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EDITORIAL

E com prazer que trazemos a plblico o n. 2 da V@rvltu — Revista de Ciéncia,
Tecnologia e Cultura da FATEC Itu, revista eletronica de periodicidade anual. Estdo
reunidos neste nimero dez trabalhos, sendo oito artigos, um relato de experiéncia e uma
resenha de livro.

A semelhanca do nimero inaugural comp&em este nimero artigos das varias areas do
conhecimento, mantendo a proposta multidisciplinar da Revista de publicar artigos, resenhas e
relatos de experiéncia de areas diversificadas, a fim de atingir o maior nimero possivel de
leitores do mundo da tecnologia, da ciéncia e da cultura.

O presente nimero traz contribuicbes de pesquisadores e alunos da Faculdade de
Tecnologia de Itu, das Faculdades de Tecnologia (FATEC) de Americana, Bauru, Jahu, Maua,
Sorocaba, e também da Universidade Estadual de Campinas (UNICAMP); e ainda do
Instituto Dante Pazzanese de Cardiologia (IDPC).

Cada um dos textos ora publicados foi avaliado por, pelo menos, dois Pareceristas, de
acordo com as normas da Revista V@rvltu.

A capa deste segundo numero, na forma de nuvem de palavras, reproduz as palavras-
chave de cada artigo — ilustracdo que procura representar a forma como tais palavras
povoaram o imaginario dos respectivos autores no momento da elaboracao de seus trabalhos.

Expressamos nossos sinceros agradecimentos aos autores e suas instituicdes de
afiliacdo, bem como aos Pareceristas, cuja colaboracdo voluntaria conferiu mais qualidade aos
trabalhos aqui publicados.

Desejamos uma boa leitura!

Prof. Dr. Danilo Luiz Carlos Micali
Editor V@rvltu
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HOMENAGEM AO PROF. WALDEMAR

A vida do Professor Waldemar (11/07/1956 — 23/04/2013) foi t&o intensa e cheia de
realizacbes que merece os aplausos e a admiragdo de todos que o conheceram, colegas e
amigos, professores de ETEC e FATEC, e de seus familiares. Escrever a respeito de um
colega tdo precocemente ceifado do convivio profissional e familiar, embora nos encha de
pesar, também nos inspira a ndo desistir dos nossos ideais de um pais que valorize e respeite
seus Educadores.

Paulista da capital, onde cursou o ensino fundamental e médio, Waldemar Rodrigues
da Motta ingressou no curso de Administracdo de Empresas pela Faculdade de Administracédo
e Ciéncias Contabeis Luzwell, em S&o Paulo, onde se formou no ano de 1984. Em 2008,
ingressou na Faculdade Politécnica de Jundiai e cursou MBA em Logistica, formando-se no
ano de 20009.

Prof. Waldemar Rodrigues da Motta (foto
gentilmente cedida por L. H. M. da Motta).

Ingressou na vida profissional em 1980, atuando como Comprador na empresa
Burroughs Eletrdnica, tendo desenvolvido também, no decorrer dos anos, trabalhos no Banco

Safra, Brasoft Produtos de Informética, Galaxy Brasil e Eld Confec¢fes. Em 2007, atuando a
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frente de um centro de distribui¢do na cidade de Campo Limpo Paulista, onde passou a viver,
prestou concurso na Fundacéo de Apoio a Tecnologia, ingressando como professor nos cursos
de Técnico em Administracdo e Técnico em Logistica, que estavam se iniciando naquele
municipio. Em seguida, foi convidado e prestou concurso no Centro Paula Souza, junto a
ETEC Gino Rezaghi, no municipio vizinho, Cajamar, ampliando suas atividades para a Etec
de Campo Limpo Paulista. Lecionou em ambas nos cursos de Técnico em Logistica e Técnico
em Administracdo. Nota marcante na vida académica do Prof. Waldemar era sua disposicéo
em criar condi¢bes para que os estudantes adquirissem um aprendizado sélido, baseado na
aplicacdo dos conteldos tedricos as atividades praticas desenvolvidas. O cuidado na
manutengdo da qualidade do ensino sempre esteve a frente de seus ideais de Educador. O
correr diario de Faculdade em Faculdade, na dura labuta a que se sujeitam aqueles que
silenciosamente fazem com maestria seu papel social, ndo transparecia em seu semblante,
sempre cordial com os colegas.

Casado com a professora Lucia Helena Matioli da Motta, e pai de Diego Matioli da
Motta e Thiago Matioli da Motta, o professor Waldemar residia atualmente na cidade de
Campo Limpo Paulista, e recentemente havia se desligado das Etecs passando a se dedicar ao
Ensino Superior, nas FATECs de Itu, Guarulhos e Indaiatuba.

E assim, num dia como qualquer outro, porém nao para aquele que agora nos enche de
saudades, o Prof. Waldemar saiu para sua Ultima jornada de trabalho, tombando na frente de
batalha, sem se amedrontar diante dos perigos a que estamos diariamente sujeitos no
cumprimento do nosso dever. O Prof. Waldermar Rodrigues da Motta faleceu no dia 23 de
abril de 2013, aos 56 anos de idade, na cidade de S&o Paulo, deixando esposa, filhos e nora.
Para nos, amigos e colegas de profissdo, fica o exemplo de luta e de coragem e a certeza de
que o Prof. Waldemar deu uma valiosa contribuicdo a Educacdo Tecnologica do nosso
Estado, e sempre serd lembrado pelos que o conheceram, professores e alunos. E que com
honra se junte aqueles que puderam proferir ndo s6 com palavras, mas principalmente com a

vida, que “quem sabe faz a hora, ndo espera acontecer”. (G. Vandré).

(Agradecemos aos familiares do Prof. Waldemar pela leitura critica e informacdes prestadas,

bem como pelo envio da fotografia aqui reproduzida).
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Identificagdo dos conceitos fundamentais da exceléncia em gestao em
uma empresa do setor de producdo e comercializacdo de equipamentos
de protecéo

Waldemar Rodrigues da Motta *

Recebido em 15. 11. 2013. Aceito em 30. V. 2013.

Resumo. Este artigo trata da identificacdo da utilizacdo dos conceitos fundamentais da exce-
Iéncia em gestdo, em uma empresa da area de producdo e comercializacdo de equipa-
mentos de protecdo individual, a partir dos documentos disponibilizados pela FNQ -
Fundacdo Nacional da Qualidade. Partindo de um estudo de caso, apés efetuada a
identificacdo da presenca ou auséncia desses conceitos, sdo sugeridas modificacdes
nos atuais processos da empresa, buscando uma maior aproximagdo aos conceitos de
exceléncia em gestdo.

Palavras chave: exceléncia; gestdo; processos; qualidade.

Abstract. Identification of fundamental concepts of excellence in management in a com-
pany of production and sale of personal protective equipment. This article deals with
the identification of the use of the fundamental concepts of excellence in management,
in a company of the area of production and sales of individual protection equipment,
from documents made available by National Quality Foundation. From a case study,
when after the identification of the presence or absence of these concepts was effectuat-
ed suggestions of modifications are enumerated in the current processes of the enter-
prise, looking for a bigger approximation to the concepts of excellence in management.

Keywords: excellence; management; processes; quality.

1 Introducéo

As frequentes mudancas que tém afetado o cenario empresarial ultimamente tém

levado as organizagdes a tomar novos posicionamentos, ampliando seus horizontes e se

! Docente FATEC Itu (in memoriam).
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reorganizando, na incessante busca de estratégias que as levem a um diferencial compe-
titivo. Nesse cenario, a busca pela exceléncia no relacionamento com os clientes é ins-
trumento fundamental, e essa busca deve comecar pelos processos da empresa, onde
tudo se inicia.

Este trabalho analisa a presenca dos conceitos fundamentais da exceléncia em
gestdo em uma empresa de producdo e comercializacdo de EPI (Equipamento de Prote-
cao Individual). Ao final, sdo apresentadas algumas sugestdes de modificagdes nos pro-
cessos, com a finalidade de deixa-los mais alinhados aos fundamentos de exceléncia em
gestdo e, por conseguinte, aumentar a competitividade da empresa no mercado.

A unidade de negocios estudada ¢ a empresa ALFA (nome ficticio), que em-
prega cerca de 300 funcionarios distribuidos em quatro unidades. Existe um escritorio
central que abriga, além dos setores administrativos da empresa, o departamento de
vendas e poOs-vendas, e uma unidade de producdo de EPIs, ambos situados em Séo
Paulo capital. A unidade de producéo de roupas profissionais e o centro de distribui-
cao estdo localizados no interior do estado. A empresa atua na producéo de cintos, cintu-
roes, talabartes e assemelhados, utilizados na protecéo de trabalhos em altura, na producdo de
luvas de malha de aco, utilizadas pela industria da carne, na producéo de roupas profissionais,
e na producao e comercializacdo de vasta gama de equipamentos para protecao do trabalha-

dor.

2 Procedimentos metodoldgicos

Dentre os varios tipos de pesquisa, optou-se por adotar o estudo de caso, que
aparentemente é o mais adequado para esta analise. Segundo Gil (1996) o estudo de
caso é o estudo profundo e exaustivo de um ou de poucos objetos.

Quanto ao método de pesquisa, optou-se pela pesquisa qualitativa. Para Richard-
son (1999), a abordagem qualitativa de um problema, além de ser uma opcao do inves-

tigador, justifica-se, sobretudo por ser uma forma adequada para entender a natureza de
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um fendmeno ou comportamento social.

Assim, a fundamentacdo metodoldgica do presente trabalho baseou-se no uso
das técnicas de pesquisa documental, além de entrevistas diretas com os dirigentes da
empresa, permitindo assim a tabulagdo dos resultados. Foram utilizados como base
comparativa os conceitos fundamentais de exceléncia em gestdo da Fundacdo Nacional
da Qualidade.

