas mais complicadas em se atingir na plenitude, pois é preciso identificar a “medida” certa da
producdo para atender o cliente, mas ndo pode produzir muito para ndo saturar o estoque.

Exemplo: Um fluxo desalinhado é quando um setor produz demais, gerando, assim, um
estoque na fase seguinte. No exemplo da fabrica de porta, o setor que lixa as portas produz muito
gerando um estoque desnecessario no setor que pinta as portas. Para criar um fluxo continuo pode-se
deslocar mais funcionarios para o setor de pintura ou diminuir a produgdo no setor que lixa as portas,
equilibrando a producdo. O cenario também poderia ser inverso, o setor de lixa produzir menos,
deixando o setor de pintura ocioso.

8.2.1.4 Atender demandas

Esta etapa também é conhecida como Producdo Puxada e consiste em produzir apenas o que
o cliente necessita, eliminando assim a necessidade de salddes e descontos para limpar o estoque.

Exemplo: Considerando o mesmo exemplo, em que na fase de corte se produz mais e na fase
de lixar ndo existem postos suficientes para dar saida a todo o material, 0 que neste principio se
pretende aplicar € que a fase de corte apenas deve produzir a quantidade necessaria para a fase
seguinte.

8.2.1.5 Buscar a perfeicao

E o refinamento dos processos, compartilhando com todos os envolvidos (visdo sistémica) e
sempre com o objetivo de agregar valor para o cliente.

Exemplo: A perfeicdo é extremamente importante para quem oferece algum tipo de servicgo
ou produto ao mercado. Ha falhas que ndo podem ocorrer e ha falhas que podem ser consertadas
facilmente. O setor de qualidade, junto com todos os funcionarios, € responsavel por buscar a
perfeicéo.

8.2.2 Ferramentas do Lean

Até o momento, foram abordados os aspetos conceituais e exemplificados, de maneira pratica,
0s cinco principios do LT. Ha diversas ferramentas e estratégias que podem ajudar os gestores na
utilizacdo dessa filosofia. De acordo com Giannini (2007), podem-se citar as seguintes ferramentas
como auxiliares na reducdo das perdas nos processos:
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e Automacdo ou Jidoka: Definido pela Toyota como “automag¢do como uma mente
humana”, refere-se as pessoas e as maquinas inteligentes, identificando os erros e
decidindo por contramedidas rapidas (WOMACK; JONES; DANIEL, 1996).

e Tecnologia da Informacéo: € a

utilizacdo de sistemas informatizados e inovadores que servem de apoio as operacles internas e
externas, tanto para transmisséo de informages, quanto para interface com clientes e fornecedores
(WOMACK et al. 1990 apud GIANNINI, 2007, p. 57).

e Kanban:

E qualquer mecanismo que comunique 0 momento para reabastecer ou produzir exatamente o que
esta sendo requerido e na devida quantidade, permitindo que a producdo seja puxada (WOMACK
et al. 1990 apud GIANNINI, 2007, p. 57).

e 5°S: voltado a limpeza e organizagdo do ambiente de trabalho.

O nome 5’s corresponde as iniciais das palavras japonesas representativas dos cinco passos de sua
implantacdo: Seiri (organizagdo), Seiton (ordem), Seiso (limpeza), Seiketsu (padronizacéo) e

Shitsuke (disciplina) (CORREA; CORREA, 2008 apud BUZZI; PLYTIUK, 2011, p. 28).
e Kaizen: palavra japonesa que significa “mudanca para melhor”. Segundo Rother e Shook,
(1999) ha dois niveis de kaizen: 1. Kaizen de sistema ou de fluxo, que considera o fluxo
total de valor. Dirigido pelo corpo gerencial; 2. Kaizen de processo, que foca processos

individuais. Dirigido por equipes de trabalho e lideres de equipe.

Cada ferramenta ou estratégia é aplicada a um determinado problema ou processo e a filosofia
Lean se utiliza de mais de uma ferramenta. Existem diversas outras ferramentas ndo citadas nesse
artigo que sdo utilizadas dentro das organizacdes.

8.3 Descricéo da organizacao e fatos

O hospital protagonista do case ¢ um hospital de médio porte, filantropico, que esta localizado
na regido da cidade de Sdo Paulo. Fundado em 1920, possui 600 funcionarios e esta dividido em dois
prédios: ambulatdrio (capacidade de 210 consultas por dia) e hospital (76 leitos e 4 salas cirargicas).
Os servigos prestados sdo: Assisténcia oncologica (tratamentos do cancer: cirurgias, quimioterapias,
radioterapias e exames) por meio do Sistema Unico de Satde (SUS).

O processo enxuto teve inicio no ano de 2011 quando uma equipe de consultoria ofereceu
seus servicgos gratuitos durante um ano, em busca de experiéncia na implantacdo de Lean HealthCare.
Apds um ano de servigos prestados, o hospital contratou a consultoria, que permaneceu até 2014.
Hoje o hospital continua com a mentalidade enxuta do Lean, mas sob a lideranca dos gestores de
qualidade. A primeira tarefa da consultoria foi criar um Balanced Scorecard, focado nos processos
dos servicos ambulatoriais e médicos especializados (SAME).

A implementag8o ocorreu por meio da metodologia Define, Measure, Analyze, Improve and Control
(DMAIC - utilizada para conduzir projetos Seis Sigma, na geréncia de projetos de melhoria),
iniciando pelo fluxo do paciente quimioterdpico (servigco-chave para o tratamento do cancer e
rentabilidade). As metas do primeiro projeto enxuto foram: reduzir o tempo de espera, aumentar a
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capacidade do processo e estruturar o setor, sendo estendido para os processos de radioterapia
posteriormente (REGIS; GOHR; SANTOS, 2018, p. 34).

Ap0ds o planejamento, foram realizados treinamentos com os funcionarios envolvidos com 0s
pacientes quimioterapicos. Os primeiros a serem treinados foram os gestores, posteriormente 0s
outros funcionarios. Os treinamentos duraram 3 meses e ndo tinham carga horaria ou periodicidade
definida, sendo aplicados conforme novas necessidades e/ou ajustes. Kaizen e MFV foram as
primeiras técnicas implementadas com o foco de identificar as perdas nos processos de quimioterapia
e radioterapia. Observe o Quadro 1.

QUADRO 1 - TECNICAS X RESULTADOS

Processos|{Técnicas Resultados

Aumento da capacidade de splicagdo de guimicterapia de 23%.
Fedugdo do tempo de espera do paciente pars infusdo da
cjuimioterapia pars 1 h.Redugdo do tempo de carregamento das
pottronss de 40 mim.

MFY, kaizen, 55, nivelagio da carga de trabalho, padronizagso,
GQuimicterapia  ftrabalho em equipe e trabahadores multifuncionais, contrale visual e
cortrole de gualidade zero defeito.

Triagem WP, kaizen, nivelamento da carga de trabalho & padronizagio. *
Autarizagio de
Procedimentos
de Alta MFY, kaizen, padronizagio. Feducdo de 74%, ou até 25 diss no lead time do paciente.
Complexidade
[P
Recepgéo
&
Cnrrtrcul‘e_de MFY, kaizen, 55, padronizago e controle de gualidade zero defetta. [
prortuskios
Laboratorios Reducio de 90% no prazo dos exames.
Farmacis 5%, padronizagao e controle de gualidade zero defeito. Aumerto da produtividads ne manipulagao dos medicamentos.
. . MF, kaizen, padronizagio, gestio visual, 55, TRF, contrale de Fedugdo do tempo de espera de S0 min para 20 min Criag&o de uma
Radicterapia ’ . "
qualiciade zero defeito. recepgao.

*Processos cujos resultados ndo foram detalhados.
Fonte: Regis, Gohr e Santos (2018).

Para garantir a continuidade das melhorias mostradas no Quadro 1, foram criadas
padronizacBes nas atividades, definindo responsaveis e as metas de cada projeto, vinculados aos
indicadores de desempenho que foram elaborados no Balanced Scorecard. Duas grandes mudancas
ocorreram nos processos de quimioterapia e radioterapia, agilizando o atendimento. Observe no
Quadro 2.

QUADRO 2 - REDUCAO DE TEMPO DE ESPERA

Processo Tempo de espera Novo tempo de espera
Quimioterapia 4 horas 1 hora
Radioterapia 50 minutos 20 minutos

Fonte: O autor (2019).

Analisando a reducéo da espera dos pacientes exposta no Quadro 2 tem-se que o resultado na
quimioterapia se deu com a organizacdo adequada na fila, alocando os pacientes que precisam
permanecer mais tempo na quimioterapia nos primeiros horarios. Na radioterapia as mudancas se
deram ndo somente na organizacdo, mas também no layout. Foi criada uma recepcao, pois antes cada
funcionario tinha que fazer, além do trabalho burocréatico, também o administrativo de cada paciente.
A mudanca no layout veio com a instalacéo de vestiarios dentro das salas, agilizando o processo pois
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quando um paciente esta saindo da radioterapia, o outro ja esta pronto para entrar, ndo necessitando
esperar a troca de roupa de ambos.

8.4 Fechamento do caso

Este trabalho teve como objetivo explanar sobre o modelo Lean e suas caracteristicas.
Evidéncias foram mostradas em forma de case, que podem ser aplicadas em uma gestdo hospitalar,
melhorando os processos e aumentando os resultados a partir de agOes assistenciais e gerenciais.

A filosofia Lean sé vai ser efetiva se a equipe for comprometida, conhecer os processos como
um todo (ter a visdo sistémica) e saber exatamente onde o seu trabalho contribui para o melhoramento
do produto final. Assim todo funcionario saberd o valor que seu trabalho agrega ao valor final do
produto. Um produto e/ou servico melhorado é quando ele se encaixa cada vez mais no que o cliente
espera, aumentando assim o seu valor. No case explanado, esse aumento de valor se deu com a
diminuicao dos tempos de espera entre as sessoes.

Como contribuicdo, o exemplo mostrado neste trabalho podera incentivar gestores de
hospitais que desejarem implementar a cultura da producao enxuta e auxilid-los em relagdo a melhoria
da qualidade do atendimento ao paciente, a reducdo de custos e ao aumento da eficiéncia dos
processos.

8.5 Questionamentos e aprofundamento

Diante dos fatos apresentados neste case, responda as questoes.
1. Defina Lean Thinking.
2. Apresente pelo menos duas ferramentas do Lean utilizadas pela organizacao.

3. Como as ferramentas podem ser utilizadas para obter melhores resultados?
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Resumo: Este case estuda o processo de geocodificacdo de ocorréncias realizado no setor de
geociéncias da Secretaria de Seguranca Publica do Estado do Parana. Analisando sob a teoria da
Gestdo de Informacédo e do pensamento enxuto, foram utilizadas ferramentas de mapeamento dos
fluxos para fundamentar a tomada de decisdo que prop6s mudanga no processo de geracdo da
informacdo a ser geocodificada.

Palavras-chave: Geoprocessamento. SESP. Gestéo da Informag&o. Pensamento Enxuto.

9.1 Introducéo

Este estudo propGe descrever o fluxo de informacg6es das ocorréncias da seguranga publica do
estado do Parana e seu geoprocessamento sob a l6gica do pensamento enxuto. Cada ocorréncia
registrada no estado do Parana desde 2007 € inserida no Sistema Boletim de Ocorréncias Unificado
(BOU). Seu sufixo unificado foi adicionado, pois o Estado do Parana, por meio da Secretaria de
Estado da Seguranca Publica (SESP), determinou a integracdo dos registros de ocorréncias da Policia
Militar e Policia Civil do Estado. Seu teste foi realizado em 2006, na Operac¢do Verdo (operagédo de
refor¢o policial no litoral do estado que se realiza do fim do més de dezembro de um ano até o fim
do carnaval do préximo ano), um ano antes da implantacdo do BOU para todo o estado.

Segundo Bordin e Lima (2012), a ideia de criar um mapa do crime periodicamente comeca
entre 0s anos de 2003 e 2006, tendo como modelo o processo adotado pelo departamento de policia
de Nova York, nos Estados Unidos da América, quando o BOU estava sendo desenvolvido. Em
dezembro de 2005, foi criada a Coordenadoria de Analise e Planejamento Estratégico (CAPE), como
setor da SESP, com o objetivo de diagnosticar e monitorar a atividade criminal no estado.

Em 2015 se iniciou o trabalho com todas as ocorréncias no atual Centro de Analise,
Planejamento e Estatistica (CAPE), 6rgdo da SESP, na forma como é realizado atualmente. O mapa
do crime nesta época se torna o sistema CAPEGEO, disponibilizado para todos os policiais militares,
civis e criminalistas, em que, por meio de um portal na intranet, os usuarios podem consultar o mapa
de atividade criminal dos ultimos noventa dias, atualizado diariamente.


mailto:christianascosta@gmail.com
mailto:dtsunoda@ufpr.br

GESTAO DA INFORMACAO E LEAN INFORMATION NO GEOPROCESSAMENTO... 98

O geoprocessamento de ocorréncias no Estado é realizado com a ajuda de um software
proprietrio que compara o endereco registrado no BOU com a base de dados de arruamento (base
de dados contendo todos os municipios, logradouros e nimeros de todo estado). Na comparacao
positiva dos enderecos, o software retorna uma coordenada geografica que se tornard um ponto no
mapa. Esse processo pode ter como resultado comparagdes negativas que ndo criam as coordenadas
geogréficas, inviabilizando pontos no mapa para essas ocorréncias. 1sso se da por varios motivos,
principalmente por: logradouro digitado com titulo ou nome errado; falta do nimero do logradouro
informado; ou falta dessas duas informagdes. As informacdes geradas pela CAPE sdo consumidas
pela propria SESP, demais secretarias de estado, Ministério Publico (MP), Policia Militar do Parana
(PMPR), Policia Civil do Parana (PCPR), Departamento Penitenciario (DEPEN), Policia Cientifica,
assessoria de imprensa e toda a populagéo por meio de solicitacGes avaliadas pela SESP.

Aumentar o numero de registros geoprocessados do BOU no sistema CAPEGEO tem
importancia social. A informacéo gerada pela CAPE orienta a aplicacédo de efetivo da PMPR; apoia
0 processo investigativo do MP e as policias do estado; € usada nas analises de politicas publicas;
apoia os relatorios periddicos da SESP e relatorios sob demanda. Em suma, se objetiva aumentar a
eficiéncia e eficacia do geoprocessamento de ocorréncias do BOU realizado pela SESP usando
pensamento enxuto e suas técnicas. As acles consistirdo em utilizar como ferramentas o0 5W2H e
mapeamento de fluxo para que se possa analisar esse caso especifico e propor ideias que possam
tornar o processo enxuto.

9.2 Gestao da Informacao

O conhecimento tedrico que embasa este case € da area de Gestao da Informagdo. Autores das
literaturas dessa area como McGee e Prusak (1994), Barreto (1994), Davenport (1998), Ponjuan
Dante (1998) e Beal (2008), costumam distinguir: dados, informacdo e conhecimento. Muito da
discussdo teorica e pratica dos estudos nesta area dependem do entendimento desses conceitos.

Para Davenport (1998, p. 18-19) os “dados sdo simples observagdes sobre o estado do
mundo’’; as informagdes sao “dados dotados de relevancia e proposito”, relevancia e propdsito dados
a eles pelos seres humanos; por fim, “o conhecimento como valioso e dificil de gerenciar”, ¢ uma
informacdo a que um ser humano deu a ela contexto, significado, interpretacao.

O mesmo autor cita a dificuldade de se definir informacao, pois anteriormente as pessoas se
referiam erroneamente aos dados como informacao. Apesar das definicGes ndo serem tdo idénticas
Ou unanimes entre os autores que contribuiram para a area, a escolha por esse autor se justifica dada
a relevancia que possui na academia.

Por sua vez, Barreto (1994) demonstra a importancia da informacdo ao afirmar que “a
informacdo é qualificada como um instrumento modificador da consciéncia do homem e seu grupo.
Deixa de ser uma medida organizacional para ser a organiza¢do emsi [...]” (BARRETO, 1994, p. 3).
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Quanto a Gestdo da Informacéo, Detlor (2010) a define como:

Information management is the management of the processes and systems that create, acquire,
organize, store, distribute, and use information. The goal of information management is to help
people and organizations access, process and use information efficiently and effectively (DETLOR,
2010, p. 103).