3 Referencial tedrico adotado

Analisando a literatura percebe-se que ha consenso de que o ambiente no qual as
empresas estdo inseridas tem se tornado mais turbulento e incerto, fato que tem provo-
cado um aumento substancial no grau de competitividade entre elas. Para enfrentar essa
crescente mudanca, as empresas tém assumido um reposicionamento fundamental em
seus modelos de gestdo, na busca da manutencdo da sua competitividade. Esses reposi-
cionamentos envolvem evidentes mudancas nas estratégias adotadas pelas organizagdes.

Segundo Oliveira (2001), com a mudanca do ambiente competitivo, principal-
mente apds o fendbmeno da globalizacdo, uma empresa somente se mantera ativa e pros-
perard, se seus custos, sua qualidade e a funcionalidade de seus produtos forem tdo bons
quanto os de seus concorrentes mundiais.

Qualidade deixou de significar apenas controlar a producéo, a qualidade inerente
de bens e servicos, o uso de ferramentas e métodos de gestdo, ou a assisténcia técnica
adequada. De forma mais abrangente, o conceito de gestdo da qualidade passou a signi-
ficar um modelo de gerenciamento que busca a eficiéncia e a eficacia organizacionais

em quaisquer tipos de negécios. (CIERCO et al, 2003).
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3.1 Conceitos fundamentais da exceléncia em gestéao.

O Modelo de Exceléncia da Gestdo - MEG esté alicercado sobre um conjunto de
conceitos fundamentais e estruturado em critérios e requisitos inerentes a Exceléncia em
Gestdo. Os fundamentos da Exceléncia expressam esses conceitos reconhecidos interna-
cionalmente e que sdo encontrados em organizac@es lideres de Classe Mundial. Além
disso, o MEG utiliza o conceito de aprendizado e melhoria continua, segundo o ciclo
PDCL? (Plan, Do, Check, Learn). (FNQ, 2007).

Esse modelo encara as empresas como partes integrantes de redes dinamicas, que intera-
gem entre si, formando o que poderia ser chamado de um ecossistema. Devido as freqUentes
mudancas as quais as empresas sao submetidas, a inter-relacdo entre elas muda constantemente,
podendo cada uma delas assumir diferentes papéis, ora como concorrentes, ora como parceiras,
ora como fornecedores, ora como clientes, 0 que torrna cada empresa dependente das demais, se
ela almeja sobreviver no mercado.

Nesse modelo, as empresas sao avaliadas em funcéo da presenca dos fundamentos de
exceléncia em gestdo em seus processos, sendo eles:

- Pensamento Sistémico — Entendimento por parte da organizacdo das relacdes de interdepen-
déncia interna e externa.

- Aprendizado Organizacional — Busca por parte da organizacdo de novos patamares de conhe-
cimento utilizando as informagdes e a experiéncia acumulada.

- Cultura de Inovacao — Promocédo de um ambiente favoravel a geracéo de novas idéias.

- Lideranca e Constancia de Propdsitos — Motivar a cultura da exceléncia, as relacdes de qualida-
de e proteger os interesses de todos.

- Orientacdo por Processos e Informagdes — Orientacdo da empresa para atuacéo focada em pro-
cessos, focando naqueles que agreguem valor para as partes interessadas, tomando como base a
analise do desempenho, baseada nas informacGes disponiveis.

- Viséo de Futuro — Entender os fatores que afetardo a empresa no longo prazo.

2 Ciclo PDCL (Plan, Do, Check e Learn) é uma variacdo do conhecido ciclo PDCA (Plan, Do, Check e
Act) ou ciclo de Deming, onde a etapa da agao (act) € substituida pela etapa aprender (learn).
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- Geragdo de Valor — Aumentar o valor mensuravel dos resultados, levando em consideragéo a
Visdo das partes interessadas.

- Valorizacédo das Pessoas — Preocupacéo em gerar um ambiente de crescimento para os colabo-
radores.

- Conhecimento sobre o Cliente e 0 Mercado — Criacéo de valor através do conhecimento do
cliente e do mercado.

- Desenvolvimento de Parcerias — Aproveitar as competéncias de terceiros para desenvolvimento
de atividades em conjunto.

- Responsabilidade Social — Incluséo na estratégia da empresa de agGes voltadas a sustentabilida-

de, a preservagdo de recursos.

4 A empresa objeto do estudo

4.1 Breve historico

O mercado de producdo de EPIs no Brasil era dominado por algumas poucas empre-
sas nacionais. Ja 0 mercado de comercializacdo desses produtos é bastante pulverizado. Atu-
ando nesse mercado, a ALFA, empresa fundada em 1960, iniciou suas atividades como uma
fornecedora de roupas profissionais, atuando no corte, costura e comercializacdo de uniformes
profissionais. Através da visao de seus fundadores, a empresa comegou a expandir sua linha de
produtos, encontrando um nicho de mercado nas necessidades das empresas em garantir a inte-
gridade de seus funcionarios, além dos uniformes.

Explorando esse nicho de mercado, a empresa iniciou a comercializacdo, através da
compra no mercado externo, de alguns itens de seguranca. Com o crescimento desse mercado, a
diversificacéo de itens cresceu proporcionalmente e com ela, o faturamento da empresa. Saindo
de um faturamento bruto de cerca de R$ 3.000000,00 / més em 2004 para um faturamento bruto

de cerca de R$ 8.000.000,00 / més em 2008, a empresa teve um crescimento significativo.
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4.2 A estrutura da empresa

Esse crescimento repentino trouxe como consequéncia uma disparidade entre o porte da
empresa e sua estrutura. Na ansia de atender ao mercado que se apresentava avido de produtos,
a empresa investiu em estoques e ampliacdo de sua participagdo no mercado, relegando ao se-
gundo plano a estruturagdo necessaria para atender, de forma satisfatoria, seus clientes.

A empresa possui, aléem dos departamentos administrativos, (contas a pagar, contas a
receber, etc.), um departamento de vendas segmentado, a fim de melhor atender as diversas
categorias de clientes, (estatais, industrias, revendas, etc.) e um departamento de engenharia,
voltado a dar suporte as vendas técnicas, muito comuns nesse tipo de negocio. Nota-se, anali-
sando essa estrutura, que grande foco foi dado para a area de vendas, ficando as demais areas
relegadas a um segundo plano.

O resultado dessa disparidade foi um atendimento precario ao mercado, com significa-
tiva perda de imagem junto aos clientes que, muitas vezes, se viam obrigados a adquirir produ-
tos da empresa, pelo simples fato de ndo haver outras op¢des no mercado. Boa parte da carteira
de clientes da empresa é formada por empresas estatais e concessionarias de energia elétrica,
que sempre efetuam suas compras atraves de concorréncias pablicas, ndo existindo muita flexi-
bilidade no que diz respeito a estabelecimento de precos. A outra parte é formada por pequenas
empresas que atuam na distribuicdo de produtos, sendo caracterizadas pelo baixo poder de in-

vestimento.

4.3 Decis0es estratégicas do passado e seu reflexo no presente

Preocupada com seus custos e se aproveitando da onda de globalizacdo que invadia o
mercado, na busca por melhores condigBes em suas compras a empresa buscou a terceirizacéo
de parte de sua producdo junto a fornecedores internacionais. Essa acdo, aliada ao grande per-
centual de produtos importados que a empresa comercializa, fez com que cerca de oitenta por

cento dos produtos e matérias-primas utilizados pela empresa, sejam adquiridos no mercado
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internacional. Como existe uma grande inconstancia no processo de liberacdo alfandegéria no
Brasil, 0s prazos de entrega ndo séo firmes e previsiveis, exigindo assim um maior volume de
estoques para compensar 0s possiveis atrasos gerados na libera¢do da carga. Outro agravante no
dimensionamento dos estoques é o volume de material comprado, que s viabiliza a operacéo

se o transporte for por via maritima, o que aumenta também a mercadoria em transito.

4.4 Panorama atual da empresa

Embora possua um ERP? instalado, esse ¢ deficiente e inadequado para as atuais ne-
cessidades da empresa. Pela falta de informacdo gerada pela ineficiéncia do ERP, o planeja-
mento de vendas é feito de forma empirica, levando em consideragdo apenas o historico recen-
te de vendas e as opinides dos gerentes de vendas, debatidas com a diretoria de vendas e direto-
ria financeira. Independente do processo (atividades diarias ou projetos), as areas so sdo envol-
vidas no ultimo momento da operacéo causando, em certos casos, problemas com o abasteci-
mento adequado de recursos, por exemplo, embalagens, transporte e mdo de obra. Ainda, pela
falta de informacGes adequadas por parte do sistema, nao € possivel efetuar um planejamento
de compras, pela falta de visdo dos historicos de consumo. Em funcéo disso, o planejamento
de producéo € ditado por vendas e o trabalho da area de producdo € constantemente interrom-

pido por solicitagdes de Ultima hora por parte do time de vendas.

5 Identificacao dos conceitos de exceléncia em gestao.

Né&o é dificil perceber que a empresa em seu estagio atual apresenta uma série de

deficiéncias. A seguir, sera analisada a empresa em funcéo de cada fundamento da exce-

Iéncia em gestdo, tentando identificar sua presenca, com sugestdes de melhorias.

® ERP — Enterprise Resources Planning. Programa utilizado pelas empresas para fazer a gesto de seus
recursos de forma centralizada.
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Quadro | — Resumo da analise da presenca dos fundamentos da exceléncia da gestao.