O processo de Gestdo da Informacdo, segundo Davenport (1998, p. 175), é composto pelas

etapas: “[...] determinagdo das exigéncias, obteng¢do, distribuicdo e utilizacao”.

Na reflexdo a que se propde sobre esse modelo de processo que Davenport (1998, p. 175-199)
descreve na aplicacdo préatica, as etapas podem ser ditas como fortemente interligadas. Nos dois
primeiros passos, a determinagdo de exigéncias € menos minuciosa ou despreocupada com 0s
objetivos da organizagéo e pode determinar um colapso nos passos seguintes; ou, ainda, se a obtengédo
da informag&o ndo for bem construida, qualificada e valorada, os utilizadores das informagdes podem
tomar decisdes equivocadas.

Sendo as bases de dados e informagdes recursos de extrema importancia para as organizacoes,
pois instruem, orientam e apoiam 0 processo de tomada de decisGes que tendem a resultados que
beneficiam mais a organizagdo e seus objetivos, entender o que acontece dentro e fora de uma
organizacéo e seus ciclos auxilia na preparacdo de agdes futuras pelos tomadores de decisao.

O setor de geotecnologia da CAPE entende o geoprocessamento como informacéo, pois é um
dado que foi limpo, tratado e contextualizado. O valor dessa informacao é importante para a SESP e
0s 0rgaos que sao administrados por ela. O fluxo da informacdo que gera este resultado ainda exige
muito processamento e muitos casos de intervencdo humana (atualizagcGes de dicionario de
logradouros, consultas da base de arruamento e corre¢do). A manutengdo de bases de dados € uma
atividade constante, porém notou-se que precisavam de uma mudanca nesse processo.

Os procedimentos de geoprocessamento foram revisados e foi verificado que os erros na
geracdo da informacéo e na insercao dos enderecos provocam a maioria dos problemas. A utilizacao

do conceito Enxuto (Lean) nas etapas “determinagdo das exigéncias” e “obten¢do da informagao’
melhoraria o fluxo de informacéo desde o seu inicio.

9.3 O conceito Lean

Segundo Womack, Jones e Roos (1992) apud Freitas et al. (2018),

O conceito Enxuto (Lean) surgiu no contexto de estudos do Massachusetts Institute of Technology
(MIT) sobre a industria automobilistica mundial, no periodo de 1985 a 1990, para descrever o
Sistema Toyota de Producdo (STP) (WOMACK; JONES; ROOS, 1992 apud FREITAS et al. 2018,
p. 78).

O STP foi criado entre 1949 e 1950 no Japdo e visava “alcancar melhores niveis de
produtividade, eficiéncia pela eliminacdo de desperdicios e melhoria continua nos processos
produtivos.” (FREITAS et al. 2018, p. 78).
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E segundo Greef e Freitas (2012, p. 43), “a mentalidade enxuta foi criada em 1996, decorrente
do novo paradigma industrial e como norte para modelos de negdcio”. As ideias trazidas pela
mentalidade enxuta tém foco no termo valor. O valor na perspectiva do cliente ou usuario.

Os principios dessa mentalidade postas por Womack e Jones (2003 apud GREEF; FREITAS,
2012, p. 44, grifo nosso) sdo: “valor [...]; cadeia de valor [...]; fluxo [...]; puxar [...]; e perfei¢éo
[...]”. Os conceitos podem ser verificados no Quadro 1 de maneira sintetizada.

TABELA 1 - CONCEITOS DE MENTALIDADE ENXUTA SINTETIZADOS
Principio Conceito Sintetizado
Valor Valor para o cliente do produto ou servigo. Forma como se produz ao cliente.
Cadeia de VValor A cadeia de valor como ag¢des e processos desenvolvidos para criar um produto ou servico.
O fluxo como processo produtivo que deve ser monitorado e melhorado para que ndo tenha

Fluxo

interrupgdes.
Puxar O puxar como o proposito de produzir somente sob demanda, o que o cliente quer.
Perfeicio A perfeicdo como o esforgo para aproximar o produto ou servigo com as necessidades do
mercado.

Fonte: Adaptado de Greef e Freitas (2012).

Os conceitos do pensamento enxuto podem ser aplicados em diferentes contextos, como o
lean construction para construcéo civil, o lean office para os escritdrios e o lean information para a
informag&o. O lean information segundo Hicks (2007 apud FREITAS, 2018, p. 52):

[...] visa identificar e habilitar melhorias no fluxo de valor e eliminar desperdicios, e também leva a
melhorias na eficiéncia, produtividade e qualidade do processo e de seus produtos. A melhoria da
gestdo da informacdo nas organizacBes abrange a melhoria do gerenciamento das fontes de
informacé&o, dos processos empresariais e da integracdo e avaliagdo do desempenho da infraestrutura
dos sistemas de informagéo.

Dentre muitas ferramentas utilizadas para se aplicar o contexto enxuto para escritorio e
informacé&o, foram escolhidos o mapeamento do fluxo da informagéo e o 5W2H. As escolhas foram
baseadas nas praticas encontradas nos artigos de Greef e Freitas (2012), Freitas et al. (2018),
dissertagdo de Freitas (2018) e trabalho de conclusdo de curso de Deda (2018). Observando as
sugestdes dos autores e algumas aplicacdes, as duas ferramentas foram consideradas suficientes para
justificar a decisdo tomada.

9.4 Aplicacao e analise

Na analise feita pela equipe, foram escolhidos quais processos seriam mapeados. No inicio foi
mapeado o processo de georeferenciamento completo, incluindo todas as operacOes realizadas.
Estudando esse fluxo desenvolvido, notou-se que algumas partes do fluxo ndo tinham relagcdo com o
resultado que se almejava. O entendimento foi manter o foco nas partes do fluxo que séo importantes
para solucdo do problema original, ja descrito na introducdo. Para tanto, foi simplificado o
mapeamento compreendendo 0 necessario.
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Foram mapeados 0s processos de tratamento dos dados até a geocodificacdo e o cadastro de
boletim de ocorréncia no sistema BOU (Figuras 1 e 2). Foi usado o site www.heflo.com na versao
gratuita para representar os fluxos.

FIGURA 1 -FLUXO DE TRATAMENTO DO GEOPROCESSAMENTO
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Fonte: Os autores (2020).
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FIGURA 2 - FLUXO DE CADASTRO DE OCORRENCIAS NO BOU
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Fonte: Os autores (2020).

Ao representar os fluxos, tornou-se mais evidente um problema na adigdo de um novo boletim

no sistema BOU (no item 1.4 da Figura 2): quando o usuario procura um logradouro na busca deste

campo e ndo localiza, por motivo de digitacdo errada ou do nome do logradouro ndo constar na lista,

é possivel digitar no campo aberto, representado no item 1.4.1.

Foram aplicadas as perguntas adaptadas do 5W2H para as mesmas situacdes, com o objetivo
de comparar os resultados e apoiar a decisdo que se desenvolvia para questéo.
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QUADRO 1 - 5W2H DO SISTEMA CAPEGEO
Quem Utiliza o Sistema CAPEGEO?

O sistema CAPEGEO ¢ utilizado por policiais militares, civis e criminalistas; pelo setor de inteligéncia da SESP; pelos
analistas criminais e geocriminais da CAPE; pelas corregedorias das policias; pelo MP; pelo Departamento Penitenciario
e pelas guardas municipais com convénio.

Como o Sistema CAPEGEO é utilizado?

O sistema é utilizado principalmente como ferramenta de monitoramento criminal fundamentando as estratégias de
policiamento; ferramenta de pesquisa geoespacial; ferramenta de investigacdo pelas policias, MP e corregedorias;
ferramenta de diagndstico criminal; e ferramenta de apoio aos analistas criminais e geocriminais da CAPE.

O que pode se realizar no Sistema CAPEGEO?

No Sistema CAPEGEO diversas pesquisas com focos geral e especifico podem ser realizadas. Ele possibilita a
visualizacdo de uma ou mais camadas geoprocessadas simultaneamente (sobrepostas). Essas camadas séo separadas por
natureza juridica: Furto, Roubo, Estupro, Armas, Drogas, Veiculos Furtados/Roubados, Veiculos Recuperados e Mortes
Violentas. Pontos quentes de atividade criminal podem ser acionados em todas as camadas descritas acima.

Quando o Sistema CAPEGEO ¢ utilizado?

O acesso a essa informacdo é diferente para cada tipo de usuério. A ideia inicial que motivou a criagdo do sistema era
orientar o policiamento realizado pela policia militar. Imaginaram que antes de planejar a distribuicdo de policiais,
pudessem observar as ocorréncias distribuidas espacialmente, facilitando a escolha dos locais de concentragdo policial ou
0 tipo de policiamento mais eficaz. Estimaram também que os executores das atividades policiais diarias pudessem
consultar as ocorréncias distribuidas espacialmente na regido de sua responsabilidade para ter atengdo maior nas areas
mais prejudicadas por agdes criminais. Os usudrios de inteligéncia da SESP e MP, corregedoria, investigacdo crimininal,
analistas geocriminais da CAPE, policia criminalistica e DEPEN utilizam o sistema quando necessitam apoiar processo
de investigacao e relatérios por demanda ou periddicos.

Quanto o Sistema CAPEGEO é utilizado?

O sistema é utilizado diariamente por ser imprescindivel para o trabalho dos analistas geocriminais, analistas da CAPE e
aplicadores de policiamento. Quanto aos demais usuarios, 0 uso é mais esporadico, tratando-se de aplicacdes por demanda
para casos em que se necessite de visdo geoespacial para apoiar seus estudos e decisoes.

Por que o Sistema CAPEGEO ¢ utilizado?

A principal finalidade do sistema CAPEGEO é oferecer uma distribuicdo espacial que a estatistica ndo alcanca;
potencializar a compreensdo humana do crime em uma area delimitada; criar uma nova dimenséo, a espacial, que adiciona
valor e contextualiza a informacao.

Onde o Sistema CAPEGEO pode ser acessado?

O sistema CAPEGEO é disponibilizado como um servico via rede na intranet da seguranca publica do Estado do Parana.
O acesso e autorizagdes de partes do sistema sdo concedidos dependendo da &rea de atuacao.

Fonte: Os autores (2020).

QUADRO 2 - 5W2H DO CADASTRO DO SISTEMA BOU

Quem Utiliza o Sistema BOU?

O sistema BOU é utilizado principalmente pelos policiais civis das delegacias e policiais militares; e pelo cidaddo em caso
de furto e extravio de documentos e objetos, ele mesmo pode cadastrar sua ocorréncia.

Como ¢é utilizado o Sistema BOU?

Os policiais civis cadastram os crimes informados por cidaddo ou encaminhado por guardas municipais e policiais. Os
policiais militares cadastram seus atendimentos diariamente, inclusive os sem ilicitude. Quando ¢ utilizado pelo cidaddo,
o0 cadastro é feito online pela delegacia eletrdnica se o fato ocorreu no estado do Parana.

O que pode se realizar no Sistema BOU?

Podem ser realizados principalmente no sistema BOU: noticia de crime ocorrido, noticia de fato futuro, cadastro de
encaminhamento a outro érgao de seguranca, atendimento da policia militar.

Quando o Sistema BOU é utilizado?

No caso das policias desse estado, é utilizado do sistema para registrar atendimentos ocorridos e especificamente da policia
civil ainda temos 0 caso de registros pelos escrivaes de noticia de crime informado, noticia de fato futuro e detidos
encaminhados por outra policia ou guarda municipal.
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Quanto o Sistema BOU é utilizado?

E uma ferramenta de trabalho diario dos policiais. Policiais militares usam no final do turno ou no fim da atividade quando
tem acesso movel ao sistema; policiais civis 0 usam todas as vezes para registrar os crimes informados, vistos ou
encaminhados. O cidaddo usa em caso de extravio ou furto. No ano 2018 cerca de mil registros novos eram cadastrados
por dia.

Por que o Sistema BOU é utilizado?

Porque o registro dos fatos criminais relatados, atendimentos pela policia e noticia de fato futuro quando informado sao
obrigatorios no Estado do Parana.

Onde o Sistema BOU pode ser acessado?

O sistema BOU pode ser acessado via intranet na rede de seguranca publica do estado. O acesso € concedido pelos gestores
do sistema de seguranca publica de cada unidade policial. O cidaddo pode utilizar o registro pela delegacia eletronica via
internet em caso de extravio e furto.

Fonte: Os autores (2020).

As respostas desses formularios foram escritas sintetizando a visao dos membros da equipe
de geotecnologia somado ao conhecimento do autor no uso dos dois sistemas. Tanto o mapeamento,
quanto as respostas as perguntas puderam justificar a escolha pela modificacdo na geracdo da
informacao. A solucéo foi a criagdo de um servigo de geocodificacdo dentro da tela do sistema BOU
(Figura 3).

FIGURA 3 — TELA DE CADASTRO DO SISTEMA BOU VERSAO 3

Fonte: Print de tela do sistema BOU versao 3.

Na tela do sistema BOU em que se encontram 0s campos referentes ao endereco, foi inserido
0 mapa como o servico de geocodificagdo. Na ocorréncia de ndo localizagdo do endereco por busca
o sistema solicita que o usuario clique em um ponto no mapa que representa a localizagédo do ocorrido,
0 sistema coleta a coordenada geografica e preenche os campos de latitude e longitude.

O processo diminui o erro humano comparado ao processo antigo, no qual o usuario digitava
em campo aberto na localizagcdo. Além dessa primeira constatacdo, a geocodificacdo por latitude e
longitude usa menos processamento, é mais rapida e oferece mais veracidade na informacéo.

As ocorréncias com coordenadas geograficas nao precisam de tratamento do titulo, nome de
logradouro e correcdo de numeracéo, pois a coleta pelo servico de geoprocessamento no momento da
digitacdo do BOU j& usa a base de dados de arruamento que seria comparada com a informacao de
endereco da ocorréncia.
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9.5 Fechamento do caso

O uso das ferramentas e conceitos na resolucéo do problema se mostrou satisfatorio no sentido
de aumentar o nimero de registros integros quanto ao endereco, mas ainda € preciso monitorar e
avaliar os resultados diariamente. Ap6s comparacdo de resultados de geocodificacao, observou-se um
incremento de dez por cento de sucesso na nova amostra em comparacao as anteriores.

Dentro dos conceitos do pensamento enxuto, como ja desenvolvido neste trabalho, dois se
destacaram na implementacgdo do case: a perfeicdo, pois busca a melhoria continua; e o valor, pois
busca observar a necessidade dos usuarios.

O fluxo de informacédo e atividades foi recriado a partir de seu inicio e, surgindo novas
necessidades, pode ser revisado novamente. A criacdo e apresentacdo das informacdes geradas pelo
Sistema CAPEGEO se modificaram desde sua primeira versdo, portanto, essa solucdo é bem
especifica para situacdo atual e sua revisdo para agregar valor e melhorar o produto final
constantemente é uma questdo de tempo. Como estudo futuro, pretende-se aplicar as mesmas
ferramentas a outros processos do setor de geotecnologia, buscando a melhoria continua nos
resultados.

9.6 Questionamentos e aprofundamento

Diante dos fatos apresentados no case, responda as questoes:
1. Qual o conceito de informacgéo?
2. Quais os cinco conceitos do pensamento enxuto, por Womack?

3. Qual foi a solugéo encontrada pela equipe?



GESTAO DA INFORMACAO E LEAN INFORMATION NO GEOPROCESSAMENTO... 106
Referéncias

BARRETO, A. A. A questdo da informacdo. Sdo Paulo Perspec., Sdo Paulo, v. 8, n. 4, p. 3-8,
1994,

BEAL, A. Gestdo estratégica da informacao: como transformar a informacéo e a tecnologia da
informacdo em fatores de crescimento e de alto desempenho nas organizag¢des. Sdo Paulo: Atlas,
2008.

BORDIN, M.; LIMA, R. P. Mapeamento do crime e analise criminal: a experiéncia do Estado do
Parana. Geografares, [s. I.], n. 10, p. 156-175, mar. 2012.