Atende
Fundamento Sim/Néo/Parcial | Justificativa
Pensamento sistémico Parcial Funciondrios agindo no modelo departamental
Falta de processos para tratamento de reclama-
Aprendizado organizacional | Parcial ¢Bes/sugestdes
Cultura de inovagdo Parcial Falta de comprometimento da média geréncia

Lideranga e consténcia de

propositos Né&o Estrutura familiar fortemente voltada para o lucro
Orientagdo por processos e Falta de indicadores de desempenho na maioria dos depar-
informacdes Parcial tamentos
Preocupacdo na reestruturacdo da empresa com foco no
Visdo de futuro Parcial lucro
Geracdo de valor N&o N&o sdo estabelecidos metas e objetivos na empresa
N&o existe programa de beneficios ou carreira para empre-
Valorizagao das pessoas N&o gados
Conhecimento sobre o cli-
ente e o mercado Parcial Preocupacdo com cliente, mas com foco no lucro.
Desenvolvimento de parce-
rias Parcial Predominio da verticalizacdo nos processos da empresa
Preocupacdo com o meio ambiente e comunidade, desde
Responsabilidade social Parcial que nao afete os lucros.

5.1 Pensamento sistémico

Entendimento das relacdes de interdependéncia entre os diversos compo-

nentes de uma organizacdo, bem como entre a organizacdo e o ambiente externo.

Embora exista um esforco da empresa na busca de uma estruturacdo de seu quadro fun-

cional, poucos sdo os elementos que entendem as intrincadas relacdes entre 0s compo-

nentes internos e externos envolvidos em seus processos. A existéncia de funcionarios

com varios anos de casa arraigados no velho pensamento departamental, de que as res-

ponsabilidades iniciavam e terminavam nos limites fisicos de seu departamento, ndo

permite que se dissemine pela empresa um entendimento claro das interdependéncias
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entre os departamentos e seus processos. Exemplo disso sdo os diversos casos de pedi-
dos de venda, cuja entrega foi aprazada com o cliente pelo departamento de vendas ou
pelo departamento de pds-vendas, mas que a producdo ndo disponibiliza em tempo ha-
bil. Por questdes internas, a producdo deixa de atender ao prazo ajustado, mas néo se
preocupa em alimentar o sistema com as informacgdes necessarias, ndo enxergando 0s
prejuizos que podem advir do ndo cumprimento dos prazos.

Considera-se a existéncia de funcionarios antigos ndo necessariamente um pro-
blema, pois hd empresas em que a média de tempo de servi¢o dos funcionérios é de 20
anos, havendo até casos de funcionarios com 30 ou 40 anos de servigo que continuam
na ativa. A alta administracdo deve internalizar os fundamentos de Exceléncia da Ges-
tdo, ndo apenas disseminando-os de forma ampla e transparente, mas monitorando-o0s

por meio de autoavaliagdes sucessivas.

5.2 Aprendizado organizacional

Busca e alcance de um novo patamar de conhecimento para a organizagao
por meio da percepcdo, reflexdo, avaliacdo e compartilhamento de experiéncias.
Novamente, a falta de estrutura e a presenca de inimeras pessoas, advindas da época em
que a empresa ainda era um negdcio de pequena monta, impedem a existéncia de pro-
cessos claros de retroalimentacdo nas informac6es, gerando assim novos patamares de
conhecimento. Aliado a isso tem ainda a deficiéncia do sistema de informacdes adotado
pela empresa, que muito pouco suporte oferece para o armazenamento e a analise de
informacdes.

Somente agora, apos 40 anos de existéncia, esta se criando na empresa uma es-
trutura formal para o departamento de controle de qualidade, visando identificar as fa-
Ihas e corrigir suas origens, impedindo dessa forma a recorréncia dos mesmos proble-
mas. No departamento de logistica, somente ha quatro meses, foi implantado um siste-

ma de monitoramento de falhas no processo, com a finalidade de realimentar os funcio-
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narios do setor com as causas dos desvios, visando a corre¢do dos problemas e a melho-
ria continua do processo. Nos demais departamentos da empresa, nenhuma medida foi
tomada para monitorar e corrigir 0s desvios nos processos.

A alta administragdo da empresa deveria apoiar e estimular o aprendizado orga-
nizacional como parte do trabalho em todos os niveis da organizagdo, e em quaisquer
atividades, com o conhecimento sendo compartilhado pelos funcionarios de forma a

permitir o aprendizado coletivo.

5.3 Cultura de inovacéo

Promogdo de um ambiente favoravel a criatividade, experimentacéo e im-
plementacdo de novas ideias que possam gerar um diferencial competitivo para a
organizacdo. Apesar da vontade da alta direcdo da empresa, que se mostra receptiva a
novas ideias que contribuam para a geracdo de diferenciais competitivos, essa vontade
se perde, entre a media chefia, que veem nas mudancas uma ameacga as suas posicoes.
No atual estagio, a empresa ainda esta longe de manter um ambiente propicio a inova-
cao. Prova disso foi quando da implantacdo dos controles de estoque por ocasido da
reestruturacdo do departamento de logistica, a resisténcia encontrada no uso dos contro-
les estabelecidos, uma vez que isso traria a pablico os erros cometidos pelo departamen-
to de corte da empresa que, até entdo, encobria seus desvios sacando novos materiais do
estoque e descartando o material errado em meio ao refugo.

Nesse sentido, a empresa deve buscar caminhos (estratégias) que estimulem a
geracdo de ideias novas e originais para incorpora-las aos seus processos, produtos, ser-
vicos e relacionamentos, de maneira a criar uma cultura que incentive o desejo de fazer

as coisas de forma diferente.
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5.4 Lideranca e constancia de prop0sitos

Atuacdo de forma aberta, democrética, inspiradora e motivadora das pes-
soas, visando o desenvolvimento da cultura da exceléncia, a promocéo de relactes
de qualidade e a protecdo dos interesses das partes interessadas. Por ser uma em-
presa familiar, as decisGes ainda sdo autoritarias e muito voltadas para o lucro, sem le-
var em considera¢do pontos importantes e relevantes no relacionamento com os stac-
kholders®. A empresa ndo se preocupa, neste momento, com a exceléncia, mas tdo so-
mente com a reducdo de seus custos e consequente aumento de seus lucros.

Por ser uma empresa fundada ha 40 anos e ainda ter em seu comando o seu fun-
dador, hoje na casa dos seus 80 anos de idade, ainda sdo valorizadas na empresa atitudes
gerenciais do seculo passado, tais como o autoritarismo desmedido e a intimidagéo,
chegando as vezes, a ofensa verbal.

A definicdo de objetivos voltados para a obtencdo do lucro ndo seria necessari-
amente algo errado, pois o lucro, se reinvestido na organizagdo, permite 0 seu cresci-
mento. A busca constante pela reducdo dos custos baseada na melhoria dos processos de
trabalho também ndo seria um fator negativo, mas a alta administracdo deve ter visdo
sistémica e abrangente, que ultrapasse as fronteiras da organizacdo, ao mesmo tempo

em que deve valorizar os seus funcionarios, apostando na diversidade entre as pessoas.

5.5 Orientacdo por processos e informagdes

Compreensdo e segmentacdo do conjunto das atividades e processos da or-
ganizacdo que agreguem valor para as partes interessadas, sendo que a tomada de
decisdes e execucdo de acbes deve ter como base a medicéo e analise do desempe-

nho, levando-se em consideracdo as informacdes disponiveis, além de incluir os

* Stackholders — Toda e qualquer pessoa interessada nos negdcios de uma empresa, tais como funciona-
rios, fornecedores, acionistas, etc.
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riscos identificados. Apesar dos esfor¢os empenhados pelo atual quadro gerencial da empre-
sa, ainda ndo existe um enquadramento da empresa na visdo de processos. Por razBes ja comen-
tadas em outros topicos, a visdo departamental ainda predomina. Os Unicos indicadores de de-
sempenho existentes foram criados ha cerca de um ano pelo departamento de logistica, mensu-
rando a acuracidade dos estoques, 0s tempos de recebimento de mercadorias, 0 volume e as
causas das falhas cometidas no departamento com as medidas corretivas tomadas e a causa das
devolugdes recebidas. Todos esses indicadores foram estabelecidos a partir de controles parale-
los efetuados, uma vez que o sistema de informagBes da empresa ndo oferece subsidios para tais
indicadores. As demais areas da empresa ndo possuem indicadores, ou seja, ndo podem ser
avaliadas quanto a sua eficacia ou eficiéncia.

Num passado recente, era atribuida a logistica 100% dos casos de devolugdes, que so-
mavam cerca de 20% das vendas do més. Atraves de um controle e uma filtragem, implantados
por logistica, hoje temos um indicador que nos mostra que o departamento de logistica responde
por apenas 4% desses casos, ficando o departamento de produgdo e comercial com os demais
96%.

A tomada de decisdes em todos os niveis da organizacao deveria ser apoiada na analise
de fatos, dados e informagdes comparativas dos ambientes interno e externo, abrangendo todas
as partes interessadas. As medices deverao refletir as necessidades e estratégias da organizacao

e fornecer informagGes confidveis sobre processos e resultados.

5.6 Visédo de futuro

Compreensdo dos fatores que afetam a organizacéo, seu ecossistema e o ambiente
externo no curto e no longo prazo. No presente momento a nova geracao da alta administra-
¢do (ou seja, os filhos do atual presidente) esta focada em criar uma estrutura organizacional que
suporte as atuais atividades da empresa, bem como propicie 0 seu crescimento, tendo em vista o
grande potencial de crescimento que o mercado apresenta. De certa forma, podemos dizer que a

empresa esta preocupada em estabelecer bases sélidas e sustentaveis, visando o bom desempe-
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nho de suas atividades no presente e no futuro. Claro esta que a preocupagdo ndo é com a exce-
Iéncia na gestdo, mas sim na simples sobrevivéncia da empresa.

Seria importante frisar que uma nova estrutura organizacional ndo € garantia para o
sucesso da organizacdo, principalmente se ndo estiver alinhada com os objetivos estratégicos. A
internalizacdo dos fundamentos da exceléncia da gestdo pela alta administracdo bem como a
busca constante por alcanca-la € que poderia tornar perene a organizagdo. O planejamento estra-
tégico deve ser realizado com a participacéo de funcionarios de todas as areas, clientes e forne-

cedores, estando voltado para os resultados no presente e para o sucesso a longo prazo.