DAVENPORT, T. H. Ecologia da informag&o. S&o Paulo: Futura, 1998.

DEDA, W. C. Lean Office e Lean Information: uma aplicacdo para melhoria do Sistema de
Gestdo Académica (SIGA) da Universidade Federal do Parana. 2018. Trabalho de Conclusdo de
Curso (Bacharelado em Gestdo da Informagéo) - Universidade Federal do Parand, Curitiba. 2018.

DETLOR, B. Information Management. Journal of Information Management, [s. I.], v. 30, n. 2,
p. 103-108, apr. 2010.

FREITAS, R. C. A gestao da informacao em processos empresariais nos contextos de aplicacéo
do Lean Office. 2018. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia, Gestdo e Tecnologia da Informagéo) -
Universidade Federal do Parana, Curitiba, 2018.

FREITAS, R. C. et al. Praticas do pensamento enxuto para a gestao estratégica da informacéo e do
conhecimento. Encontros Bibli, [Floriandpolis], v. 23, n. esp., p. 76-89, 2018.

GREEF, A.; FREITAS, M. C. Fluxo Enxuto de Informag&o: um novo conceito. Perspectivas em
Ciéncia da Informacéo, [Belo Horizonte], v. 17, n. 1, p. 37-55, jan./mar. 2012.

MCGEE, J. V.; PRUSAK, L. Gerenciamento estratégico da informacao. 12. ed. Rio de Janeiro:
Campus, 1994.

PONJUAN DANTE, G. Gestion de informacion en las organizaciones: principios, conceptos y
aplicaciones. Santiago de Chile: CECAPI, 1998.

A inteira responsabilidade sobre os contetdo dos textos apresentados, bem como suas citacOes e referéncias, é
estritamente dos autores que assinam o capitulo.



PARTE Il

ENGENHARIA DA
INFORMACAO E DO
CONHECIMENTO



10. DESAFIOS DE PLANEJAMENTO E
IMPLANTACAO DE UMA CULTURA
INFORMACIONAL

Fabricio Palermo Pupo
fabriciopupo@ufpr.br

Denise Fukumi Tsunoda
dtsunoda@ufpr.br

Resumo: O inicio deste caso ocorreu em 2005 e trata-se de um relato que compara o planejamento,
a implementacdo e a manutencdo de uma cultura informacional em uma Instituicdo de Ensino
Superior (IES) privada, de médio porte, localizada no interior do Parana, 15 anos ap6s 0s passos
iniciais deste projeto. Os fundamentos do estudo foram baseados em conceitos da Engenharia da
Informacao e as disposicOes legais de reconhecimento de curso superior do Ministério da Educacdo
e Cultura (MEC). Inicialmente a IES fez um diagnéstico com o relato das necessidades e provida de
um roteiro de atividades e o uso de softwares da Microsoft®. Por fim, houve a implementagdo de um
modelo hibrido (online e offline) até que, 15 anos depois, todo o processo se tornou online,
consolidando uma cultura digital, informacional, com formas ageis na recuperagdo de dados e do
gerenciamento dos documentos administrativos e académicos.

Palavras-chave: Cultura Informacional. Dados. Software. Regulamentacdo. Governanca de Dados.

10.1 Introducéo

Era o inicio do ano de 2004 e o ano letivo havia comegado para uma faculdade privada
localizada no interior do Parana. Em uma cidade com 25 mil habitantes, surgiu esse empreendimento,
com apoio do governo, pela concessdo de um antigo colégio agricola para sediar a Faculdade, em
contrapartida de uma parcela de bolsas de estudos para a populacdo local, além das questdes
contratuais financeiras. O caso ocorreu entre 2004 e 2005 e trata-se de um relato de planejamento,
estruturacdo e implementacdo de processos de Gestdo da Informacgdo em uma instituicdo de ensino
superior (IES) privada.

Naquela época, a instituicdo contava com pouco mais de 70 funcionarios e 1.300 alunos.
Estava diante da necessidade de uma estruturacdo dos processos administrativos para fins de
reconhecimento de alguns cursos superiores perante o Ministério da Educacao (MEC).

Para o delineamento do projeto, houve necessidade de fazer um levantamento entre todas as
areas da gestdo, somado a area de tecnologia da informacédo e as questdes legais. Com base nas
exigéncias do MEC em relacdo aos processos para o0 reconhecimento de cursos superiores, foi
desenvolvido um roteiro de atividades essenciais a serem implementadas. Para atender as
necessidades de tecnologia, foram usados dois dos softwares do pacote Office®, o editor de textos,
Word® e de planilhas, Excel®, com a versdo 1998.
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Foi necessario fundamentar o projeto com base em conhecimentos da area de Engenharia da
Informacdo e criar um propdsito comum entre todos os envolvidos, que foi proporcionar um
engajamento para que todos os funcionarios trabalhassem em prol da implantagdo de uma cultura
informacional, &gil na recuperacdo de dados e eficiente no gerenciamento dos documentos.

Esse objetivo gerou um dilema de encontrar um modelo de Gestdo da Informacao que pudesse
ser usado pela instituicdo e fosse aceito de maneira eficiente pelos seus colaboradores. Para isso,
analisaram-se algumas variaveis para entender a realidade e necessidade para o estudo do modelo
novo, dentre elas o volume de dados atuais e futuros, o orgamento disponivel para o planejamento e
implantacgdo e o atendimento as necessidades legais do MEC.

10.2 Engenharia da Informacéo

Este caso esta pautado em teorias e ferramentas que se referem a Engenharia de Informacéo
que, segundo Yan e Ma (2013), trata do projeto, da analise e da implantacdo de sistemas que tém o
propoOsito de geracdo, processamento, transmissdo, recep¢do, classificacdo, apresentacdo,
armazenamento e seguranga da informacao que circula dentro de uma organizagéo.

A Engenharia da Informacdo passou a ser considerada rigorosa em relacdo ao modelo de
gestdo que adota. Martin (1990) apresenta que sua estrutura foi criada sob uma base conceitual solida
e passou por refinamentos de acordo com sua usabilidade e responsabilidades, apontando-a como
consolidada e relevante a Gestdo da Informacdo. Uma das caracteristicas de seu rigor e replicabilidade
€ 0 uso automatizado de técnicas para o processamento dos dados originados das diversas fontes.

Com base nesse conceito e formato de estruturacdo, Hicks, Culley e McMahon (2006)
apresentam, na Figura 1, uma representacdo da Engenharia Informacional que assume,
independentemente do tamanho da organizacao, um vetor de transmissdo dos dados, desde a entrada,
0 processamento dos dados e a saida.

Esta estrutura abrange todos os envolvidos em um sistema de informacéo como, por exemplo,
os clientes, fornecedores, departamentos internos e as demandas internas e externas, que séo fontes
de dados das mais variadas caracteristicas. Isto norteia um modelo de entradas e saidas que uma
organizacdo pode adotar e acarreta em uma dinamica operacional Unica, caracterizando a Gestéo da
Informacéo de forma técnica e processual.



DESAFIOS DE PLANEJAMENTO E IMPLANTACAO DE UMA CULTURA... 110

FIGURA 1 - ESTRUTURA DE ENGENHARIA INFORMACIONAL
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Suppliers

Fonte: Adaptado de Hicks, Culley e McMahon (2006).

No caso de uma Instituicdo de Ensino Superior, Teixeira (2015) ressalta que os elementos
componentes do fluxo informacional se diferem em relacdo a importancia de determinadas variaveis,
mas que a organizagdo dos dados e a acessibilidade se mantém. Diante de uma estrutura
informacional, dindmica, processual, dotada de retroalimentacéo, Barreto (2002) relata a importancia
dessa condicdo de circulagdo dos dados e processamento, 0s quais passam por fluxos que apontam
para uma:

[...] seqliéncia, sucessdo, de eventos dinamicamente produzidos, que determinam o encadeamento
ou a vicissitude dos acontecimentos relacionados com as préaticas da informagdo (BARRETO, 2002,
p. 68).

A disposic¢éo da informacéo gera contrapontos em relacdo a sua dindmica de recuperagéo, pois
cada modelo de Gestdo da Informacédo traz um determinado foco ou objetivo para o seu usuério.
Diante de um oposto a esta proposi¢do, ha um excesso de grandes estoques de dados, armazenados
pelas empresas, mas nao processados, nem depurados para um possivel fim (BARRETO, 2002).

Com isso, observa-se um estudo que contempla uma forma de gerenciamento dos dados e
informacdes em etapas, desde a origem até seu armazenamento (depois de processados). De acordo
com Feliciano Neto, Higa e Furlan (1988), a Gestao da Informacéo passa por etapas criteriosas para
seu gerenciamento, que sao vistas na Otica de quatro faces (Figura 2). A representacao sinaliza um
modelo em que a organizacéo pode estar fundamentada e, com isso, gerenciar o formato de sua Gestao
da Informacéo.
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FIGURA 2 - FACES E FASES DA ENGENHARIA DA INFORMAGCAO
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Fonte: Feliciano Neto, Higa e Furlan (1988).

O modelo de gerenciamento corresponde a origem das demandas da gestdo, indicadas pelas
atividades, pelos dados, pela tecnologia e pelas pessoas responsaveis pela administracdo dos dados.
Dentro de cada face, ha uma subdivisdo em cinco etapas integradas, complementares e sequenciais,
que seguem as seguintes funcdes: planejamento, analise, projeto do sistema, construcao do sistema e
a manutencéo do sistema de gerenciamento informacional (FELICIANO NETO; HIGA; FURLAN,
1988).

No entanto, ressalta-se que esse avanco entre os modelos adequados a Gestdo da Informacao
passou por contextos diferentes, segundo o apoio tecnoldgico existente em cada momento. Rossetti e
Morales (2007) apresentam um resumo em que dados, informacao e conhecimento s@o utilizados em
situacdes diversas com apoio de tecnologias existentes.

Na Figura 3 ha uma melhoria significativa devido a uma viséo de que possa haver um maior
volume do processamento e armazenamento dos dados, com o incremento de novas tecnologias da
informacdo disponiveis e da capacidade de gerar conhecimento a partir de sua analise e interpretacao.

FIGURA 3 - EVOLUCAO DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO NAS EMPRESAS
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Fonte: Rossetti e Morales (2007).
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Essa evolucdo demonstra o quanto as organiza¢Ges melhoraram suas formas e métodos de
transacGes de dados e, como isso, impactam na Gestdo da Informacéo, trazendo beneficios para os
gestores e usuarios, bem como para a geragao de um conhecimento organizacional.

10.3 Aplicacéo e anélise

Este topico de aplicacdo e andlise relata a maneira com que o projeto foi desenvolvido, bem
como busca fundamenté-lo de acordo com as bases tedricas da Engenharia da Informacdo, que
sustentou as decisdes e a estrutura do projeto como, por exemplo, o uso de desenho sistematico para
a extracdo de conhecimento e a interoperabilidade. Dentro do contexto de que a instituicdo se
encontrava no ano de 2005, houve necessidade de um delineamento geral entre as funcdes de cada
envolvido, bem como da forma com que usariam cada tecnologia da informacéo para que a execugdo
do plano pudesse alcancar os resultados esperados.

10.3.1 O inicio da reformulacao

No inicio do processo de estruturacdo o cenario era favoravel a organizacao pois o tamanho
da empresa e o volume de clientes eram condizentes com a infraestrutura tecnoldgica disponivel. Nao
havia necessidade de investir em sistemas avancados de armazenamento de dados, nem mesmo na
qualificacdo de funcionarios para atividades especificas de Gestdo da Informacdo, no entanto, foi
evidente a necessidade de se criar parametros e compartilha-los para que o fluxo de informacao
seguisse um roteiro sistematico.

No decorrer do crescimento da Faculdade, o nimero de matriculas aumentou e, com isso, a
demanda por uma gestéo informacional mais eficiente emergiu, mas o apice da necessidade se deu
quando o Ministério da Educacdo (MEC) emitiu aviso de que faria avaliacdo in loco para o
reconhecimento dos bacharelados que ja estavam em fase de conclusdo das primeiras turmas. Com
isso, um alerta passou a fazer parte da gestdo e o que era um plano passou rapidamente para a etapa
de execucéo.

10.3.2 A proposta e execucgédo do plano

Em relacdo a execucdo do plano da gestdo informacional, esta ocorreu junto a chegada do
MEC para a avaliacdo e reconhecimento dos cursos que estavam previstos. E o resultado foi a
consolidacdo dos dados em formato digital e uma ampliacdo da organizacdo e acessibilidade dos
dados da instituicdo. Foi criada uma estrutura do fluxo de informacdes, a fim de representar a forma
com que os dados passaram a ser gerenciados.

Na Figura 3 observa-se como que essa estrutura foi desenhada, apresentando as rotinas e
atividades dos mais diversos participantes do processo, que sdo: professores, alunos, secretaria e
comunidade externa.
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FIGURA 3 - ESTRUTURA DO FLUXO DE INFORMACOES

Fonte: Os autores (2019).

O funcionamento de uma estrutura como esta depende da colaboragéo das pessoas envolvidas
para o eficiente abastecimento das bases de dados, as quais ocorrem de maneira hibrida, ou seja, parte
digital e parte manual (livro de chamadas), para depois serem transmitidos para as planilhas digitais.

Dentre as solugdes disponiveis, devido ao custo e facilidade de operacéo, foi utilizado o pacote
Office 98®, que atendeu as demandas necessarias para a implantacdo dos processos digitais e,
consequentemente, fomentou o inicio de uma cultura digital, pois os dados armazenados digitalmente
facilitaram o acesso pelos administradores para fins de controle e decisdes estratégicas.

10.3.3 Uma andlise depois de 15 anos da implantacéo

Uma andlise feita em 2020 constatou que os sistemas evoluiram e sdo mais robustos para fins
de armazenamento de dados e especificos para a area educacional. Novos procedimentos foram
adotados a fim de poder contar com todo o processo digital, desde a lista de chamadas até o
lancamento das notas das provas. Para isso, a instituicdo passou a contar com o software Lyceum®,
especializado em gestdo universitaria, e mais, para fins de seguranca de dados e acesso facilitado foi
implementado um sistema de backup online, por meio de cloud computing (LYCEUM, [20--7]).

10.4 Fechamento do caso

O dilema encontrado foi o de encontrar um modelo de Gestdo da Informacdo adequado a
realidade da instituicdo, na época, e integra-lo ao uso cotidiano da secretaria dos cursos, professores
e funcionarios administrativos. Os critérios levados em conta foram: o volume de dados gerado
diariamente, o orcamento disponivel para a implantacdo e a necessidade legal perante as exigéncias
do MEC.

Diante disso o processo foi conduzido de maneira gradual, com a insercdo de sistemas
acessiveis, faceis de serem gerenciados e com uma aceitacao relativamente sem obstaculos perante a
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equipe. Pode-se afirmar que, durante todo o processo, houve necessidade do aprendizado de algumas
rotinas diferentes das habituais, mas que ndo dificultaram os métodos anteriores.

Os principais desafios foram propor o uso de softwares adequados e treinar os colaboradores
(funcionérios da secretaria e professores) para o seu uso eficiente. O que ocorreu foi um aprendizado
durante um médio prazo e a aceitacdo gradual do uso digital dos dados e informag6es circulantes.

Com isso, um método proprio foi criado, mesmo sem ter recebido um nome ou um registro, e
passou a fazer parte da cultura informacional da instituicdo e serviu para todos os fins pelos quais
foram programados, ou seja, para dar vazéo ao fluxo de dados gerados e atender as prerrogativas do
Ministério da Educacgdo, no que condiz aos processos de abertura e reconhecimento de cursos.

Dentre as sugestdes e recomendacgdes finais para este caso, péde-se observar que 0S
funcionérios se engajaram em sustentar essa forma hibrida de gerenciar os dados e documentos, pois,
no decorrer da sua implementacdo, houve incremento da eficiéncia nos processos, aumento da
agilidade nas solicitacfes dos alunos e dos professores e comunidade, levando o0s gestores a pensarem
nas préximas etapas da ampliacdo do modelo inicial.

10.5 Questionamentos e aprofundamento

Neste topico ha um desafio em relacéo a todo contexto exposto, junto aos conceitos base deste
caso, os quais foram norteados pela Engenharia de Informacéo. Para isso, ha algumas questdes a
serem analisadas, vejamos:

1. Caso a Engenharia de Informacdo ndo existisse como um conceito técnico, qual outro
subsidio conceitual um gestor poderia ter utilizado para resolver o dilema central do caso?

2. A estrutura de fluxo de informacdes desenvolvida pelos gestores poderia ter sido
desenhada de uma maneira mais sintética? Argumente sua resposta.

3. Segundo o modelo de Feliciano Neto, Higa e Furlan (1988), quais das faces da Figura é
mais importante ao processo de Gestdo da Informacgédo?

4. Na solucdo do problema, foi descrito o uso do pacote Office 98. Vocé considera que a
instituicdo usou de um sistema simples para os problemas enfrentados? Explique.

5. Ainstituicao poderia ter resolvido ndo fazer nenhuma intervencdo em relacdo ao problema
de gestdo de seus dados e documentos, ou era realmente necessario um plano para
implantar uma cultura informacional? Justifique.
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Resumo: A Engenharia do Conhecimento é aplicada em duas comunidades sociais marginais, como
uma associa¢do indigena e um grupo de migrantes, com o objetivo de dar visibilidade aos grupos, dar
valor a sua propria cultura e idiomas. O resultado esperado é a geracdo de trabalho alternativo a partir
do capital intelectual. Essa solucdo foi parcialmente alcancada, mas como € um processo nas
Comunidades de Pratica, os resultados poderdo ser alcancados apés este texto. O curioso é que a EC
é aplicada tacitamente, pois todo o planejamento foi realizado sem a aplicacdo explicita da teoria.

Palavras-chaves: Engenheira do Conhecimento. Comunidades de Prética. TIC. Indigenas.
Migrantes.

11.1 Introducéo

Este case é uma reflexdo sobre dois estudos de caso em que a Engenharia do Conhecimento
(EC) foi aplicada. Um dos casos € desenvolvido com membros de comunidades indigenas com
invisibilidade e marginalidade social na Argentina, na cidade de Tartagal. Os nativos falam sua
prépria lingua materna e, como segunda lingua, o espanhol. Sdo pessoas das etnias tapiete, silewas
(chorote), guarani e wichis.

O outro estudo de caso € realizado com estudantes de cursos de extensdo em portugués do
Brasil para falantes de outra lingua materna ditados pelas duas universidades federais com sede na
cidade de Curitiba, Brasil. Sdo migrantes, refugiados, asilados, exilados e autoexilados que pertencem
a diferentes nacionalidades do mundo do fenédmeno da migracdo humanitéaria.

Nos dois casos estudados, trata-se de grupos humanos com necessidades basicas insatisfeitas
e frequentemente com trabalho esporadico ou subempregados. Eles tém problemas comuns de
subsisténcia, compartilham falta de trabalho e sdo inseridos em um contexto indspito para sua cultura
e, portanto, sua inser¢do social € dificil. A situacdo contextual também afeta a autoestima e a estima
coletiva. Entretanto, alternativas de trabalho, reconhecimento de sua cultura como valor agregado e
insercdo social podem advir de sua prépria cultura e idioma.

Este texto ndo aprofunda estudos sobre as comunidades. Nesta reflexdo cientifica, os dois
estudos de caso sdo identificados e as semelhancas de problemas e a busca de solug6es séo extraidas
em um contexto de comunidades de préatica que aplicam a EC para resolver problemas especificos.
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O interessante € que o pesquisador atuou como um facilitador, mas néo aplicou explicitamente
esse conhecimento (Comunidades de Pratica, Gestdo do Conhecimento, Engenharia do
Conhecimento) fornecido pelos estudos académicos, mas os alcangou tacitamente.

11.2 Engenharia do Conhecimento

A EC permite que o conhecimento explicito de uma organizacao ou empresa seja valorizado
e esteja disponivel para uso, ou seja, possa ser recuperado quantas vezes for necessario. A organizacao
ou empresa pode gerar esse conhecimento com base em metodologias, técnicas e ferramentas que
permitem uma dindmica de aquisi¢do desse conhecimento, que ndo pertence a atores em particular,
mas a organizacao. Ou seja, a Gestdo do Conhecimento de uma organizacdo sera fornecida por um
processo de EC em que, uma vez detectado um problema, pode gerar solugdes por meio da engenharia
(PPEGC/UFSC, 2018a).

Pacheco (2014) define EC como a “disciplina que se dedica a modelagem de conhecimento ¢
a criacdo e insercdo de sistemas de conhecimento nas organiza¢es” (PACHECO, 2014, slide 25).
Abel e Fiorini (2013, p. 1) argumentam que:

Define metodologias e ferramentas para adquirir e modelar conhecimento com a finalidade de torna-
lo independente das pessoas, formaliza-lo e permitir a apropriagdo por organizagdes ou sistemas.
Desta forma, atende os objetivos da Gestdo do Conhecimento. [...] tem seu foco na criacdo de
modelos formais de um comportamento de solugdo de problemas construidos a partir da
racionalizagdo da solucdo observada. Esses modelos sdo definidos em dois niveis: O nivel do
conhecimento € voltado a compreensdo dos modelos pelas pessoas; O nivel simbélico busca a
mecanizacdo deste modelo voltado para a eficiéncia na méaquina.

Esta fortemente ligada a Engenharia de software e a Ciéncia da Computacdo nas areas de
Inteligéncia Artificial, Banco de Dados, Mineracdo de Dados, Sistemas de Apoio a Decisdo, Sistemas
de Informacdo Geograficas, entre outros. Também se relaciona com a I6gica matematica e a ciéncia
cognitiva. Adota uma abordagem ndo centrada na tecnologia, apoiando os trabalhadores do
conhecimento — O engenheiro do conhecimento, principal ator de interface entre tecnologia e gestao
(PACHECO, 2006).

Se ha um problema, é preciso uma solucdo baseada no conhecimento interdisciplinar e na
tecnologia. O enfoque interdisciplinar € uma das caracteristicas da EC. Faz-se necessario trabalhar
com conceitos bem definidos para evitar a polissemia na diversidade interdisciplinar, por isso a
necessidade de trabalhar com ontologias. Entende-se por ontologias (PICKLER, 2007; SALES,
CAMPQOS, GOMES, 2008; PPEGC/UFSC, 2018b) a reunido de conceitos e informagdes para a
representacdo de um conceito compartilhado. Na Tecnologia da Informac&o (T1) é a organizacédo da
informacdo como representacdo de um conhecimento, buscando compartilhar e reutilizar essa
informac&o. Esse compartilhamento, em nivel de informagéo, € destinado a pessoas e computadores.

A EC tem uma perspectiva interdisciplinar para a aplicacdo de métodos e ferramentas que
procurem solugBes com a criagdo de conhecimento acessivel para a organizagdo. Algumas estratégias
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que aplica sdo as Comunidades de Pratica, a Rede Social e o Capital Intelectual. Nos casos a serem
analisados se pode falar que sdo Comunidades de Prética.

A Comunidade de Pratica tem trés requisitos: Dominio, Comunidade e Pratica. Para
Fernandes e Silva (2019), as pessoas com interesse comum de aprendizado formam um dominio, o
ambiente de aprendizado é a comunidade e o conhecimento para a resolucdo de um problema é a
pratica. Uma Comunidade de Préatica ndo é um coletivo, ndo é uma associa¢do, ndo € uma organizacao
ou empresa, mas qualquer delas ou parte de seus membros podem constituir, no momento, uma
Comunidade de Pratica. Trabalhar para a solu¢cdo de um problema usando o conhecimento e a
aprendizagem sao caracteristicas essenciais da comunidade que aplica EC.

11.3 Aplicacéo e analise: descricdo das organizacdes

As organizacdes analisadas sdo a Associacao Indigena Mbaaporenda, da cidade de Tartagal,
provincia de Salta, na Argentina; e do coletivo de migrantes e refugiados que assistem aulas de
portugués nas duas universidades federais da cidade de Curitiba, estado do Parand, Brasil. Dois
grupos humanos com 0s mesmos problemas em diferentes contextos.

11.3.1 Associacdo Indigena Mbaaporenda de Tartagal, Argentina

Desde 2004, a Associacdo Mbaaporenda (que na lingua Tapiete significa "local de trabalho™)
mantem um relacionamento com a Universidade Catdlica de Salta — UCASAL (onde o pesquisador
que escreve era um elo entre as duas instituicdes) com base no trabalho de colaboragdo académica,
técnico e cultural.

Por meio dessa relagdo, foram ministrados cursos sobre fala na lingua materna; assisténcia
técnica para o projeto de instalacdo de uma radio indigena; atencédo a problemas especificos; estudo
de viabilidade para a implantagdo de um abrigo para estudantes indigenas; cursos introdutorios para
a cultura e os idiomas do Chaco Saltefio dados pelos membros da Associacao; o trabalho conjunto de
gravagdes de anuncios em cinco linguas maternas indigenas para o “Plan Nacer”, pertencente ao
Ministério da Saude da Nacdo; entre outras atividades.

Pode-se dizer que existem dois cendrios: o Instituto de Direitos Humanos e Direito
Internacional Humanitario da UCASAL, através do qual essas tarefas de extensdo sdo canalizadas e
a Associacdo Indigena Mbaaporenda, cujos membros estdo em Tartagal, sua residéncia habitual. E
necessario contextualizar que sdo indigenas pertencentes a area denominada “El Gran Chaco”, cuja
extensdo abrange parte do Paraguai, Bolivia, Argentina e Brasil; cuja subdivisdo seria o Chaco
Saltefio. Os membros dessa associa¢do multiétnica vivem nas areas marginais urbanas da cidade de
Tartagal, uma cidade que teve seu progresso no petroleo e estd em profunda crise econémica.
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11.3.2 Coletivo de migrantes y refugiados de Curitiba, Brasil

Sao migrantes e refugiados que frequentam aulas de portugués nas duas universidades federais
de Curitiba. Embora os programas sejam paralelos e comprometidos com a inser¢do de migrantes,
eles ndo se vinculam, pois sdo iniciativas de cada universidade: a Universidade Federal do Parana
(UFPR) e a Universidade Tecnoldgica Federal do Parana (UTFPR). Um é o Programa de Portugués
Brasileiro para Migracdo Humanitaria (PBMIH) da UFPR, que possui cursos diferentes de acordo
com o nivel de conhecimento de portugués e a origem dos alunos.

Os outros cursos sdo da UTFPR, como o Curso Adicional Ensinando Linguas: teoria e pratica,
OU 0S cursos preparatdrios para o exame Celpe-Bras, que é o Certificado de Proficiéncia em Lingua
Portuguesa para Estrangeiros ou outros cursos que sao organizados pelo Grupo de Pesquisa Portugués
para Falantes de Outras Linguas (GPPFOL) e pelo Departamento Académico de Linguas Estrangeiras
Modernas (DALEM) da UTFPR no &mbito da Diretoria de Extensdo da Pro-Reitora RelacOes
Empresariais e Comunitarias da UTFPR.

Os migrantes assistem livremente as aulas em uma ou ambas as universidades, mas a partir
do intercambio nasce a identificagio com o coletivo. Em outras palavras, eles se conhecem,
atravessam os corredores e compartilham a vida.

11.3.3 Exposicao dos fatos

Como se denominou anteriormente, trata-se de dois grupos humanos, com 0S mesmos
problemas em diferentes contextos. Sdo dois paises diferentes e seus integrantes pertencem a
diferentes etnias e nacionalidades, mas compartilham a marginalidade social, a invisibilidade social
e a falta de trabalho.

Os grupos ndo eram conscientes da importancia de seu capital cultural. Em ambos o0s
contextos, o pesquisador atuou como facilitador para o reconhecimento dos problemas e a procura de
solugdo. As solucdes estavam no reconhecimento do capital intelectual, na transformacéo de
conhecimento tacito em conhecimento explicito com um planejamento acordado entre os integrantes
dos grupos humanos, o que os constituem em Comunidades de Pratica.

11.3.4 Aplicacéo pratica

No caso da Associacdo Indigena Mbaaporenda, instrumentalizou-se o Processo de Espiral do
Conhecimento (CHOO, 2003). Planejou-se o Programa de Pesquisa e Desenvolvimento Intercultural
“Vozes Indigenas” “NANINEE” (em lingua tapiete) e “SILEWAS AT’A °A” (em lingua silewas,
dos chorotes). O programa constava dos seguintes projetos:

e Projeto de locucéo e radio;
e Projeto de ensino de linguas indigenas;

e Projeto de mitos, crencas e pensamentos indigenas.
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Os resultados esperados eram a visibilidade do grupo, a valoragdo da cultura e das linguas
proprias, a geracao de trabalho alternativo a partir do capital intelectual.

No caso do coletivo de migrantes e refugiados, de acordo com a identificacdo dos problemas,
pensou-se na possibilidade de elaborar propostas alternativas de trabalho por meio das Tecnologias
da Comunicagéo (TECOM) associada a ideias como: inovagdo, segundo emprego, trabalho on-line,
entrada de dinheiro novo, outra oportunidade, empreendedorismo, trabalho ndo tradicional, trabalho
em casa, trabalho de acordo com as possibilidades da minha agenda. As propostas concretas de
trabalho utilizando as TECOM estdo relacionadas com:

e Trabalhar on-line em casa;

e Dar aulas de idiomas;

e Fazer traducgdes e revisao;

e Dar cursos de curta duracao;

e Gerar contetdo digital (inclui livros).

Embora se concentre em propostas de servicos educacionais e culturais, "trabalhar on-line em
casa" é muito amplo e pode incluir comércio eletronico. Os resultados esperados sdo a visibilidade
do grupo, a valoragdo da cultura e das linguas proprias, a geracdo de trabalho alternativo a partir do
capital intelectual (no mesmo que outro grupo).

11.4 Fechamento dos casos

As duas Comunidades de Pratica tém um processo similar com modelos de aplicacéo
semelhantes e, do trabalho de campo, nasce 0 modelo abstrato que pode ser aplicado em outros casos.
E nisso que consiste a Engenharia do Conhecimento.

E importante — especialmente para quem vem de areas como artes, humanidades ou ciéncias
sociais — entender que a Engenharia reine conhecimento cientifico e tecnologico para resolver
problemas ou atender as necessidades sociais. Inovar, inventar, desenvolver e aprimorar técnicas e
ferramentas constituem a praxis da engenharia.

Isso se aprofunda, porque as ciéncias humanas e sociais analisam problemas, mas muitas
vezes ndo procuram uma solugédo pratica, como a engenharia. Portanto, o engenheiro investiga uma
situacdo, desenvolve novos conhecimentos e técnicas, projeta possiveis solucdes, produz, constroi,
opera, vende e gerencia o problema com sua solucdo. Nesse sentido, as artes, humanidades e ciéncias
sociais tiveram uma redescoberta epistemologica da engenharia.

Uma situacdo importante a ser destacada € que os membros da associacdo indigena e o
coletivo de migrantes se tornaram uma Comunidade de Pratica e aplicaram tacitamente a Espiral do
Conhecimento. O pesquisador fez desse processo um facilitador; no entanto, ele ndo foi guiado por
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seu conhecimento académico, mas por um certo grau de intuicdo e conhecimento pragmatico para
encontrar solugdes para problemas, mas sem o conhecimento da teoria que existe a esse respeito.

No caso da Associacdo Indigena Mbaaporenda, o projeto de locucéo e radio foi desenvolvido
na integra. O projeto de uma radio indigena e o orgcamento para a compra de equipamentos foram
deixados pré-projetados. A instalacao do radio excedeu o projeto (embora se saiba que os indigenas
n&o obtiveram doacio de recursos). E conhecido pelas historias dos indigenas que foram capazes de
colocar o aprendizado em pratica em outras radios comunitarias e de aplicar técnicas de uso da voz e
do corpo em eventos publicos.

Em relagdo ao projeto de ensino de linguas indigenas, foram realizados pré-projetos de
planejamento pedagdgico para que os idiomas tenham status de curriculo académico, mas isso nao
foi legitimado pela aprovacéo dos 6rgéos institucionais. Um curso de introducdo a linguas e culturas
indigenas foi realizado como uma atividade de extensdo universitaria.