5.7 Geracao de valor

Alcance de resultados consistentes pelo aumento de valor tangivel e intangivel de
forma sustentada para todas as partes interessadas. Nao ha na empresa um sistema de esta-
belecimento de metas e objetivos, portanto ndo hd como mensurar esses resultados, nem em
comparacdo ao que foi estabelecido, nem em comparacdo com referenciais pertinentes. A em-
presa, neste momento, ndo Se preocupa em monitorar a satisfacdo das partes envolvidas, ja que

seus esforgos estéo voltados para a estruturacéo basica da empresa.

5.8 Valorizacdo das pessoas

Criacdo de condices para que as pessoas se realizem profissional e humanamen-
te, maximizando seu desempenho por meio do comprometimento, do desenvolvimento de
competéncias e de espacos para empreender. Pela visdo familiar e antiquada que a empresa
possui e pelos fatos apresentados em tdpicos anteriores, percebe-se claramente que a empresa
ndo tem nenhuma preocupacdo com a valorizacdo das pessoas. Prova disso sdo as frequentes
afirmac0es, por parte da diretoria, que os salarios na regido do interior paulista obrigatoriamente

devem ser menores do que os salarios de Séo Paulo, limitando dessa forma a acdo das gerén-
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cias, ocasionando a contratagdo de mao de obra desqualificada, 0 que gera conseguientemente,
uma queda na qualidade do trabalho executado, além dos altos indices de turn over encontrados
na empresa.

A organizagdo deve oferecer oportunidades de aprendizado aos colaboradores e um
ambiente favoravel ao desenvolvimento de suas potencialidades. O clima de trabalho, sendo
participativo e agradavel, propicia alto desempenho pessoal e organizacional.

5.9 Conhecimento sobre o cliente e 0 mercado

Conhecimento e entendimento do cliente e do mercado, visando a criacdo de valor
de forma sustentada para o cliente e, consequentemente, gerando maior competitividade
nos mercados. Embora a empresa esteja fortemente voltada a atender as necessidades dos cli-
entes, essa acdo tem foco, Unica e exclusivamente, nos lucros que esse cliente possa trazer para a
empresa e ndo realmente numa parceria, tentando atender as necessidades do cliente. Compro-
missos séo assumidos junto aos clientes, sem antes consultar as areas e processos envolvidos,
gerando dessa forma gargalos que nem sempre sdo possiveis de serem resolvidos. Pode-se ates-
tar essa atitude pelos inimeros pedidos assumidos por vendas, comprometendo-se com prazos
de entrega que estéo totalmente fora da realidade; por exemplo, os pedidos de um grande grupo
varejista que tem como prazo de entrega 20 dias, quando a fabricacao desses itens leva, no mi-
nimo, 35 dias.

Todos na empresa precisam conhecer as necessidades dos clientes atuais, e procurar
antecipar-se as suas expectativas. O mesmo vale para os mercados potenciais. A fim de estabe-
lecer relagBes duradouras e de qualidade com seus clientes, a empresa deve desenvolver e ofe-
recer produtos e/ou servigos diferenciados aos clientes dos mercados atuais ou de novos e pro-

missores segmentos.
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5.10 Desenvolvimento de parcerias

Desenvolvimento de atividades em conjunto com outras organizacdes, a partir da
plena utilizacdo das competéncias essenciais de cada uma, objetivando beneficios para
ambas as partes. Na empresa, 0 pensamento Vvertical predomina em relacdo a horizontalizagao.
Apesar de o departamento de logistica ter provado para a direcdo da empresa que o custo de
uma entrega com carro préprio é 40% mais caro do que a terceirizacdo desse servico, a empresa
insiste em manter a frota propria, mesmo com a desvantagem da baixa capilarizagéo dessa frota,
além das restrigdes de circulagdo em funcéo de rodizios e da nova legislacéo sobre circulagdo de
veiculos de carga no centro expandido de S&o Paulo. Por atuar fortemente no fornecimento para
estatais e Orgdos governamentais, a empresa ndo tem problemas em criar parcerias com concor-
rentes, desde que sua lucratividade esteja preservada.

A organizagdo deveria desenvolver interagdes, relacionamentos e atividades comparti-
Ihadas com outras organizagdes que permitam a entrega de valor agregado a suas partes interes-
sadas por meio da otimizagdo das suas competéncias atuais. Deveria desenvolver também par-
cerias com clientes, fornecedores, organizagdes sociais ou competidores, baseadas em benefi-
cios matuos claramente identificados. Essas parcerias buscariam atingir objetivos estratégicos
ou a entrega de um produto ou servico. Seriam formalizadas por determinado periodo de tempo,
possuindo o claro entendimento das fungBes de cada parte, bem como os beneficios decorrentes

para ambas as partes.

5.11 Responsabilidade social

Atuacao que se define pela relacdo ética e transparente da organizacdo com todos
0s publicos com os quais ela se relaciona. Refere-se também a insercédo da empresa no
desenvolvimento sustentavel da sociedade, preservando recursos ambientais e culturais
para geracBes futuras; respeitando a diversidade e promovendo a reducdo das desigual-

dades sociais como parte integrante da estratégia da organizacdo. A empresa ndo vé pro-
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blemas em se preocupar com as questfes ambientais, desde que isso ndo signifique queda em
sua lucratividade ou aumento em seus custos. Por ter uma quantidade de maquinas paradas e
sem utilizagdo imediata, a empresa se prontificou, junto a prefeitura do municipio, a criar uma
cooperativa de costureiras, onde além de ser ensinado o oficio de costureira as pessoas carentes
da regido, a empresa se prontificaria a fornecer trabalho a essa cooperativa, logicamente por
precos competitivos em relagdo ao mercado. Fora isso, qualquer medida que venha a trazer
qualquer tipo de despesa para a empresa, ndo é vista com bons olhos.

O terreno atualmente de propriedade da empresa, que faz divisa com um rio da regiéo,
tem sido objeto de estudos por parte da diretoria, de forma a poder utilizar de forma total a area
existente, tentando burlar a legislagao vigente de protecdo a mananciais, que exige uma preser-
vacdo de area de 30 metros em relagéo as margens do rio.

A organizagdo deveria reconhecer a sociedade como parte integrante do seu ecossiste-
ma, com necessidades e expectativas que precisam ser identificadas, compreendidas e atendi-
das, se tem plena consciéncia do seu papel no desenvolvimento dessa sociedade. Para tanto,
deve estimular o respeito a individualidade, ao sentimento coletivo e a liberdade de associacéo,

a adogdo de politicas ndo discriminatdrias e de protecdo as minorias.

6 Conclusoes

Os Critérios de Exceléncia da FNQ - Fundacdo Nacional da Qualidade constitu-
em um modelo sistémico de gestdo adotado por inimeras organizacdes de Classe Mun-
dial. Sdo construidos sobre uma base de conceitos fundamentais essenciais a obtencao
da exceléncia do desempenho (FNQ, 2007). Através da utilizacdo dos critérios de exce-
Iéncia em gestdo da Fundacdo Nacional da Qualidade, a empresa podera aprimorar sua
atuacdo, ja que esses critérios incorporam em seus requisitos as técnicas mais atualiza-

das e bem-sucedidas de administracéo.
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6.1 Sugestdes de melhoria

A partir da andlise da situacdo atual da organizagdo no tdpico anterior, e seus corres-
pondentes subtdpicos; pdde-se compara-la com os padrfes de exceléncia, e, por conseguinte,
sugerir (no ultimo paragrafo de cada subtdpico) algumas mudancas na gestdo da empresa, a fim

de melhorar 0s seus processos e 0 seu desempenho junto a seus clientes.

6.1.1 Lideranca

“O Criterio Lideranga traduz, essencialmente, o fundamento da exceléncia Lide-
ranca e Constancia de Proposito, que preconiza o comprometimento dos lideres com os
valores e principios da organizacdo com as estratégias, com o sistema de gestdo para a
exceléncia e com a criacdo de um ambiente organizacional que estimule as pessoas a
realizar um proposito comum e duradouro” (FNQ 2007).

Este critério esta organizado em trés itens:

- Sistema de lideranca — como a lideranca € exercida e encarada pela empresa.

- Cultura da exceléncia — como a empresa encara e divulga a cultura da exceléncia.

- Analise do desempenho da organizacdo — Como € analisado o desempenho da organi-
zacao.

Aqui, a empresa precisa rever seu quadro de dirigentes e, se for o caso, buscar novos
valores no mercado, de forma a criar uma equipe de trabalho coesa e harmoniosa. Atitudes in-
tempestivas como as que ainda ocorrem na empresa, sao incompativeis com uma empresa no
mundo atual. Igualmente, a alta direcao precisa rever seus conceitos e confiar mais nas pessoas
a quem delegam poderes. A alta direcdo devera focar seus esforcos na busca de estratégias e
inovacdes que gerem vantagens competitivas para o negdcio. Também se mostra necessario que
a média geréncia seja incluida nos processos decisdrios, quando as respectivas areas estiverem
envolvidas, bem como a criacdo de um processo claro de comunicacéo das decisdes tomadas,
para evitar os desencontros que hoje se V€& na empresa. Uma reuniao periodica para alinhamento

das informactes ou um boletim informativo circulando periodicamente entre os dirigentes, seri-
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am possiveis instrumentos para nivelar as informagdes. Um plano de investimento em capacita-
¢éo e reciclagem de seus colaboradores também traria uma grande contribuicdo para uma me-
Ihora nos processos.