Também foi possivel assinar um contrato com o Ministério da Salde da Nacao para gravar
anuncios de radio em diferentes idiomas indigenas sobre o “Plan Nacer”. O plano de saude procurou
proteger a mée gravida e as criancas até os 6 anos de idade. O projeto mitos, crencas e pensamentos
indigenas, que deveria culminar na publicacéo dos trabalhos, ndo foi realizado devido a divergéncias
entre os diferentes pesquisadores sobre a metodologia de intervengdo no campo.

Alguns textos sobre idiomas e receitas foram coletados. Os documentos iniciais foram
elaborados onde os indigenas criaram e cunharam conceitos que serviriam de base para agdes futuras.
(Essas agdes ndo foram realizadas devido a mudancas na gestdo da universidade). No entanto, esses
documentos tém o valor de ser uma base ontoldgica. A mudanca de autoridades da Universidade
encontrou o Programa Intercultural de Pesquisa e Desenvolvimento Intercultural “Vozes Indigenas”
“NANINEE” “SILEWAS AT’A ° A” sem aprovagio reitoral e sem interesse na area, de modo que
as acGes comecaram a diminuir.

No caso do grupo de migrantes e refugiados, a fragilidade de suas vidas significa que eles tém
uma grande mobilidade de membros que “aparecem e desaparecem”. No entanto, as universidades
continuam sendo um ponto de encontro. Entre seus membros, o capital cultural sempre aparece como
uma possibilidade de subsisténcia. O projeto de uso das TECOM para a geracdo de trabalho
alternativo continua. O projeto é limitado pela falta de capital econémico que permite o investimento
inicial para o seu lancamento. O mais importante a ser observado é que seus membros formam uma
Comunidade de Prética, pois pode suceder que seus membros ndo se frequentem ou ndo se visitem
regularmente, mas quando confrontados com um problema comum ou com um problema de um de
seus membros, sdo reativados como Comunidade de Pratica que busca resolver uma situacéo
especifica.

Como aspectos positivos, ndo mensuraveis, mas que indicam maior qualidade de vida no nivel
subjetivo, destacam-se: 0 empoderamento do grupo e de seus membros individualmente; a elevagédo
da autoestima pessoal e coletiva; a obtencdo de visibilidade social; e o reconhecimento do outro como
um diferente do qual se pode aprender e apreciar. Como aspectos negativos: a falta de apoio
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institucional, no caso dos indigenas; e a alta dispersdo de seus membros, no caso de migrantes e
refugiados; que causam a paralisia dos projetos.

Os dois grupos podem ser definidos como "redes humanas adormecidas ou em letargo”, que
sdo ativadas como Comunidades de Pratica diante de um problema, aplicam a EC tacitamente e
sempre encontram solucgdes aplicando a Espiral do Conhecimento. Até agora, esse processo gerou
possibilidades para o trabalho de subsisténcia, mas os membros argumentam que ele poderia gerar
um trabalho genuino. Os dois grupos tém seus problemas permanentes explicitos e os emergentes —
quando aparecem — como seus objetivos. As solugdes e o0 processo a desenvolver nascem da
aplicacdo de uma metodologia tacita. Um trabalho subsequente pode refletir e conscientizar o
processo metodoldgico para alcancar a solugdo para seus problemas no curto prazo. Este artigo
permite sistematizar com casos empiricos a teoria cujo fundamento tedrico era tacito, mas que possui
valor cientifico.
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Resumo: Trata sobre a gestdo do conhecimento organizacional no setor de produto de uma empresa
de tecnologia que atua no mercado da salde: a Doctoralia. Para total compreensao do estudo de caso,
foram revisados alguns conceitos relacionados a Gestdo do Conhecimento e ferramentas para realiza-
la. O estudo delimita-se na operacao no Brasil, ndo sendo consideradas estratégias adotadas em outras
sedes ao redor do mundo. Desta forma, sdo discutidas as ferramentas utilizadas pela organizacéo, 0s
CMS’s e os portais de conhecimento. O estudo reflete sobre como se dé a utilizagdo do CMS, como
intranet, para a divulgacao de videos e informacdes sobre o quadro funcional da empresa e a utilizacao
de um portal como base de conhecimento para a capacitacao interna dos funcionarios. Ao final do
estudo foi possivel perceber que a utilizacdo de videos para esclarecimentos de ddvidas a respeito da
plataforma se mostrou rapida e efetiva, minimizando o tempo de resposta dos atendentes da
organizacdo. Assim como o portal de conhecimento, que faz com que questdes pontuais sejam
esclarecidas prontamente.

Palavras-chave: Gestdo do Conhecimento. Ferramentas. Portal do Conhecimento. CMS.

12.1 Introducéo

Este estudo trata sobre a gestdo do conhecimento organizacional em uma empresa de
tecnologia voltada a saide. Com a missdo de tornar a experiéncia em satde mais humana, a Doctoralia
atua em diversos paises. Neste sentido, o problema analisado €: quais sdo as ferramentas utilizadas
pela Doctoralia para realizar a gestdo do conhecimento organizacional. O estudo se limitou a atuacao
da organizagdo no Brasil e traz as principais ferramentas utilizadas pela Doctoralia para a
disseminagdo do conhecimento relacionado ao produto digital da organizagéo.

O estudo aconteceu no segundo semestre de 2019 e se justifica na decorrente necessidade de
possibilitar a disseminacdo de conteudos pertinentes de forma rapida e eficiente. Muitas vezes 0s
colaboradores estdo em contato com o cliente e necessitam de uma informacao especifica e imediata,
seja para realizar uma venda ou até mesmo para auxiliar no uso da plataforma pelo cliente. Desta
forma, além da informacdo estar disponivel, & importante que ela seja de facil recuperacéo e acesso
ao seu usuario. Outro fato a ser considerado é que cada vez mais as pessoas prezam e buscam pelo
autoaprendizado, tornando-se imprescindivel refletir acerca de formas de oportuniza-lo aos
colaboradores.
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12.2 Gestdo do Conhecimento

Iske, Klein e Kutscher (2005) consideram que a Ultima década do século XX foi reconhecida
pela utilizagdo de tecnologias de informagdo e comunicagdo em massa, em que o principal
impulsionador de transformacédo foi a Internet, com sua maneira diversificada de utilizacdo. De
acordo com Gibbert, Leibold e Probst (2002, p. 30) “o conhecimento é 0 conjunto total que inclui
cognicdo e habilidades que os individuos utilizam para resolver problemas”. Scatolin (2015)
acrescenta que o conhecimento esté ligado a pessoas, apesar de ser baseado em dados e informacdes,
portanto, é necessario estar sempre coordenado.

De acordo com Oliveira et al. (2006, apud SCATOLIN, 2015, p. 5) conceituam a Gestéo do
Conhecimento (GC) como “o processo de obter, gerenciar ¢ compartilhar o conhecimento dentro da
mesma organizagdo”. Os autores afirmam que este processo envolve aspectos tecnoldgicos e
humanos, como: criagdo, armazenamento, disseminacéo, utilizagdo e medicéo.

As acdes voltadas para GC objetivam melhorias nas mais variadas atividades desenvolvidas pela
empresa. Dentre elas é possivel destacar: a melhor administracéo do relacionamento com os clientes;
a adogdo e o compartilhamento das melhores praticas; a alocacdo das pessoas certas em seus devidos
lugares; o desenvolvimento do treinamento corporativo; o0 monitoramento do ambiente de negocios;
e 0 gerenciamento da cadeia de suprimentos. Apenas desta forma estas a¢Ges estardo alinhadas com
a melhoria dos resultados da organizagio (SANTIAGO JUNIOR, 2004, p. 6).

Em meio a pesquisas realizadas por consultorias especializadas e Santiago Junior (2004),
verifica-se que iniciativas voltadas paraa GC em grandes corporacdes trazem beneficios para: tomada
de decisao, gestdo dos clientes, respostas as demandas de mercado, desenvolvimento de habilidades
dos profissionais, produtividade, lucratividade, compartilnamento das melhores praticas e até mesmo
reducdo de custos. Desta forma, se faz necessario compreender como este conhecimento é adquirido
e transmitido pelos individuos.

12.2.1 Espiral do Conhecimento

Nonaka e Takeuchi (2009) consideram que o conhecimento é formado por dois componentes
dicotdmicos e aparentemente opostos: o conhecimento explicito e o conhecimento tacito.

O conhecimento explicito pode ser expresso em palavras, nimeros ou sons, e compartilhado na
forma de dados, formulas cientificas, recursos visuais, fitas de dudio, especificagdo de produtos ou
manuais. [...] O conhecimento técito, por outro lado, ndo é facilmente visivel ou explicavel. Pelo
contrario, é altamente pessoal e dificil de formalizar, tornando-se de comunicagdo e
compartilhamento dificultoso (NONAKA; TAKEUCHI. 2009, p. 19).

Nonaka e Takeuchi (2009) ainda afirmam que o conhecimento explicito pode ser rapidamente
transmitido aos individuos, formal e sistematicamente, enquanto o conhecimento tacito esta
profundamente enraizado nas ac¢Ges e na experiéncia corporal do individuo, assim como nos ideais,
valores e emocdes que ele incorpora.

Nonaka e Takeuchi (2009) dividem o conhecimento tacito em duas dimensdes. A primeira
dimensédo é técnica e engloba habilidade informal de dificil definicdo, sendo captada pelo termo
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“know-how”. A segunda dimensdo € a cognitiva, considerando que o conhecimento tacito consiste
em esquemas, modelos mentais e crengas que ja estamos tdo familiarizados que se tornaram naturais.
Para Scatolin (2015, p. 7), “a dimensdo cognitiva do conhecimento tacito reflete nossa imagem da

realidade (o que ¢€) e nossa visao do futuro (o que deveria ser)”.

Os autores Nonaka e Takeuchi (1997) ainda distinguem conhecimento sob a visdo ontolégica
e epistemoldgica. Para Leite e Costa (2006) a visdo ontoldgica

[...] tem em vista a preocupacdo com o conhecimento organizacional em oposicdo a criacdo do
conhecimento individual, e relacionada aos niveis de entidades criadoras do conhecimento (LEITE;
COSTA, 2006, p. 209).

A dimenséo epistemoldgica tem como fundamento a distingdo entre conhecimento tacito e
explicito, na qual, segundo Leite e Costa (2006, p. 209), “o0 conhecimento que pode ser expresso em
palavras e nimeros (explicito) representa apenas a ponta do iceberg do conjunto de conhecimentos
como um todo”. A partir dessa sistematizag¢ao, ocorre a espiral da criacdo do conhecimento, como
mostrado na Figura 1.

FIGURA 1 - ESPIRAL DO CONHECIMENTO
Conhecimento tacito para  Conhecimento explicito

(Socializacao) (Externalizacéo)
Conhecimento Conhecimento Conhecimento
tacito Compartilhado Conceitual

- s (AN
&

Conhecimento (Internalizagéo) (Comhinacao)
explicito . .
Conhecimento Conhecimento
Operacional Sistémico

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997).

A dindmica da espiral de criacdo do conhecimento organizacional, de acordo com Nonaka e
Takeuchi (1997), é uma questdo fundamental da teoria apresentada. Somente por meio dos quatro
modos de conversdo (socializacao, externalizacdo, combinacéo e internalizacdo), que se ddo a partir
da interacdo entre conhecimento tacito e explicito, é construido um novo conhecimento.

Para Nonaka e Takeuchi (1997, p. 69), a socializacdo € a conversdo de conhecimento tacito
em conhecimento tacito, “é um processo de compartilhamento de experiéncias e, a partir dai, de
criacdo do conhecimento tacito”. J4 a externalizagdo ¢ entendida como um processo relacionado a
articulagdo do conhecimento tacito em formas explicitas e comunicaveis. Segundo os autores “¢ um
processo de criacdo do conhecimento perfeito, na medida que o conhecimento tacito se torna
explicito” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 71).
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A combinacdo, de acordo com Nonaka e Takeuchi (1997, p. 75), “envolve a combinagdo de
conjuntos diferentes de conhecimento explicito”, enquanto a internalizacao, ainda segundo Nonaka e
Takeuchi (1997, p. 77) € definida como “o processo de incorporagdo do conhecimento explicito no
conhecimento tacito”. Para entender melhor como estes conhecimentos sdo processados, existe 0
ciclo da Gestdo do Conhecimento.

12.2.2 O ciclo da Gestao de Conhecimento

Davenport e Prusak (1998) realizaram uma pesquisa em varias empresas americanas e
identificaram o processo da GC. Boff (2001) afirma que esse processo pode ser dividido
genericamente em quatro etapas: geragéo, codificacdo, disseminagéo e apropriacdo de conhecimento.

Ainda para Boff (2001, p. 12), a geracdo de conhecimentos ¢ “resultado tanto do
desenvolvimento na organizacdo, como da aquisicdo de novos conhecimentos por meio da
contratagdo de talentos, como também da transferéncia de tecnologia entre organizagdes”. O autor
ainda acrescenta que, uma vez adquirido, o conhecimento precisa ser codificado, organizado e
armazenado, de tal forma que seja acessivel a quem precise dele, sendo esta uma forma de transformar
conhecimento tacito em explicito (BOFF, 2001).

A terceira etapa diz respeito a disseminagdo de conhecimentos, que envolve necessariamente
0s meios de comunicacao disponiveis. Segundo Boff (2001) a disseminagdo ocorre entre pessoas,
grupos e empresas e também pode ocorrer entre a empresa e seus fornecedores, clientes e acionistas.
Ja a apropriacdo, de acordo com Boff (2001), diz respeito a assimilagdo ou internalizacdo do
conhecimento pelas pessoas, grupos ou processos organizacionais.

12.2.3 Ferramentas de Gestdo do Conhecimento

Nissen (2006) considera que as Tecnologias da Informacdo e Comunicacao (TICs) exercem
papel coadjuvante de suporte na GC, cabendo as pessoas o0 desempenho do papel principal de atuacdo
no trabalho com o conhecimento.

De acordo com Santiago Junior (2004), a maioria dos problemas sobre a disponibilidade de
conhecimentos nas organizacdes recai nas questdes relacionadas com problemas com transferéncia
do conhecimento, erros devidos a falta de conhecimento, conhecimento critico nas méos de poucas
pessoas, impossibilidade de medicdo do uso do conhecimento, perda de conhecimentos relevantes
nos momentos adequados e a falta de processos de compartilhamento.

De acordo com Gottschalk (2005 apud RAUTENBERG; STEIL; TODESCO, 2011, p. 28),

associar e integrar a GC com a estratégia organizacional, aplicando TICs, a fim de alcancar vantagem
competitiva, € um tdpico importante e desafiador, tanto para pesquisadores, quanto para
profissionais da area.
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Boff (2001) afirma que, quando uma empresa decide desenvolver um projeto de GC, deve
considerar uma série de possiveis problemas que podem dificultar ou até inviabilizar a sua
implementacdo como, por exemplo: o excesso de informacgdes ou a caréncia de informagéo; a
dificuldade de acesso; a falta de documentacdo; a comunicacdo deficiente; o downsizing e a
aposentadoria; a descentralizacdo e até mesmo a dependéncia tecnoldgica. Para Carvalho (2000), o
maior desafio para as ferramentas de GC esta em como obter o conhecimento que se encontra disperso
na organizacdo e representa-lo de uma forma acessivel a todos.

Davenport e Prusak (1998) apresentam sua proposta de classificacdo das tecnologias para a
GC agrupando os softwares em categorias: sistemas especialistas e inteligéncia artificial; repositorios
de conhecimento amplo; sistemas do conhecimento em tempo real; ambientes de conhecimento
voltados para a Web; e sistemas de andlise de prazo mais longo.

A classificacdo de Davenport e Prusak (1998) foca nas ferramentas voltadas para o trabalho
colaborativo e para a preservacdo da memoria organizacional, esquecendo-se das ferramentas de
apoio a inovacdo que sdo extremamente Uteis no processo de geracdo de conhecimento.

12.3 Aplicacéo e Analise

A utilizagéo de ferramentas para construir uma GC efetiva surgiu da necessidade de todos 0s
times que atuam na organizacao terem conhecimento de tudo o que o produto digital da Doctoralia
oferece ou ndo. Neste sentido, sentiu-se a necessidade de refletir acerca de métodos para proporcionar
contetdos de maneira pratica para os times que necessitam utilizar este conhecimento.

O nivel operacional da Doctoralia atua em trés frentes: Field Sales; Tele Sales; e Customer
Success. O time de Field Sales realiza a venda da plataforma em campo; em todo o Brasil, o time de
Tele Sales realiza a venda atraves de ligacdes; e o time de Customer Success auxilia 0 usuario a
utilizar a plataforma. Com a operacédo Brasil da organizacao crescendo e se consolidando cada vez
mais, 0s times tém crescido de maneira acelerada.

Desta forma, a organizacao estava passando por situagdes que foram comentadas por Santiago
Junior (2004), como transferéncia do conhecimento, erros devidos a falta de conhecimento,
conhecimento critico nas médos de poucas pessoas, impossibilidade de medicdo do uso do
conhecimento, perda de conhecimentos relevantes nos momentos adequados e a falta de processos de
compartilhamento. Nesse sentido, a organizacdo passou a usar ferramentas para GC, a fim de reter o
conhecimento organizacional.

12.3.1 Content Management System (CMS)

Os CMS tém como objetivo facilitar a criacdo, edicdo, publicacdo e distribuicdo de
informacdo. A aplicacdo dos CMS na Doctoralia é através da intranet da organizacdo. Na pagina da
intranet, o time de produto possui uma aba chamada ‘Videos sobre o produto’, na qual os
colaboradores acessam de forma facilitada videos sobre as funcionalidades da plataforma. Todos 0s
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videos sO vao para a intranet depois de ja disparado o envio para os colaboradores com um teste
contendo trés ou quatro questdes validando o contetido do video. Desta forma, é possivel avaliar o
quéo efetivo aquele conteudo esta sendo para cada colaborador, possibilitando inclusive uma anélise
historica do quanto o empregado esta evoluindo seu conhecimento a respeito do produto digital.

Na intranet da organizacdo, também é possivel encontrar uma linha do tempo sobre o produto,
que mostra, de forma visualmente simples, quais funcionalidades estdo ativas no produto e quais
ainda estdo em fase de testes, as quais apresentam uma estimativa de quando estara funcional. Desta
forma, quando os colaboradores forem questionados a esse respeito, poderédo rapidamente responder
esta questao.

A intranet da organizacdo também possibilita uma pagina com foto, nome, setor, data de
nascimento e telefone de todos os colaboradores da operagdo no Brasil. Desta forma, caso seja
necessario procurar uma pessoa especifica, é possivel conhecé-la previamente para depois procura-la
para uma conversa.

12.3.2 Portal do Conhecimento

Para Terra e Gordon (2002), os portais do conhecimento sdo aplica¢cdes que encontram
justificativa no apoio a missdo, as estratégias e aos objetivos da organizacdo e colaboram para a
criacdo e para o gerenciamento de um modelo sustentavel de negocios. Nesta perspectiva, a
Doctoralia utiliza do portal do conhecimento Tettra. E nesta ferramenta que sdo criadas: FAQs e
manuais sobre o produto de cada pais, diretrizes relacionadas ao design do produto, fluxos,
detalhamento de features etc.

O Tetta funciona como uma base de conhecimento e tudo o que é recuperado e acessado por
todos esta disponivel na ferramenta. Um desafio para as equipes de todos os paises que utilizam a
ferramenta é relacionado ao idioma. S&o produzidos conteudos em portugués, inglés e espanhol e,
quando €é necessario procurar um artigo especifico, algumas vezes é necessario digitar as palavras-
chave de busca nos trés idiomas. O cenario ideal seria que todas as paginas tivessem versdes nos trés
idiomas, de forma a tornar aquele conhecimento acessivel a todas as pessoas.

A base de conhecimento da organizacdo é dividida em pastas e paginas e segmentada por
assuntos, desta forma, a navegacao através das pastas se mostra ser efetiva e simples. O usuario
consegue se localizar e encontrar o que procura rapidamente.

A ferramenta possibilita que todos os colaboradores que estdo vinculados ao grupo da
organizacdo possam criar conteldos em paginas, comentar aquelas paginas que julguem interessantes
e até mesmo sugerir edicdes em artigos que ja estdo publicados. Ao utilizar o recurso de sugestéo, o
criador da pagina sera notificado e ele pode aceitar ou ndo aquela sugestao. Os colaboradores também
podem adicionar reacfes nas paginas, de forma a interagir com aquele conteddo. Desta forma, foi
possivel perceber que as ferramentas adotadas para realizar a gestdo do conhecimento organizacional
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na Doctoralia se mostraram efetivas, visto que oferecem uma recuperacdo da informacéo réapida e
objetiva aos colaboradores.

12.4 Fechamento do caso

O estudo de caso permitiu concluir que a utilizacdo de ferramentas voltadas a gestdo do
conhecimento organizacional € imprescindivel para que a organizacdo atinja os seus objetivos e
cumpra a missao proposta. A utilizacdo de videos para a disseminacdo de contetdos foi aprovada
pelos colaboradores, sendo possivel sanar dividas de forma rapida. Para os times de Customer
Success e Telesales, muitas vezes, ndo existiu a necessidade sequer de desligar a ligagdo com 0s
clientes para solucionar determinadas davidas.

Da mesma forma funciona para o portal de conhecimento utilizado pela organizagéo, pois 0s
times procuram solucionar davidas especificas através dos artigos publicados na ferramenta. Foi
possivel perceber que o contetdo contemplado no Tettra ndo esta registrado em nenhum outro local
e estas informacBes possuem um valor inestimavel para a organizacao.

12.5 Questionamentos e aprofundamento

Diante dos fatos expostos, responda as questoes:

1. A utilizagéo do Tettra dentro da organizacédo esta relacionada ao conhecimento tacito ou
explicito? Por qué?

2. Quando um colaborador esta criando uma pagina no portal de conhecimento da

organizacdo, qual processo da espiral do conhecimento ele esta utilizando?

3. Quando o colaborador esta em contato com o cliente e utiliza dos videos disponiveis para
responder um questionamento, qual etapa do ciclo da gestdo do conhecimento ele esta
utilizando?
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Resumo: Este case apresenta a criagdo da Rede Colaborativa de Educacdo Aberta (EA) de cunho
social e institucional com enfoque na educacdo e ensino, com o intuito de facilitar o compartilhamento
de Recursos Educacionais Abertos (REA) no ensino superior. A Rede Colaborativa € uma acdo de
economicidade e producdo cooperativa entre a Universidade Federal do Parand (UFPR) e
Universidade Tecnoldgica Federal do Parana (UTFPR). Com esta parceria realizada, convida-se
outros pesquisadores de diferentes Instituicbes de Ensino Superior (IES) que tém o interesse em
transferir o conhecimento gerado pelo seu grupo a partir do modelo piloto. Entende-se que a EA €
maneira mais rapida de transferir o conhecimento que foi criado dentro da academia. Com a criacao
da Rede Colaborativa, espera-se que as IES repensem a producdo de disciplinas e cursos na
modalidade de Educacdo Aberta a Distancia (EAD) para a criagdo e o compartilhamento de
disciplinas para os cursos de graduacdo, pos-graduacdo, educacdo continuada de forma aberta e
convalidada em cada curso independentemente da IES.

Palavras-chave: Educagdo Aberta. MOOCSs. Smart University.

13.1 Introducéo

A evolucao das Tecnologias de Informacdo e Comunicacao (TICs), principalmente as que sdo
relacionadas a infraestrutura de rede, a Internet e ao servico web, permitiu o desenvolvimento de
Sistemas de Informacdo de apoio a educacédo, baseados em web, popularmente conhecidos como 0s
Ambientes Virtuais de Ensino e Aprendizagem (AVEA).

As TICs estimulam e oportunizam a criatividade dos professores com o surgimento de praticas
educativas atraentes e incentivadoras do aprendizado. Uma destas praticas € o0 movimento de acesso
aberto (TIKHOMIROV, 2015). Este movimento promoveu mudancas nas praticas de
desenvolvimento de produtos educacionais e cientificos e, segundo esse autor, levou ao
desenvolvimento do conceito de educacéo inteligente (Smart Learning), que envolve uma abrangente
modernizacdo de todos 0s processos educacionais, incluindo os métodos e técnicas utilizadas nesses
processos. O conceito de Smart na area de educacdo implica o surgimento de tecnologias ditas
inteligentes, que facilitam projetar o desenvolvimento, a entrega e a atualizacdo de conteudo
educacional.
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Ainda que o movimento da Educacdo Aberta (EA) nédo seja algo que surge recentemente, um
marco importante foi a Declaracéo sobre Educacdo Aberta da Cidade do Cabo, lancada em setembro
de 2007 (BRUNO et al. 2016). Conforme esta Declaragéo, a EA se baseia na partilha de boas ideias
e na colaboracdo e interatividade, afirmando a ampla liberdade de usar, personalizar, melhorar e
redistribuir os recursos educacionais. Sustentados por essas crencas e praticas, “educadores,
estudantes e outras pessoas que partilham desta crenca estdo unindo-se em um esforgo mundial para
tornar a educagdio mais acessivel e mais eficaz” (DECLARACAO DA CIDADE DO CABO, 2007,
sem paginacéo).

Amiel (2012) definiu a EA como sendo “a fomentagdo (ou ter a disposi¢do) por meio de
praticas, recursos € ambientes abertos, variadas configuragdes de ensino e a aprendizagem” (AMIEL,
2012, p. 19). Uma vez que este autor discute a EA como uma possibilidade de ampliar o acesso a
educacdo de qualidade, acrescenta que aparentes redundancias ndo devem ser vistas como algo
negativo, mas, antes, como um reconhecimento da “pluralidade de contextos e as possibilidades
educacionais para o aprendizado ao longo da vida” (AMIEL, 2012, p. 19).

Se iniciativas de EA com estas caracteristicas ndo sao novidades, é importante reconhecer que
ganharam impulso nos Gltimos anos. Tikhomirov (2015) considera que governos de varios paises
desenvolvidos promovem e apoiam o conceito de Smart no desenvolvimento da educacdo. Os
servigos das Smart Universities (Universidades Inteligentes) sdo direcionados para cada estudante de
maneira individual, contemplando elementos como o acesso mével da informacdo, o design de
ambientes inteligentes e a geracdo e disseminagdo de conhecimentos novos. Para que isto seja
possivel, sistemas especializados vém sendo desenvolvidos e aprimorados. Torres, Siqueira e Matos
(2013), por exemplo, citam a rapida multiplicagdo dos recursos educacionais informatizados no
Brasil, disponibilizados em estruturas conhecidas como repositorios (TORRES; SIQUEIRA,;
MATOS, 2013).

As solucBes de EA usualmente apoiam-se em plataformas de Cursos Massivos Abertos Online
(MOOCs — Massive Open Online Courses), que oferecem diversos recursos para apresentacdo de
conteido didatico em diferentes formatos de midia, realizacdo de atividades de aprendizado e
comunicacdo, tais como foruns, blogs ou chats, que assumem um papel importante no processo de
aprendizado, estimulando e habilitando a interacdo entre os estudantes durante o tempo de
aprendizado.

As solugdes disponiveis variam em termos de recursos, formas de licenciamento, capacidade
de atendimento etc. Essa diversidade tem facilitado a criacdo de solugdes de EA, o0 que por sua vez
incentiva o desenvolvimento de recursos técnicos e outras plataformas, que impulsionam o
desenvolvimento de ambientes e cursos, num processo que tem algo de autocatalitico.

No entanto, 0 mesmo processo inovador ndo tem sido observado em termos de construcédo de
novas formas de interacdo com ambientes de pesquisa e com a disseminacdo de conhecimentos
recentemente construidos.
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Um dos desafios colocados as IES, notadamente aquelas com programas de pds-graduacéao
stricto sensu consolidados, é disseminar esses conhecimentos para a sociedade como um todo, com
especial atencdo aos seus alunos de graduacdo, que muitas vezes desconhecem pesquisas que seus
professores ou colegas de pds-graduacdo tém desenvolvido. Ao fazer isto, um outro efeito, igualmente
importante, pode ser alcangado: manter vivo o conhecimento produzido.

Com o passar do tempo, os resultados de pesquisas acabam “esquecidos” e as historias e
trajetorias de pesquisadores e grupos de pesquisa ficam, quando muito, circunscritos a seus
participantes mais ativos e longevos. Do ponto de vista da construgdo do conhecimento sobre a
construcdo do conhecimento — que € parte da producdo do conhecimento em si — esta é uma perda
importante. Criar condi¢es para que trajetdrias e conhecimentos se mantenham vivos, se ndo como
conhecimento novo, no sentido antes expresso, ao menos como testemunho de uma trajetoria e
registro da producdo de saberes, incorporados nos processos de ensino-aprendizagem, pois é também
um instrumento de formacéo.

Assim sendo, as perguntas que se colocam sdo para estas IES séo:
e Como levar estes conhecimentos para a comunidade académica e a sociedade em geral?

e E possivel criar um ambiente que permita essa disseminacéo de conhecimentos e incorpore
um contingente significativo de estudantes em praticas de aprendizado novas, sem criar
tensdes adicionais?

e E possivel adotar praticas pedagogicas diferenciadas, usando 0s recursos técnicos a
servigo de uma proposta de ensino adequada aos objetivos colocados?

Para responder estes questionamentos, uma alternativa é propor um modelo de Rede de
Colaboracdo e Educacdo Aberta, que é o objeto do projeto que serd analisado neste case,
fundamentado com o seguinte objetivo: criar um observatorio dos resultados com vistas a formacéo
de uma rede de compartilhamento de préaticas de ensino para o compartilhamento de conhecimento
dos atores integrantes da Rede das diferentes IES.

13.2 Os desafios da Smart University

Nascimento (2001, p. 109) argumenta que o maior desafio da educacao

Consiste em se perguntar se podera nos tempos proximos, desempenhar o papel de que tem, mal ou
bem, realizado até hoje. Se as mudancas no interior da sociedade moderna ndo véo terminar por
elitizar a educacéo e forcar os pobres a abandonar a escola, em troca de outras formas de ascenséo
social, de outros modos de afirmagéo de identidade, de outras maneiras de criagdo de autoestima.
Qualquer que seja o caso, de retorno da logica da integracéo ou de supremacia da légica de excluséo,
a escola ndo tem condicbes de desempenhar os papéis que tem desempenhado até o momento,
conservando sua atual forma. Pois com 0s novos meios de comunicacdo, a socializagdo se da cada
vez mais por outros mecanismos, e a apropriacdo do conhecimento se faz apenas parcialmente na
escola. Em contrapartida, a escola, nos moldes existentes, torna-se cada vez mais anacronica.



EDUCACAO E O ACESSO ABERTO - SMART LEARNING UNIVERSITY 135

O desafio a educacdo é também um desafio aos educandos. Desses se espera que sejam
capazes de “participar e interagir num mundo global, competitivo que valoriza o ser flexivel, criativo,

capaz de encontrar solucdes inovadoras para os problemas de amanhid” (COUTINHO; LISBOA,
2011, p. 5). As escolas cabe desenvolver estratégias para guiar seus alunos nesta direc&o.

J& para Torres, Behrens e Matos (2015), um dos desafios do século para educacao e para as
universidades é atingir o paradigma da complexidade. Coutinho e Lisbda (2011) apontam para as
pressdes impostas pelo mercado globalizado, Torres, Behrens e Matos (2015) afirmam que o desafio
¢ “formar pessoas melhores, com mais relacdes baseadas na emoc¢do, na busca pela paz e pela
fraternidade, na constru¢do de uma sociedade mais justa” (TORRES, BEHRENS, MATOS, 2015, p.
452). Isso se realiza em “processos de cocriagdo, de aprendizagem entre pares, de compartilhamento,
de produgdo de conhecimento, de aprendizagem colaborativa” (TORRES, BEHRENS, MATOS,
2015, p. 452), que sdo 0s mesmos principios e praticas que regem a EA colocada pela Declaragdo da
Cidade do Cabo (2007).