A empresa devera rever sua missdo e seus valores, analisar e refletir o seu desempenho,
estabelecendo politicas e principios que devem ser seguidos, de forma a alinhar as acdes da
empresa como um todo; além, é claro, de criar programas e métodos que disseminem esses
valores e politicas pela empresa, pois s6 dessa forma sera possivel mudar a cultura e encaminhar
a empresa para a exceléncia em seus processos. Treinamentos periddicos para os funcionarios,
gincanas culturais envolvendo a miss&o, valores, politicas e principios sdo, entre outras, formas
de envolver a todos, fixando e disseminando esses conceitos, mudando gradativamente a cultura
da empresa. Igualmente, a empresa precisa criar a visdo de que os recursos humanos sao um dos

grandes valores de uma empresa e, como tal, devem ser tratados.

6.1.2 Estratégias e planos

“O Critério Estratégias e Planos traduz, primordialmente, o fundamento da exce-
Iéncia Visdo de Futuro, pois determina os elementos de analise do ambiente externo
para compreensdo dos fatores que afetam o negdcio e o mercado de atuacdo no curto e
no longo prazo, assim como o delineamento das perspectivas futuras, proporcionando
elementos para traduzir a visdo da organizacdo em estratégias e planos concretos para
alcanca-la, com comprometimento das pessoas” (FNQ, 2007).

Este critério esta organizado em trés itens:
- Formulacdo das estratégias;
- Desdobramento das estratégias;
- Planejamento da medicdo do desempenho.

A empresa devera proceder a um estudo profundo sobre o mercado, seus concorrentes e
Seu posicionamento, para que possa tomar decisdes com mais seguranca e efetividade. Hoje, os

dirigentes sentem que a empresa ocupa lugar de destaque no mercado, mas pela falta de infor-
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mac0es e indicadores claros sobre esse mercado, ndo ha como assegurar que esse sentimento
seja uma realidade. Uma vez levantadas essas informacgdes, uma analise SWOT devera ser feita,
a fim de identificar as forcas, fraquezas, riscos e oportunidades associados ao negécio, a fim de
municiar os dirigentes da empresa com subsidios para a busca de vantagens competitivas, bem
como propiciar uma avaliacdo do modelo de negdcio, buscando a otimizagdo na sua forma de
atuar, visando a maximizacao de seus resultados.

O estabelecimento de metas para o curto e médio prazo, partindo das estratégias da
empresa, propiciaria um alinhamento das agdes e dariam uma maior liberdade de acdo para a
media gerencia com o desdobramento dessas metas em planos de acéo, fornecendo a cada ge-
rencia um foco para o seu trabalho. O desdobramento dessas metas geraria um sentimento de
maior participacdo por parte dos colaboradores e daria a todo o quadro funcional uma melhor
visdo da sua contribuicdo dentro do contexto da empresa. Reunifes para planejamento, envol-
vendo ndo apenas as geréncias, mas também os demais colaboradores, poderdo gerar planos
mais consistentes e um maior comprometimento por parte de todos.

O Planejamento Estratégico com a participacdo de funcionarios de todas as areas, clien-
tes, fornecedores e sindicato (no critério Pessoas) € a acdo mais comum, pois ela se utiliza da
analise SWOT, matriz 5W2H, etc., ferramentas da moderna administracéo. Nele séo revisados
missdo, Visdo e valores da organizacéo. Sdo definidos os objetivos estratégicos, 0 mapa estraté-
gico, os indicadores de avaliacéo de alcance dos objetivos estratégicos e os principais planos de

acdo estratégica.

6.1.3 Clientes

“O Critério Clientes esta diretamente relacionado com o fundamento Conheci-
mento sobre o cliente e 0 mercado, que preconiza a cria¢do e entrega de valor para o
cliente de forma sustentada e maior competitividade nos mercados. I1sso se da por meio

do conhecimento e entendimento destas duas entidades: cliente ¢ mercado” (FNQ,

2007).
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Esté estruturado em dois itens:

- Imagem e conhecimento do mercado — como a empresa enxerga as necessidades dos
clientes e do mercado.

- Relacionamento com o cliente — como a empresa trata as reclamacdes e sugestdes dos
clientes.

Nesse critério, a empresa poderia definir com mais clareza o seu publico alvo, manten-
do a segmentacdo hoje existente. Com isso, se tornara muito mais facil para a empresa focar
seus esforcos e conseguir agregar valor aos seus produtos perante a visdo dos clientes. Também
seria Util efetuar uma pesquisa de satisfagdo, para verificar como os clientes percebem a marca.
Essa mesma pesquisa também poderia levantar quais sao as expectativas dos clientes, a fim de
possibilitar um melhor direcionamento dos esforcos e uma maior geracéo de valores nos produ-
tos oferecidos.

Mostra-se imprescindivel & implantacdo de um sistema, que ofereca suporte a0 CRM®,
a fim de tornar claro e transparente para toda a empresa as necessidades dos clientes, assim co-
mo a criacdo de um fluxo, para anélise e tratamento das reclamagdes e/ou sugestdes do mesmo,

incluindo-se ai uma forma de retorno ao cliente das solucoes adotadas.

6.1.4 Sociedade

“A estruturagdo do Critério Sociedade estd baseada principalmente no funda-
mento Responsabilidade Social, que pressupde o reconhecimento da comunidade e da
sociedade como partes interessadas da organiza¢ao” (FNQ, 2007).

Este critério esté subdividido em dois itens:

- Responsabilidade socioambiental — requisitos para que a empresa nao gere impactos

no ambiente.

> CRM - Customer Relationship Management ou gerenciamento do relacionamento com os clientes.
Sistema utilizado nas empresas para acompanhar as varias comunicacdes com os clientes.
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- Etica e desenvolvimento social — requisitos para um comportamento ético na empresa
e sua insercdo na comunidade.

Embora existam muitos problemas internos a serem resolvidos na empresa, seria inte-
ressante que a mesma tivesse uma maior participacdo nos problemas sociais e ambientais da
comunidade onde esta inserida. Uma forma prética, e ao mesmo Util de fazé-lo, seria apoiar a
iniciativa da prefeitura local, que iniciou um curso para costureiras. Como a empresa utiliza em
larga escala esse tipo de méao de obra, essa contribuicdo traria como retorno, além dos beneficios
sociais gerados pela qualificacdo da méo de obra local, a disponibilizagdo de méo de obra mais
qualificada para o seu quadro funcional.

Da mesma forma seria Util, aproveitando o esforco que a prefeitura e o governo do esta-
das margens do rio que corta o terreno da empresa, que € um afluente do rio Jundiai. Essa acéo
poderia ser associada com a criacdo de um espaco para descanso e lazer dos colaboradores, com
a instalacdo de quiosques e um pequeno trabalho de paisagismo, proporcionando assim um
ambiente mais agradavel a todos.

Outra forma de contribuicdo seria acrescentar nos procedimentos de homologacéo de
fornecedores, uma clausula que investigasse e coibisse 0 uso de méo de obra infantil, bem como
a utilizacdo de recursos naturais ndo certificados por parte desses fornecedores. Também seria
interessante se a empresa conseguisse uma forma de reciclar as aparas de tecido sintético, que
sdo geradas em seu processo fabril, uma vez que hoje, pelo baixo interesse comercial nesse tipo
de produto, a empresa descarta essas aparas atraves de uma concessionaria oficial de disposicao
de residuos, que logicamente, deposita esse material em algum aterro sanitario, o que, apesar de

ser uma atitude correta, ndo contribui em nada para a diminuicéo da poluicdo ambiental.

6.1.5 Informagcdes e conhecimento

“O Critério Informagdes e Conhecimento traduz, primordialmente, o fundamen-

to da exceléncia Orientacdo por Processos e Informacdes, pois determina a tomada de
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decisdes na organizacdo com base em medicgdes e analise do seu desempenho e de ou-
tros fatos e dados dos ambientes interno e externo” (FNQ, 2007).
Este critério possui trés itens:
- Informacdes da organiza¢do — como a empresa organiza suas informacoes;
- Informagdes comparativas — como a empresa analisa os resultados alcangados;
- Ativos intangiveis — como a empresa protege seu diferencial competitivo.

Ao analisar a empresa, fica clara a necessidade de um sistema de informacdes gerenci-
ais, que dé suporte, ndo sO para as decisdes, mas também para as operacdes didrias. Historico
das necessidades especificas de cada cliente, tanto no que diz respeito a produtos quanto a sua
apresentacdo e embalagem, diferenciagGes de impostos conforme o ramo de negdcio e localiza-
¢éo de cada cliente, geracdo automatica de listagens de separacéo de produtos, relatdrios estatis-
ticos e historicos das movimentagdes, principais indicadores dos processos, analises financeiras
e econdmicas, classificacdo de estoques, analise de rotatividade, sdo, entre muitos outros, alguns
exemplos de facilidades que o novo sistema devera proporcionar. Devido ao porte desse inves-
timento, uma anélise devera ser feita, de forma a escolher entre as diversas opcoes oferecidas
pelo mercado, um sistema que nao so atenda as necessidades imediatas da empresa, mas que
possa suportar o crescimento pelos proximos 10 ou 20 anos.

Em paralelo, uma politica de tratamento e reviséo das informacdes devera ser implanta-
da na empresa, a fim de sanear o0s bancos de dados, identificando as necessidades sobre novas
informacgBes ou descartando aquelas que ja sofreram uma descontinuidade e ndo sdo mais ne-
cessarias. A implantacéo dessa politica se basearia na resposta as seguintes questdes:

a) Como sdo identificados os ativos intangiveis que mais agregam valor ao negdcio, ge-
rando um diferencial competitivo para a organizacéo?

b) Como os principais ativos intangiveis sdo desenvolvidos e protegidos?

¢) Como sdo identificados e desenvolvidos os conhecimentos que sustentam o desenvol-
vimento das estratégias e operaces?

d) Como séo compartilhados e retidos os conhecimentos da organizacao?
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6.1.6 Pessoas

“A estruturacdo do Critério Pessoas esta baseada principalmente no fundamento
Valorizagdo das Pessoas, que relaciona o desempenho da organizagdo com a capacita-
cao, motivacdo e bem-estar da forca de trabalho, bem como com um ambiente propicio
a participacdo e ao desenvolvimento” (FNQ, 2007).

Este critério esta estruturado em trés itens:

- Sistemas de trabalho — mostra a importancia das relacfes entre as pessoas e o trabalho.
- Capacitagédo e desenvolvimento — requisitos para assegurar as pessoas o direito de a-
prender.

- Qualidade de vida — manutencao do clima organizacional e da qualidade de vida.

Pelo nivel de insatisfacéo encontrado e pelas reclamagdes percebidas entre os funciona-
rios da empresa, torna-se clara a necessidade da adogao de um plano de valorizagdo da méo de
obra, incluindo-se ai um plano basico de beneficios, incentivos ao desenvolvimento das compe-
téncias, incentivo ao aperfeicoamento profissional e cultural e algum investimento no lazer.
Somente assim a empresa estara criando condigdes para que as pessoas se realizem profissional
e humanamente, maximizando seu desempenho por meio do comprometimento, do desenvol-
vimento de competéncias e de espagos para empreender. Concomitantemente, a empresa deve-
ra implantar um sistema de avaliacdo de desempenho, que identifique os pontos positivos e
negativos de cada funcionario e equipes, alinhando as acdes com os objetivos da empresa. Nes-
te primeiro momento, a avaliacdo podera ser executada pelo superior direto e pode ser baseada
em metas individuais. Embora essa prética ja aconteca, a empresa deveria divulgar mais as va-
gas em aberto, abrindo mais o processo de recrutamento interno, ja que isso é muito valorizado
pelos funcionarios. Além de oferecer uma motivacéo aos funcionarios, a empresa também tem

a ganhar com essa prética, pois o funcionario ja conhece o ramo e estrutura do negécio.
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6.1.7 Processos

“Este critério aborda a gestdo dos processos da organizacdo que agregam valor
de uma forma geral. Mais especificamente, considera 0s processos que agregam valor
diretamente para os clientes, 0s processos de apoio, 0s processos de relacionamento
com os fornecedores e 0s processos econdémico-financeiros da organizagao” (FNQ,
2007).

A empresa deve proceder a um mapeamento dos seus processos, deixando claro aqueles
que agregam valor e eliminando aqueles que nada agregam, bem como identificando os proces-
S0s principais e 0s de apoio. Juntamente com esse trabalho, a empresa devera rever seus proces-
sos, orientando-os para a satisfacdo do cliente, que é o que realmente agrega valor ao produto.
Todo o corpo gerencial da empresa devera ser envolvido no esforco de implantar uma viséo
voltada para processos, quebrando a visdo departamental que predomina atualmente. Treina-
mentos especificos e outras atividades deverdo ser programados, com a intengdo de sensibilizar
os colaboradores e de mudar a cultura da empresa. Um trabalho de gerenciamento dos proces-
sos devera ser iniciado, com a finalidade de analisar os desvios para que seja possivel a sua cor-
recdo, bem como a analise das possiveis melhoras que poderédo ser agregadas ao processo. De-
vera ser criada uma estrutura para esse gerenciamento, envolvendo todos os niveis de colabora-
dores, atribuindo a cada um determinados niveis de responsabilidade. Verificacdo direta e anali-
ses baseadas em ferramentas tipo espinha de peixe ou ciclo PDCA® deverdo ser utilizadas nesse
trabalho.

A empresa deve iniciar um processo de certificacdo de fornecedores, em extenséo ao
atual processo de homologacéo ja existente, de forma a assegurar a qualidade das mercadorias
recebidas.

A empresa deve implantar um processo de previsdo orcamentéria, incluindo todo o

corpo gerencial da empresa nesse processo. Somente com a participacdo e comprometimento de

® Ciclo PDCA ou Ciclo de Deming. Metodologia utilizada para gerenciamento de processos, cuja sigla é
formada pelas iniciais das suas fases em inglés, a saber Plan (planejar), Do (executar), Check (avaliar) e
Act (agir).
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todo o corpo gerencial sera possivel administrar de forma efetiva o orcamento da empresa, evi-
tando desperdicios e gastos desnecessarios.

6.1.8 Resultados

“O termo resultados refere-se aos efeitos das atividades produzidos pela organi-
zacdo no atendimento aos requisitos de seu modelo de gestdo. Sua importancia é evi-
denciada pela necessidade pratica de demonstrar a passagem do “discurso para a agao”,
mostrando a medicdo do desempenho, o cumprimento das metas e o0 posicionamento em
relacdo ao atingimento dos objetivos estratégicos.” (FNQ, 2007).

Para uma melhor analise e avaliagcdo de seu posicionamento e para verificar os resul-
tados das acOes sugeridas, serd necessario a implantacdo de indicadores de desempenho em
todas as areas da empresa incluindo-se ai os indicadores que possibilitariam a empresa avali-
ar sua imagem perante seus clientes. Os atuais processos em uso, que acumulam grande vo-
lume de informacdes, deverdo ser substituidos por indicadores claros e objetivos, que tradu-
zam a qualidade e 0 andamento dos processos. Consequentemente, para possibilitar a avalia-
cao desses indicadores, a empresa devera estabelecer objetivos e metas, que permitam uma
comparacdo entre o previsto e o realizado.

Conformidade dos produtos, atrasos na entrega, produtividade, conformidade do
processo, desperdicio, monitoramento e controle do processo, qualidade das matérias primas,
resultados econémico-financeiros, participacdo no mercado e satisfacdo dos clientes séo al-

guns dos indicadores que podemos citar como necessarios para uma boa gestdo na empresa.



33

Itu/SP, n°. 2, p. 8 — 33, junho de 2013.

MOTTA, W. R.

7 Avaliagéo final

Analisando-se 0 processo da exceléncia em gestdo, a partir de uma visdo mais
abrangente, pode-se constatar a dinamica dele, pois os critérios se mostram alinhados
com as mais atualizadas praticas de gestdo utilizadas internacionalmente. Logo, a orga-
nizacao que efetivamente participa desse processo, absorve e contribui, a0 mesmo tem-
po, para a melhoria da qualidade continua, impactando, necessariamente, na qualidade
de vida da populagdo como um todo.

Pelo que foi verificado, a empresa passa por um momento em que Sua maior preocupa-
¢éo €é criar um corpo gerencial, que consiga sanear 0S processos da empresa e estrutura-la, para
que ela continue viva no mercado. A principal preocupacéo, neste momento, é resgatar a credi-
bilidade da empresa junto aos clientes e trazer para o quadro funcional, pessoas que tenham
uma visao mais aberta e afinada com as realidades atuais.

Em suma, a empresa esta preocupada em mudar a sua cultura e isso, infelizmente, ndo é
algo que se consegue de uma hora para outra. Essa mudanga ja comegou, mas ainda vai levar
algum tempo até que a empresa possa pensar em buscar a exceléncia na gestdo de seus proces-
sos. Por enquanto, os esforgos estdo em um nivel mais basico, tentando montar uma estrutura
sobre a qual trabalhar. Ainda assim, pode-se perceber que ja é possivel implantar e direcionar

alguns procedimentos basicos, com vista a exceléncia em gestao, para um futuro proximo.
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Leitura: um estimulo para o desenvolvimento
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Resumo. Determinadas pesquisas apontam trés condi¢cdes que possibilitam a aquisicdo da
linguagem: biol6gica, cognitiva e social interativa (SLOBIN, 1977, p.128). No artigo,
pretende-se abordar sucintamente a condicdo bioldgica, por estar ligada a estudos que
envolvem o cérebro e que trata do modo como a leitura pode ser um estimulo para seu
desenvolvimento. Por meio de uma revisdo bibliografica, analisaremos textos de
pesquisadores, em especial alemaes, que identificam a importancia da leitura na formacéo do
individuo, pois a consideram base para o desenvolvimento do ser humano. E, por fim,
buscaremos apontar estratégias de desenvolvimento da leitura em sala de aula.

Palavras-chave: Leitura; desenvolvimento cerebral; estimulos de leitura.

Abstract. Reading: a stimulus to development. Certain research studies indicate that there
are three conditions that allow language acquisition: biological, cognitive and social
interactive (SLOBIN 1977, p.128). The biological condition will be briefly approached in this
article since it is connected to studies related to the brain and to how reading can be a stimulus
to its development. In our bibliographical review, we will analyze texts, mainly by German
researchers, who point out the importance of reading for a person’s formation as they believe
that it is the basis for human development. And we will show some reading strategies to be
developed in class.

Keywords: Reading; brain development; reading stimuli.

1 Introducéo

Ler e entender o que foi lido representam a base para o desenvolvimento das pessoas
como individuos, pelo seu papel chave na aquisicdo autbnoma de conhecimentos, e como
cidaddos, pois viabiliza sua participacdo na moderna sociedade do conhecimento e da
informacdo. Estudos apontam também a leitura como um importante estimulo para o

desenvolvimento do cérebro e de suas conexdes nervosas.

! Docente FATEC Bauru — aclciola@yahoo.com.br.
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Considerado um pré-requisito para o desenvolvimento do ser humano, a capacitacdo
do aluno via letramento tem sido alvo de estudo de muitos psicopedagogos. Escolhemos entre
eles Bettina Hurrelmann, Kasper Spinner e Gerald Haas, apds o baixo resultado de alunos
alemdes no exame internacional Programme for International Student Assessment (Pisa)
2000, que avaliou a competéncia de leitura e compreensédo de alunos.