Tikhomirov (2015), por sua vez, argumenta que o desafio para a universidade € integrar 0s
estudantes ao ambiente de conhecimento para fornecer acesso a conhecimentos e tecnologias e as
universidades tém um impacto ativo no ambiente do conhecimento e as tecnologias educacionais
deixam o processo de aprendizado sair do campus ou da sala de aula. Morais, Viana e Camargo (2012)
afirmam que as transformacoes culturais, as defasagens educacionais graves e a intencdo de promover
a inclusdo de individuos que ndo sdo atendidos pela educacéo tradicional, inclusive por conta das
rotinas de trabalho e da vida, colocam a Educacdo a Distancia (EaD) como uma opgao.

Tomados em conjunto, 0 que esses autores apontam € que existe a necessidade de se adotarem
outros modelos de ensino-aprendizagem, tirando proveito dos avangos das TICs para criar dinamicas
de envolvimento dos alunos na produgéo de seus proprios conhecimentos, suportados por professores
que dominem repertdrios de técnicas novas. Esse modelo deve aliar o engajamento do aluno no seu
proprio aprendizado a professores criativos que desenvolvem praticas educativas atraentes e
estimuladoras do aprendizado, num ambiente de colaboracdo e compartilhamento de ideias e
solugdes. A base para a educacdo inteligente é a ampla disponibilidade de conhecimentos
(TIKHOMIROQV, 2015), que efetivamente existem nessas IES que desenvolvem também atividades
de pesquisa.

O objetivo do aprendizado inteligente € tornar o processo de aprendizagem mais efetivo para
os alunos em seu contexto de vida. O elo entre esses dois polos sdo as tecnologias e a modalidade de
educacdo a distancia, tomada como uma alternativa eventualmente redundante, ndo como solucao
Unica. Uma questdo colocada € que o modelo de ensino tradicional permeou a histéria educacional
da maioria dos estudantes. Isso seria um entrave para a adocdo de modelos diferentes. Ha que se
considerar, no entanto, que a evolucao das TICs e 0 acesso a informacdo tém criado uma geracao de
aprendizes conhecidos como “nativos digitais” (SADORSKY, 2012; BIZIRGIANNI;
DIONYSOPOULOU, 2013; PUCER; TROBEC; ZVANUT, 2014).
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Para estes nativos digitais, engajar-se em processos de ensino-aprendizagem mediado por
tecnologias ndo € um problema. Ao mesmo tempo, cabe considerar, como fazem Morais, Viana e
Camargo (2012), que o uso de tecnologias ¢ parte da vida de um contingente significativo de pessoas.
Assim, mesmo para aqueles que ndo se encaixem no rétulo de nativo digital, a EaD ndo deve ser
tomada como uma barreira intransponivel. Isso ndo quer dizer que possa ser negligenciada.

Outra questdo se coloca: que outras tecnologias e conhecimentos devem ser trazidos a
discussdo para colaborar na construgdo de um ambiente de aprendizado em que os principios da EA
sejam efetivamente sustentados e produzam uma educacdo de qualidade? Uma delas é a Engenharia
do Conhecimento.

13.3 Engenharia do Conhecimento

A Engenharia do Conhecimento abarca um conjunto de ferramentas que sdo utilizadas para
adquirir informaces e conhecimentos por meio de fontes heterogéneas; organizar o conhecimento
em estruturas que podem ser “entendidas” por computadores; e fornecer informacdes e
conhecimentos relevantes aos usuérios (SASIETA; BEPPLER; PACHECO, 2011).

Ou seja, é uma area que tem como intuito investigar e propor modelos de representacdo de
conhecimento. Nesse sentido, SCHREIBER et al. (2002) e Lopes (2011) argumentam que a
metodologia CommonKADS oferece um conjunto de ferramentas e técnicas para modelagem do
conhecimento, empacotadas num Sistema Baseado em Conhecimento (SBC). Essa metodologia €
baseada em quatro principios que fundamentam a Engenharia do Conhecimento (SCHREIBER et al.
2002; LOPES, 2011):

e A Engenharia do Conhecimento aborda diferentes aspectos dos modelos humanos de
conhecimento e ndo somente a extragdo do conhecimento de um especialista;

e A modelagem do conhecimento deve estar focada inicialmente na estrutura conceitual e
ndo nos detalhes de programacéo dos sistemas de conhecimento;

e O conhecimento tem uma estrutura interna estavel, podendo ser categorizado em tipos ou
papeis;

e Um projeto de SBC deve ser construido de forma espiral a partir de uma metodologia que
permita este tipo de abordagem.

A Engenharia do Conhecimento esta envolvida na aquisicdo, validagdo, representacao,
inferéncia, explicacdo e justificativa dos elementos de conhecimento presentes em uma determinada
tarefa intensiva em conhecimento (KENDALL; CREEN, 2007).

Corroborando com estas informacdes, Lopes (2011, p. 68) argumenta:

Com base nisto, pressupde-se que a Engenharia do Conhecimento possa fornecer um conjunto de
recursos focados em sistemas de conhecimento de forma a explicitar o conhecimento existente na
tarefa de diagndstico.
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A criacdo da Rede Colaborativa de EA envolve a Engenharia do Conhecimento e Smart
University, pelo fato de utilizar tecnologias inteligentes para a disseminac¢éo do conhecimento/cursos,
e também a modelagem do conhecimento de diferentes especialistas em vérias &reas do
conhecimento. Assim, o professor, ao estruturar o seu curso, faz uma modelagem de um determinado
contetido no qual é especialista, com o diferencial de fazer um resgate de tudo o que ja pesquisou
sobre aquele determinado assunto. Sendo assim, a oferta de um curso pela Rede Colaborativa de EA
ndo é somente mais um curso em MOOC, e sim um resgate de todo o estudo realizado pelo
especialista junto a sua equipe de alunos e orientandos, condensado em um curso.

13.4 O caso em estudo: Smart Learning University

Este case é uma parceria entre UFPR e UTFPR que, desde 2014, mantém um projeto que 0s
professores ja vém pesquisando sobre os temas: Smart City, Smart University, REA Parand, EA, entre
outros assuntos.

Destaca-se que a oferta do curso de Gestdo Lean na Construcdo Civil se da por meio de
parcerias entre a UFPR e UTFPR, com o objetivo de criar uma Rede Colaborativa de EA com outras
IES. A finalidade desta rede é criar um Repositorio em cada Instituicdo parceira com 0S Cursos
(MOOCs) ofertados, gerando o compartilhamento em uma base Federada em que 0s cursos que sao
ofertados por uma Instituicdo sejam encontrados no repositério de outra Instituicdo parceira. A Figura
1 mostra a arquitetura da rede.

FIGURA 1 - ARQUITETURA DA REDE COLABORATIVA DE EA

Busca
Federada

Repositorio

Fonte: Os autores com base em Freitas, Aguiar e Fornari (2019).

O inicio do projeto se deu no primeiro semestre de 2019. Os alunos da UFPR, que fazem parte
do projeto, tanto de graduacao/iniciacdo cientifica, quanto mestrado e doutorado dos cursos de Gestao
da Informagao e Engenharia Civil foram convidados a participar.

Nas primeiras reunides, foi explicado pelos professores sobre o projeto, contextualizado sobre
0s temas pesquisados por professor, qual era o objetivo do projeto e como cada aluno poderia atuar
no projeto a ser desenvolvido. Todos os alunos desenvolvem pesquisas relacionadas ao tema central
do projeto, tornando cada pesquisa uma parte integrante do projeto.

Na primeira reunido, foi definido que o modelo de ensino/aprendizagem na EA se assemelha
ao modelo de Educacéo a Distancia (EaD), com a diferenca de que a mediac&o orientada pelo docente
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ou tutoria € menor ou inexistente. Sendo assim, a organizacdo do conteido e da rota de aprendizagem
do aluno foi elaborada de tal forma que permita ao aprendiz uma aprendizagem autdnoma.

Nesse sentido, foram previstas, além do conteddo de apresentacdo e aprofundamento por
leituras, atividades que permitiriam ao aprendiz situar seu préprio nivel de dominio sobre o que seria
trabalhado. Para realizar a construcdo de cursos neste modelo foi necessario realizar as seguintes
etapas: definicdo das disciplinas/cursos; mapeamento de conceitos; listagem de contelidos necessarios
para alcancar as competéncias desejadas; definicdo dos tipos de recursos que seriam utilizados;
definicdo das ferramentas para cada recurso; pesquisa de REA que atendessem as necessidades de
formacdo no dominio de conhecimento; listagem da prioridade de producdo a partir das demandas de
formagao que sdo interdisciplinares (Figura 2).

FIGURA 2 - PROPOSTA DE REDE DE COLABORAGAO PARA EDUCAGAO ABERTA

Rede Colaborativa EA

Pro-Reitoria Pro-Reitoria Inteligéncia Estratégica
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EaD / MOOCs Engenharia do Conhecimento

D d
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Curso/atualizado L “ *
Fonte: Adaptado de Freitas, Aguiar e Fornari (2019).
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Foi feita uma agenda de producdo; papéis (responsaveis) por atividade/funcdo no projeto;
captacdo de videos; edicdo de videos; producdo grafica; animacdes; definicdo da metodologia de
aplicacdo do conteddo; criacdo de atividades; pesquisa sobre as plataformas Moodle, edX e TIMTEC.
A partir disso, foram estabelecidos os papéis de cada integrante do grupo, definida uma data de
entrega dos resultados e apresentacéo para o grupo dos resultados obtidos. A primeira estimativa de
cronograma era de que os cursos fossem disponibilizados no inicio do segundo semestre de 2019.

No entanto, o cronograma que havia sido estipulado para o primeiro semestre precisou ser
reavaliado. Além disso, no primeiro momento, foi escolhida a plataforma TIMTEC para ofertar 0s
cursos, porém os testes realizados com a plataforma ndo obtiveram sucesso devido invasdo de
crackers. Apos esses acontecimentos, foi necessario reavaliar o curso, a plataforma e principalmente
0 cronograma. O curso foi proposto pela pesquisadora junto a sua orientanda do mestrado do
programa de Engenharia Civil da UFPR sobre o tema Lean, em que a professora é especialista e 0
assunto é tema de pesquisa da dissertacdo desta aluna.
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Este curso foi estruturado seguindo os preceitos de Engenharia do Conhecimento, pois ele foi
modelado a partir das pesquisas sobre o tema da professora especialista, que vem desenvolvendo o
tema h& mais de vinte anos. Sendo assim, o curso foi desenvolvido por meio de um resgate de teses,
dissertagdes e artigos orientados pela professora especialista a respeito do tema Lean.

O curso foi cuidadosamente estruturado e avaliado, tanto pela professora especialista e sua
orientanda, quanto pelos demais membros do projeto, com o objetivo de verificar se o conteldo estava
de acordo com o que havia sido proposto. Sendo assim, foram realizados 0 mapeamento dos conceitos
abordados no curso, a listagem dos contetdos necessarios para alcancar as competéncias propostas,
e a definicdo dos tipos de recursos utilizados na plataforma para a oferta do curso.

Definiu-se que a plataforma seria 0 Moodle em funcdo da maioria dos professores e alunos ja
terem familiaridade com ela por ser de facil instalacdo e gratuita. Com a plataforma instalada no
préprio servidor de um dos laboratérios do programa de Gestdo da Informacdo, foi iniciada a
configuracdo do AVEA. Dentre as configuracOes e instalacdes de plugins, foram instalados dois
plugins de acessibilidade, um de libras e outro que possibilita aumentar e diminuir o tamanho das
fontes (letras) e sobre as cores para os estudantes que possuem algum tipo de daltonismo, como pode
ser visto na Figura 3 e 4.

FIGURA 3 - LOGIN DE ACESSO AO MOODLE COM PLUGIN ACESSIVEL EM LIBRAS
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Fonte: OUFPR (2019).
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FIGURA 4 - PAGINA INICIAL DA DISCIPLINA COM O PLUGIN ACESSIBILIDADE
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Fonte: SOUFPR (2019).

Posteriormente, foram definidos o novo cronograma e os papéis de cada integrante do projeto
para agilizar e dar andamento no desenvolvimento do projeto. Um dos membros da equipe do projeto,
que ¢ professor em outra IES, se prop0s a ofertar o curso para duas de suas turmas, pois 0 assunto
Lean faz parte de um dos temas de sua disciplina aplicada a estas turmas no curso de Engenharia de
Producéo.

O objetivo da equipe do projeto em ofertar o curso piloto foi, além de disseminar o
conhecimento, fazer um resgate de todo o estudo realizado pela professora especialista junto a sua
orientanda sobre o tema Lean. Além disso, buscou-se realizar testes com a plataforma e analisar a
qualidade dos videos e do material antes de ofertar para a comunidade; e estimular os demais
professores para que realizem este resgate de temas em que sao especialistas para transforméa-los em
cursos e compartilha-los com a comunidade académica e sociedade em geral.

13.5 Fechamento do caso: Smart Learning University

O projeto da Rede Colaborativa de EA tem um carater social e institucional com enfoque na
educacdo e no ensino, com o objetivo de estimular e facilitar o compartilhamento de recursos
educacionais no ensino superior, proporcionando maior motivacdo e interacdo com a aprendizagem
tanto ao estudante quanto ao professor. Além de manter um registro do material didatico produzido
pelos docentes das IES parceiras, com politicas e praticas utilizadas para o desenvolvimento das
competéncias docentes para colaboracdo em rede, como a criacdo de recursos educacionais abertos,
até o depdsito em repositorios educacionais abertos com registro em espacos de dominio publico.

Este projeto tambeém tem por intuito contribuir na formacao das competéncias dos estudantes
(futuros profissionais) e na entrega de um modelo de EA em que outras IES e niveis educacionais o
apliguem. Aléem dos desafios estratégicos, que serdo enfrentados por mudancas nas estruturas
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educacionais e de ensino, visto que por meio da literatura sera desenvolvido um modelo tedrico
pautado na relagédo foco de estudo.

Em continuidade o projeto busca mapear as ferramentas tecnoldgicas educacionais,
metodologias, avaliacdes, estratégias didaticas/pedagdgicas no uso em diferentes contextos do ensino
universitario; estruturar as tecnologias educacionais e o uso das metodologias a serem compartilhadas
no modelo de educacdo aberta, proposto nos trés niveis: graduacdo, pés-graduacdo e educacdo
continuada; apresentar um modelo de gestdo que seja de referéncia sobre a tematica e as estratégias
de difusdo e compartilhamento entre pesquisadores da area; desenvolver, disseminar e validar um
protdtipo de curso aberto com foco na formacgdo de competéncias; e criar um observatdrio dos
resultados com vistas a formacdo de uma rede de compartilhamento de praticas de ensino para o
compartilhamento de conhecimento dos atores integrantes da Rede das diferentes IES.

Sendo assim, o projeto Rede Colaborativa de EA visa acumular conhecimento sobre a
Informacdo e Sustentabilidade, colocando a prova o processo de transferéncia de conhecimento em
uma situacdo real de trabalho, na qual os professores e alunos desenvolvem e compartilham seus
trabalhos e pesquisas de maneira transparente na forma de MOOC e REAs.