Pisa €, portanto, uma avaliacdo em nivel internacional cujo objetivo é fornecer um
relato consistente dos conhecimentos e habilidades adquiridos pelos alunos, permitindo assim
uma avaliacdo do sistema escolar do pais participante. Ao contrario de avaliagdes que medem
apenas o “conhecimento escolar”, Pisa visa medir a competéncia dos alunos nas areas de
Leitura, Matematica e Ciéncias, entendendo-se aqui a palavra “competéncia”, tecnicamente
substituida também pela palavra “letramento”, como a habilidade de se usar conhecimentos
para resolver questfes praticas e participar da vida cotidiana na sociedade contemporanea.
Para avaliar os efeitos de mudancgas nos sistemas de ensino ao longo do tempo, 0 exame €
aplicado de trés em trés anos, sendo que em cada edicdo uma das trés areas citadas €
priorizada. Em sua estreia, Pisa 2000, priorizou o letramento em Leitura, e por isso é objeto
deste estudo.?

A escolha de pesquisadores alemaes justifica-se diante de seus inUmeros
questionamentos e busca de solugdes para o problema do baixo desempenho dos alunos
alemdes em relacdo a competéncia em leitura obtido na avaliacdo Pisa 2000. A baixa
classificacdo da Alemanha no Pisa 2000 (incluida no grupo de paises com rendimento abaixo
da média) provocou intenso debate sobre o tema, resultando na publicacdo de estudos de
renomados pesquisadores. Muitas destas reflexdes foram publicadas em revistas
especializadas. Assim sendo, este trabalho teve por objetivo relatar as ideias desses autores
alemdes sobre o tema, por meio de revisdo bibliografica sucinta de artigos pertinentes,
publicados na revista pedagdgica alema Praxis Deutsch.

Praxis Deutsch - Zeitschrift fir den Deutschunterricht € uma revista da editora de
materiais pedagdgicos, Friedrich Verlag, direcionada para a aula de alemdo como lingua
materna lecionada em todas as séries escolares, com o objetivo de auxiliar o professor na

preparacdo de suas aulas. Para isso, ela apresenta em seus fasciculos uma estrutura basica que

o decorrer deste trabalho simplificamos o termo “letramento em leitura” por si esmente “letramento”.
2 No d deste trabalh lifi t “let t leitura” por simplesmente “letramento”
Sendo assim, quando aparece o termo “letramento” isolado, subentende-se “letramento em leitura”.
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consiste num artigo principal e outros correlatos mostrando, em geral, formas de aplicagéo da
teoria exposta no artigo principal, como por exemplo, roteiros de aulas de aleméo para cada
uma das séries de ensino da escola alema. A concepcdo de leitura defendida pela revista € a de
leitura como prética cultural, uma competéncia central e fundamental para as aulas.

Desde os primeiros resultados do Pisa 2000, o estimulo & leitura tem sido um tema
amplamente discutido nos fasciculos. Alguns aspectos e questionamentos, que até entdo ndo
eram observados, vieram a tona, como por exemplo:

a) os alunos entendem o que leem?

b) quais estratégias de leitura podem ajuda-los na compreensao do texto?

c) como se avalia e desenvolve a competéncia em leitura?

d) qual a importancia da leitura de textos ndo literarios nas aulas de alemao?

e) o que é aprendizagem de leitura?

Através da andlise dos textos e relatérios selecionados, foi possivel delinear fatores
que influenciam o letramento, como familia e escola, e mostrar a importancia do ensino da
leitura para o desenvolvimento do individuo e para a motivacao do letramento, promovendo,
deste modo, a socializacdo da leitura.

Cientes dos beneficios que uma atividade de leitura exerce sobre a formacgdo do
individuo, sugerimos opc¢des de aplicacdes didaticas para sala de aula que auxiliem o

professor em sua pratica pedagdgica.

2 A importancia da leitura no desenvolvimento do cérebro

Estudos do sistema nervoso identificam trés partes basicas do cérebro envolvidas com
0 processo de aquisicdo da linguagem. Sao elas: o cerebelo (responsavel pelo instinto), o
sistema limbico (responsavel por reacfes espontaneas como raiva, agressividade, emocdes) e
0 cérebro superior. A partir da observacdo de pessoas que sofreram lesGes cerebrais ou que
sdo portadoras de patologias neuroldgicas e da comparacdo delas com outros individuos,
descobriu-se que, na maioria das pessoas, o hemisfério direito do cérebro é o que se

desenvolve a partir do nascimento da crianga.
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A partir do nascimento e nos primeiros anos de vida, intercalam-se oS momentos em
que ora o hemisfério direito é dominante, ora o esquerdo é dominante. O hemisfério esquerdo
comeca a se desenvolver a partir dos 6 meses de idade e domina o direito até o primeiro ano
de vida. Nesse periodo, ocorre nova mudanca e o hemisfério direito volta a dominar até o
terceiro ou quarto ano de vida, quando entdo o esquerdo volta a ser dominante (JACOBS,
1988, p.320). Isto significa que no decorrer do crescimento, alguns estimulos sdo melhor
absorvidos do que outros. Conhecer este desenvolvimento permite trabalhar estimulos certos
na época certa.

Se tivermos a nogdo de que o hemisfério direito é responsavel pela aquisigdo da forma
e das reacOes espontaneas assim como pelas emocdes e afetividade, entdo estimulos como
ruidos (palmas, sinos), entonacdes na voz, musicas, gestos, mimicas, serdo rapidamente
absorvidos. E provavelmente o periodo da aquisicio pré-verbal. Lesdes no lado direito podem
causar dificuldades sensomotoras, e de compreensdo de gestos e de expressdes. (SACKS,
1992, p. 115)

Por outro lado, o hemisfério esquerdo parece ser o responsavel pela aquisicdo da
linguagem. Ele é responsavel pelo pensamento analitico e sequencial, por formacdo de
conceitos e pela decodificacdo de aspectos da fala. Lesdes nesta area tornar-se-do0 mais
evidentes na fase da puberdade, principalmente em relacdo a compreensdo de textos ou a
comunicacdo oral.

Interessante é que o cérebro humano corresponde a 20% de seu peso no nascimento;
apenas apos duas décadas de vida tera alcancado seu peso total decorrente das ligacfes entre
neurdnios. Este desenvolvimento, entretanto, esta também ligado a fatores genéticos e
estimulos externos. Em nosso artigo, focaremos a importancia da leitura como um dos
estimulos mais importantes para o desenvolvimento da linguagem e para a compreensao das
maultiplas leituras com as quais nos deparamos no dia a dia.

O papel da leitura como um importante estimulo para o desenvolvimento do cérebro
foi objeto de estudo de pesquisadores espanhdis, colombianos e ingleses, publicado na revista
Nature em 15/10/2009, sob o titulo “An anatomical signature for literacy” (CAREIRAS,
2009). Para este estudo, reuniu-se um grupo de voluntarios adultos e analfabetos. O grupo foi
dividido em dois, sendo que um grupo foi alfabetizado e o outro ndo, com o objetivo de

observar as mudancas que a alfabetizagéo e a capacidade de leitura provocariam no cérebro.
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Imagens dos cérebros dos voluntarios foram registradas em um equipamento de
ressonancia magnética e os cientistas identificaram as diferencas presentes nos dois grupos.
Nos cerebros dos adultos alfabetizados, houve um aumento na densidade da substancia
cinzenta — responsavel pelo processamento das informagdes — em varias areas do lado
esquerdo do cérebro, onde ocorre o reconhecimento das letras e sua traducdo em sons e
significados. Também foi observado um fortalecimento das conexdes na substancia branca —
responsavel pela transmissdao dos impulsos — entre as diferentes zonas de processamento.

Ciente da importancia da leitura para o desenvolvimento do cérebro e suas conexdes,
Bettina Hurrelmann (1994), em seu artigo sobre “Incentivo a Leitura” (Lesefrderung),
demonstra que o ler e entender o que foi lido € uma importante ferramenta de aprendizagem,
devendo ser competéncia de todo individuo. Ela comenta a pesquisa que Anat Ninio e Jerome
Bruner desenvolveram em 1978 sobre a aquisicdo de linguagem. Nessa pesquisa, ambos
constataram que ndo ha situacdo do dia a dia que contribua mais para a aquisicdo da
linguagem da crianca do que a leitura feita em voz alta pela mae. Este tipo de comunicacao
entre pais e filhos capacita as criangas a uma transferéncia importante. Essas passam a tratar o
mundo ndo apenas como um “objeto de agdo”, mas entendem que o mundo é também um
“objeto de observagao”. Assim a linguagem escolhida pela mée e a constante observacdo das

ilustracGes do livro pela crianga favorecem um salto no desenvolvimento da fala.

Através da "leitura do livro", a crianca assume uma atitude contemplativa, na qual
ela aprende por si mesma a se distanciar um pouco de seu mundo e a diferencia-lo.
Esse admiravel salto no desenvolvimento da linguagem ndo seria possivel sem a
constante apreciacdo dos objetos tematicos (certas paginas do livro ilustrado) e do
isolamento de partes da leitura através das diferentes entonacdes dadas pela mée
enguanto ela 1&é em voz alta (como nos dialogos). (HURRELMANN, 1994, p.20)

O modelo de dialogo que se segue a partir da leitura feita em voz alta, 0 uso de um
vocabulario mais elaborado e os questionamentos que surgem facilitam a iniciacdo da crianca
na linguagem escrita. Esse dialogo se diferencia de uma conversa normal do dia a dia, pois
utiliza uma linguagem mais elaborada, € rico de informacdes e situacbes abstratas e de
observagdo. Por estes motivos, “a leitura estimula o desenvolvimento da lingua como

nenhuma outra midia”. (HURRELMANN, 1994, p.20).
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3 Leitura como base para o desenvolvimento cognitivo

A leitura é a base para o desenvolvimento cognitivo dos individuos, um exercicio
concentrado e insubstituivel do pensamento, através do qual sdo adquiridos conhecimentos,
desenvolve-se a criatividade, formam-se valores e a personalidade. Além disso, estudiosos da
psicologia cognitiva, entre eles Peukert (1976, p.79), apontam que a leitura infantil facilita a
aquisicdo da linguagem da crianga — “o ler relaciona-se com o desenvolvimento linguistico da
crianca, com a formacdo da compreensdo do ficticio, com a funcéo especifica da fantasia
infantil, com a credulidade na historia e a aquisi¢do do saber”. Ndo ha compreensdao sem um
trabalho intelectual ativo.