13.6 Questionamentos e aprofundamento
Listam-se abaixo algumas questdes que séo reflexdes sobre o case apresentado sobre a Rede
Colaborativa de EA:

1. A necessidade de aprendizagem ao longo da vida requer estudos de ferramentas que
ajudem a gestao das competéncias existentes e que precisam ser desenvolvidas para éxito
na vida profissional. O projeto da Rede Colaborativa de EA atende esta necessidade?

a) Concordo totalmente ¢) Concordo em partes e) Discordo totalmente

b) Concordo d) Discordo

2. A aplicagdo educativa das tecnologias compartilhadas permite desenvolver e
experimentar novos cenarios de inovacdo ao ampliar as fronteiras pedagogicas pela
interoperabilidade das ferramentas, conteudos e interfaces?

a) Concordo totalmente c) Concordo em partes e) Discordo totalmente

b) Concordo d) Discordo

3. Compartilhar recursos e ferramentas entre as IES vai facilitar a mobilidade do individuo?
a) Concordo totalmente c) Concordo em partes e) Discordo totalmente

b) Concordo d) Discordo
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Resumo: Antecipar-se aos movimentos do mercado e das empresas concorrentes torna-se
fundamental nos dias atuais. Nas empresas encontram-se pessoas mais e menos competitivas. Por
meio da percepcdo, da compreenséo, do aprendizado e da adaptacdo aos ambientes organizacionais,
pode-se buscar melhoria nas tomadas decisérias, no desempenho das pessoas, no conhecimento e na
previsdo do mundo que nos cerca. O estudo aborda a Teoria da Firma, ou Teoria de Grant, para
evidenciar uma mudanca de paradigma quanto a importancia do conhecimento. A informacéo torna-
se cada vez mais importante para as tomadas de decisdo e para o conhecimento das pessoas nas
organizacOes e fora delas, que crescentemente se deparam com a necessidade de organizar essa
informacdo a medida que ela se torna relevante para adequacao ao ambiente competitivo. O estudo
teve como objetivo analisar o Sistema de Inteligéncia Competitiva na empresa “Y Seguranga de
Dados”. Possui caracteristica descritiva, exploratéria e qualitativa, além de ser uma pesquisa
documental, bibliografica e estudo de caso quanto aos procedimentos. Infere-se, por meio da
entrevista ao Sr. “Z”, que empresa “Y Seguranga de Dados” possui inteligéncia competitiva, pois
antecipa-se aos movimentos mercadoldgicos. Inclusive, destaca-se a seguranca que tenta manter no
banco de dados da sua empresa e das empresas para as quais presta servigcos na area de seguranca de
dados.

Palavras-chave: Inteligéncia Competitiva. Seguranca de Dados. Informacdo. Tomadas de Decis&o.

14.1 Introducéo

O mundo contemporaneo requer cada vez mais que as pessoas esquadrinhem conhecimento,
inovacdo, praticidade e, principalmente, agilidade. No mundo dos negdcios, isso é ainda mais
evidente com o avanco da tecnologia. O mercado torna-se cada vez mais competitivo, sendo assim, é
necessario buscar estratégias para que 0s negOcios avancem e que as instituicdes consigam
sobreviver.

Uma tarefa crucial da organizagéo € perceber as mudancas mais significativas do ambiente,
interpretar seus significados e desenvolver respostas apropriadas ao ambiente externo na forma de
produtos ou servi¢os. De acordo com Santos e Beraquet (2001):

Dessa forma, no contexto da busca de informacdes, consideradas estratégicas para um proposito,
destaca-se a necessidade de uma selecdo sistematica e otimizada das informacdes obtidas. Neste
processo, aparentemente simples, o discernimento na recuperagdo sistematica de informagdes Uteis
e criticas €, no mundo globalizado, o fator determinante para a competitividade da empresa e da
forca econdmica dos paises (SANTOS; BERAQUET, 2001, p. 4).
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Para sobreviver, uma organizacdo necessita processar, com agilidade e rapidez, grande
volume de dados sobre o meio ambiente e converté-lo em conhecimento. Responsabilidade,
flexibilidade e inovacdo passam a ser necessidades para o0 sucesso da organizacdo (TOLEDO;
TOLEDO, 2007).

Acredita-se que 0s sucessos das organizacOes estdo diretamente ligados ao intuito de se
possuir informacdes corretas. A informacdo evidencia seu papel e valor enquanto é transformada em
conhecimento, sendo utilizada nas esferas organizacionais mais diversas. Diante desse contexto,
surge o problema do estudo de caso: como esta na atualidade o Sistema de Inteligéncia Competitiva
(SIC) na empresa “Y Seguran¢a de Dados™?

O estudo teve como objetivo analisar o SIC na empresa “Y Seguranca de Dados”. Justifica-se
0 estudo de caso, pois, segundo Hassan, Yusof e Ahmad (2018), a qualidade da informacao
desempenha um papel significativo na tomada de decisdes, além de atender aos requisitos e as
necessidades de informacges dos seus usuarios e, nesse contexto, a seguranca dos dados e a mitigacao
de riscos é fundamental.

As organizagOes que ndo praticam o gerenciamento da qualidade da informagéo sdo vistas
como "antiéticas" e, portanto, podem ter repercussdes em seu desempenho. As informacgdes podem
estar relacionadas apenas a seus nomes e enderecos, mas geralmente incluem nimeros de seguridade
social, numeros de cartdo de credito, detalhes de contas bancarias, informacdes de salde etc. Se a
informacdo € acessada ou divulgada a partes ndo autorizadas, isso pode acarretar em multas,
processos civis ou até mesmo penas de prisdo; além disso, a reputacdo da organizacdo pode ser
prejudicada, podendo levar a perdas financeiras (DA VEIGA; MARTINS, 2015).

As organizacdes devem garantir o controle dos dados e informacBGes por meio do
gerenciamento de riscos (CALVARD; JESKE, 2018). Nos estudos realizados pelos autores Liu L.,
Liu X. e Liu G. (2018), foi evidenciado que a avaliacdo da qualidade da informacéo, ou seja,
informacdes do ambiente e monitoramento de seguranca, influenciam na identificacéo do risco, junto
a associacgdo e integracdo de informacdes, atuando como mediadores e resultando no gerenciamento
desses riscos.

A prépria evolucdo do conceito da Teoria da Firma, ou Teoria de Grant, evidencia uma
mudanca de paradigma quanto a importancia do conhecimento. Grant (1996) e Kogut e Zander (1992)
argumentam que esta evolucéo parte de uma visdo na qual a lucratividade é explicada em funcéo dos
fatores produtivos existentes para uma visdo baseada em conhecimento, constituindo a teoria baseada
no conhecimento, segundo a qual a vantagem competitiva de uma organizagdo é condicionada ao
conhecimento.

A globalizacdo tem ocasionado grandes transformacgdes no ambito politico, econdmico e
social, as quais exercem influéncias sobre o atual cenario de negocios, fazendo com que as empresas
tenham que desenvolver novas competéncias a fim de se inserir e permanecer em um ambiente
competitivo e de rapidas e constantes mudancas. No Quadro 1 evidenciam-se informacGes da empresa
estudada.
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QUADRO 1 - INFORMACOES DA EMPRESA ESTUDADA
Ano Local Protagonistas do Caso Dilema

A empresa escolhida Proprietario: Sr. “Z” Seguran;a dos dados daz empresas. Buscar
para o estudo de cazo Formado em Gestio de TI entender melhor forma de operaciomalizar 2
fol 2 empresa Y  Professorna area de Seguranga  empresa num conceite de ganho mutuo, cliente e

2019 Seguranga de Dados. Estratégica. empresa. Oz clientes vem 2 ser empresaz de
Especialista em Seguranga de diversos setores, como indistria educagdo, agro

Dades. negocio enfre oufros. A empresa busea clientes que

Siiuada no BRASIL j& temham um drea de tecnologia da Informacdo

estabelecida em szen negocio. Foca em atender a
drea inferna do departamento de tecnologia da
informagdo de cada empresa (cliente), ammentando
assim ¢ valor de cada empresa, mantendo as
empresas  com  estruturas emxutas  mals
especializada.

Fonte: Os autores (2019).

14.2 Conhecimento base e ferramentas

A utilizacdo de um SIC pode possibilitar para a organizacdo a conquista de vantagem na
utilizacdo da informacdo de forma inteligente para a tomada de decisdes (TOLEDO; TOLEDO,
2007).

A Inteligéncia Competitiva (I1C) é resultado de um processo formal que monitora os ambientes
internos e externos por meio dos quais as informagdes formais e informais sao coletadas, processadas
e disseminadas na organizagdo nos niveis estratégico e tatico, visando a definicdo, a execucdo e a
efetividade de suas estratégias (BATTAGLIA, 1998).

A IC esta fundamentada na informacéo formal e informal. Fuld (1995) menciona informagdes
estruturadas em SIC. A IC é vista como uma atividade de gestdo estratégica da informacdo. Os
sistemas possuem varidveis que compdem o ambiente competitivo de negocios, sendo elas:
econdmicas; politicas legais; tecnolégicas; fisico naturais e socioculturais (BATTAGLIA, 1998).

Os SIC possuem processos que estdo divididos em etapas: (1) Planejamento, capturar
informacdo; (2) tratar e armazenar informacdo; (3) analise de informacGes; (4) disseminacgdo das
informacdes; (5) avaliar produtos e processos da inteligéncia, conforme estudos efetuados por Braga
e Gomes (2004) e Toledo e Toledo (2007).

Indo ao encontro neste sentido da propria evolugdo do conceito da Teoria da Firma, ou Teoria
de Grant, evidencia-se uma mudanga de paradigma quanto a importancia do conhecimento. Ja em
estudo efetuado por Prescott e Miller (2002), os autores mencionam o monitoramento que é efetuado
com o objetivo de alavancar a empresa na fronteira competitiva dos avangos por meio da IC.

Nos dias de hoje os profissionais de 1C coletam, analisam e aplicam, legal e eticamente, informac6es
relativas as capacidades, vulnerabilidades e intencBes de seus concorrentes e monitoram
acontecimentos do ambiente competitivo geral (como concorrentes antes desconhecidos que surgem
no horizonte ou novas tecnologias que podem alterar tudo). O objetivo: informagdes que possam ser
utilizadas para colocar a empresa na fronteira competitiva dos avancos. Ou nas palavras do guru da
estratégia Liam Fahey: ,,Ajuda-las a vencer, descobrir as taticas e superar concorrentes atuais e
potenciais [...] Olhamos para a concorréncia como forma de nos analisarmos e verificar até que
ponto somos bons™ (PRESCOTT; MILLER, 2002, p. 11).
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Quando Prescott e Miller (2002) mencionam a competitividade, ou seja, 0 monitoramento que
é efetuado com o objetivo de alavancar a empresa na fronteira competitiva, abordam a capacidade de
uma empresa de atuar com sucesso em um dado contexto de negécio. A atual competitividade nos
negocios demanda que o0s gestores tenham cada vez mais conhecimentos de conceitos de
administracdo, que sejam antenados, e que facam uso de todas as formas de perceberem os
movimentos mercadoldgicos por meio dos SIC.

14.3 Aplicacéo e anélise

Efetuou-se a coleta de dados por meio de entrevista com Sr. “Z”, diretor e proprietario da
empresa “Y Seguranca de Dados”, situada no Brasil e ativa hd 20 anos no mercado. Utilizou-se
complementarmente um questionario abordando os assuntos ligados ao problema da pesquisa: como
esta na atualidade o sistema de inteligéncia competitiva na empresa “Y Seguranca de Dados”.
Efetuou-se abordagem referente ao conceito de IC e o processo do SIC usado por Braga e Gomes
(2004).

Por ser a empresa “Y Seguranca de Dados” enxuta em seu quadro de colaboradores, a
padronizacao da informacdo entre departamentos facilita a criacdo de relat6rios gerenciais unicos e
confidveis. Os canais que a empresa utiliza para a distribui¢do da informacéo sdo baseados em uma
infraestrutura de tecnologia adequada as necessidades da empresa, conforme mencéo do entrevistado
Sr. “Z”. O acesso ao canal eletronico constitui um respaldo positivo para que os executivos possam
efetuar suas tomadas de decisdo. De modo independente, os departamentos criam seus sistemas
gerenciais de informacéo e sistemas de apoio a deciséo.

Um detalhe importante € a parte de seguranca que, conforme o Sr. “Z”, por mais que se
trabalhe para o seu bom desempenho no negdcio, sabe-se que ndo é algo com 100% de garantia. Ha
um cuidado total no que se refere a parte de seguranca relacionada com dados e informacao.

Embora a empresa ndo possa revelar quem sao seus clientes, seu foco € clientes que ja tenham
uma area de tecnologia da informacéo estabelecida, buscando atender o departamento de T de cada
empresa. Seus contratantes possuem uma certa maturidade, possuindo um porte minimo e voltados
para buscar a causa raiz do problema da empresa. Para o Sr. “Z”, nem sempre pagar pela solucao
mais cara quer dizer ter um negocio seguro. No primeiro momento, deve-se entender se 0 negocio
precisa de uma solucdo cara ou néo.

O SIC da empresa “Y Seguranca de Dados” cumpre as fungdes corporativas. A disseminagao
das informacdes geradas cria no momento qualidade na informacdo. Conforme o Sr. “Z”,
procedimentos como a seguranca da informacao da empresa e dos seus clientes evidenciam o esforco
da empresa para se manter atualizada em relacdo as ameacas do mercado.

Corrobora ainda que a seguranca da informacéo € um ferramental para os negocios da empresa
e basicamente esta estruturada em trés pilares: (1) Vantagem competitiva, proteger a forma de
trabalhar; (2) Sobrevivéncia e resiliéncia ao mercado, riscos corporativos; (3) Continuidade de
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negocio, como planos de recuperagdo de desastres. O entrevistado citou, como exemplo, continuar
com negdcio funcionando, sem ele ser afetado, apds um ataque cibernético.

Sistemas estratégicos de informagdes e sistemas de suporte de equipes sdo revistos sempre,
criando oportunidade para a geracao de uma base de informacéao consolidada em conhecimento e segura
na medida do possivel. O Sr. “Z” inferiu, em uma de suas falas, que a empresa preza por ter um bom
departamento especifico de inteligéncia. Estd sempre reforcando a gestdo por meio da revisdo de
processos burocraticos. Possui como ideia central gastar melhor e ndo reduzir os custos da empresa,
como muitas empresas acabam optando em fazer, entrando em entropia num determinado prazo.

A empresa reforca a lideranga, abrindo espacgo para que os lideres possam trabalhar no ambiente
interno e externo da empresa, aumentando a lucratividade por meio do melhoramento do
relacionamento com seus stakeholders, “partes interessadas”.

Do ponto de vista do entrevistado, a empresa possui o foco “do” cliente € ndo “no” cliente,
como ¢ efetuado na maioria das empresas da atualidade. Ou seja, o cliente que “dita suas necessidades”,
diz o que quer da empresa. A empresa abre espaco para a inovacgdo e criatividade e, assim, esta aberta
para desenvolver novos servicos voltados para a area de seguranca de banco de dados e até mesmo para
novos modelos de negdcios. No encerramento da entrevista, com as coloca¢fes do entrevistado,
conclui-se que a informacdo, quando bem tratada, diferencia uma empresa da outra. A Gestdo da
Informacéo proporciona a empresa uma postura mental competitiva e ousada para efetuar melhoras e
antecipar-se aos movimentos do mercado.

14.4 Fechamento do caso

O estudo teve como objetivo analisar o SIC na empresa “Y Seguranca de Dados”. Infere-se,
por meio da entrevista com o Sr. “Z”, que empresa “Y Seguranga de Dados” possui IC, pois antecipa-
se aos movimentos mercadologicos e as empresas concorrentes. Inclusive, destaca-se a seguranga que
tenta manter no banco de dados da sua empresa e das empresas para as quais presta servigcos na area
de seguranca de dados.

O estudo realizado na empresa “Y Seguranca de Dados” foi efetuado a partir das observagdes
pelo entrevistado e da analise da entrevista realizada na empresa. Destaca-se neste estudo referente a
IC, a dificuldade em se encontrar uma empresa que abra suas portas para falar sobre o tema, pelo fato
de a IC ser um processo de aprendizagem definido pela competicao.

Com base em informac6es de mercado, otimiza-se a estratégia corporativa em curto e longo
prazo, gerando certo receio por parte das empresas em explicitar essas informacdes, que podem
beneficiar seus concorrentes.

Conforme mencionado por Davenport (1997), pode-se conseguir melhorias do processo de
Gestédo da Informacdo com a adog¢do de uma abordagem “ecoldgica”. Entende-Se necessario encarar
0 processo do ponto de vista do ambiente como um todo: arquitetura e tecnologia da informacéo;
estratégias; politicas e comportamentos ligados a informacéo; processos de trabalho; e pessoas.
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14.5 Questionamentos e aprofundamento

Diante dos fatos do caso, responda as questoes:

1) Considerando toda a movimentacdo do mercado e as ameacas que tém na WEB, as
corporagd@es e os individuos estdo seguros na WEB?

2) E possivel utilizar seguranca no banco de dados de empresas de pequeno porte ou somente
pode ser utilizada esta atividade em empresas de grande porte?

3) A seguranca da informagéo pode ser entendida como uma ferramenta utilizada para os
negocios das empresas?
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