Hurrelmann (1994) define a leitura como talvez a maior fonte de aprendizagem de
conceitos. Segundo ela, a leitura demanda uma categoria de “tradugd@o interior” para o
pensamento, construida sobre a capacidade de decodificacdo da escrita. Se essa tradugédo se
consuma apenas com a ajuda de uma verbalizacdo interior, ou na dindmica entre a escrita e 0
pensamento, de qualquer maneira o grau de compreensédo depende de um trabalho intelectual

ativo, que envolve o poder da percepcao até o pensamento. Ler € uma operacao construtiva.

A compreensdo das frases e textos nunca é apenas uma combinacéo de informacdes.
Informacbes tornar-se-d0 significativas, quando encontrarem rela¢Bes com
conhecimentos ja adquiridos. Para atingir esse objetivo, uma grande estrutura de
conhecimento ¢ ativada e modificada em sua potencialidade. O que o leitor encontra
na escrita é um tipo de "norma (fio de alinhar), um sintoma e um modelo" para o
significado do texto. A compreensdo é um trabalho construtivo, cujo resultado é
mantido em suspense, corrigido e ajustado ao novo (compare com AUST, 1983,
p.94). Ler é talvez a maior fonte de aprendizagem de conceitos. "Conceitos de certa
densidade e de alguns graus de dificuldade podem ser confirmados nos textos, pois
a competéncia conceitual do leitor é exigida até ser manifestada" (GRZESIK, 1988,
p. 188s, e GRZESIK, 1989). Enfim, ler € um exercicio concentrado e insubstituivel
do pensamento. (HURRELMANN, 1994, p. 20)

4 Leitura em comparacao com midias visuais

A leitura permite que o leitor descubra novos mundos. Para isso, os livros oferecem
uma riqueza de ambientes para a propria imaginacdo, imagens e visdes que possibilitam
diferentes interpretacdes e observacdes. Comparando com o assistir televisao, a leitura oferece
muito mais. O programa de TV passa por um tempo definido e num momento estabelecido;

ele mostra imagens prontas, que serdo simplesmente recebidas. A televisdo treina as criangas
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a se identificarem rapidamente e, a0 mesmo tempo, a se desligarem da realidade. A leitura, ao
contrério, oferece a possibilidade de relacionar sua ideia propria, seus valores e suas
recordacles e encontrar um significado préprio do texto. Portanto, uma vantagem especial da
leitura ndo é apenas o fator do tempo, mas também a possibilidade de formar uma imagem
individual com a ajuda da prépria imaginacéo.

Em suas pesquisas, Hurrelmann (1994) constatou que a dimensdo temporal evidencia
mais uma diferenca: a leitura de um romance nos ocupa durante cerca de uma Semana,
enquanto podemos assistir ao filme sobre 0 mesmo assunto em aproximadamente duas horas.
A televisdo treina as criancas a se identificarem rapidamente com a personagem e,
igualmente, a se desvincular dela. Os efeitos especificos que a TV, como midia, oferece,
como foram comprovados por Herta Sturm (1991), constituem-se preponderantemente no
dominio dos efeitos emocionais e na sua estabilidade, sem a qual, apds um pequeno espaco de
tempo, ndo se teria mais consciéncia de onde eles realmente vieram. O trabalho cognitivo
encontra-se em oculto. A experiéncia propria e direta se dissolve numa experiéncia indireta
intermediada pela midia, sem que isso aconteca de maneira consciente (STURM, 1991; 1992).
A leitura, pelo contrério, dificulta e aprofunda o acesso a experiéncia do outro. Precisamos de
tempo para, atraves da leitura, nos apropriarmos do modo de vida de uma personagem
literaria que nos ¢ estranha e para formarmos uma “imagem” propria dela, uma vez que sO
podemos construir a totalidade do seu mundo pelas palavras e frases — utilizando tambem
facetas, opinides, avaliacOes, recordacfes que temos — enfim, tudo que possa ser empregado

no confronto com diferentes modalidades de significado.

O letramento é um pré-requisito decisivo para um aproveitamento competente das
outras midias, porque a leitura exercita competéncias linguisticas e conceituais,
diferenciacdo de perspectivas, participacdo emocional e concentracdo sobre a
compreensdo. A leitura é uma chave para a cultura de midia. (HURRELMANN,
1994, p. 21)

A leitura pode ser considerada talvez como a midia mais importante que a humanidade
criou para aprimorar a habilidade de assumir a perspectiva do outro. Textos literarios nos
permitem vivenciar a perspectiva alheia, relacionam diferentes perspectivas umas com as
outras e nos estimulam a refletir sobre as causas e consequéncias dos diferentes pontos de
vista. (SPINNER, 1989, p.6 apud HURRELMANN, 1994, p.20).
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Outras midias também permitem a incorporacdo do outro, mas ndo como a leitura do
texto escrito. Ao ver TV, por exemplo, a crianca logo se identifica com a personagem e com a
mesma rapidez se desvincula dela. Durante a leitura, o processo de identificacdo € mais lento
e trabalhoso, pois ndo parte das imagens prontas, mas ocorre num contexto verbal.

Para Hurrelmann (1994), o letramento é um pré-requisito decisivo para um
aproveitamento competente das outras midias, porque a leitura exercita competéncias
linguisticas e conceituais, diferenciacdo de perspectivas, participacdo emocional e
concentracdo sobre a compreensdo. A leitura € uma chave para a cultura de midia.

Resultados das pesquisas de Bonfadelli e Saxer (HURRELMANN, 1994) revelam que
jovens que leem regularmente aproveitam melhor os programas televisivos em relacdo aos
que ndo leem, que s@o apenas espectadores.

A leitura capacita o leitor a preencher as lacunas existentes no texto; esta competéncia
é aproveitada em outras midias audiovisuais, formando um espectador critico, diferente do
que se deixa levar pela “enxurrada” de imagens oferecidas pela midia audiovisual. Sendo
assim, o sui¢o Ulrich Saxer, pesquisador de midia, propde: “uma aula de leitura eficiente ¢
aquela que abrange livremente uma alfabetizacdo de midia” (SAXER, 1991, p.100 apud
HURRELMANN, 1994). Segundo ele, as aulas de literatura devem ser observadas e
repensadas. Familia, amigos, escola e a propria midia devem ser facilitadores para o
letramento, devendo estar integrados pedagogicamente, trabalharem em conjunto, a fim de

oferecerem resultados, no campo da socializacdo da leitura, efetivos e permanentes.

5 Melhora na motivacao da leitura

Hurrelmann afirma, em seu artigo sobre “Incentivo a Leitura”, que a aula pode ganhar
novos estimulos se proporcionar ao aluno condi¢des de aprender com as “proprias maos”. A
leitura ganha um novo conceito, sendo “identificadora e exploratoria de um lado e informativa
do outro”. Afirma que a escola pode alcangar maior sucesso quanto ao estimulo e

envolvimento do aluno com a leitura desde que proporcione uma aula ajustada a crianca,
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orientada para alcancar todos os alunos e ndo apenas os mais privilegiados, e assim motiva-los
a trabalhar com mais profundidade e criatividade.

Ideias de préticas de leitura sdo encontradas no artigo principal da Praxis Deutsch 123,
“Aula de Literatura Orientada por Manuseio e Produgdo” de Gerhard Haas, Wolfgang
Menzel, Kasper H. Spinner, de janeiro de 1994.

Neste artigo, os especialistas discutem ideias para se trabalhar com o texto literario ao
invés de simplesmente utiliz&-lo em discussbes e comentarios ou atividades tradicionais como
preencher lacunas, escrever histérias, mudar pontos de vista, resumir textos.

Este uso didatico do ensino de literatura estd ligado ao principio pedagdgico de
“aprender a aprender”. Andreas Filtener levantou esta questdo na sua palestra proferida em

Jena “Lernen mit Kopf, Herz, und Hand”. Ele defende um aprendizado “Pratico”:

[...] pensar, manusear e saber sdo coisas interligadas... e que elas estdo muito mais
préximas umas das outras para criancas e jovens que para adultos, com sua ldgica
controlada e civilizada ... E que, “Aprendizado Préatico” significa antes de tudo
encontrar Caminhos para um Saber, 0 que ndo pode ser comunicado e ensinado,
mas tem de ser vivenciado; tratam-se de experiéncias que se tem com as préprias
maos, com os proprios sentidos, através da propria atividade. (Andreas Filtner:

“Lernen ... mit Kopf, Herz und Hand” em °‘Lernen, Ereignins und Routine,
Friedrich Jahresheft IV. Velber 1986, S. 9. Vgl auch Neue Sammlung 30. JG./H. 1,
1990, bem como 33. JG/H 1, 1993).

A grande motivacdo de uma Aula de Literatura Orientada por Manuseio e Producéao é
contemplar todos os tipos de alunos. Seu interesse esta em despertar no aluno sentimentos,
interesse, fantasia e incentivo a literatura. Ao contrério das aulas tradicionais, que tém mais
afastado do que atraido os alunos a leitura.

Uma aula de Literatura Orientada por Manuseio e Producdo ndo pretende desprezar a
construcdo do pensamento analitico, mas desenvolver contato com o texto literario através da
sensibilidade, de boas experiéncias, afastando todo sentimento de frustracdo e de

incapacidade. A fundamentacdo didatico-pedagdgica esta apoiada na teoria da literatura.

A estética da recepcdo, que trata do processo de leitura, conclui que a leitura ndo é
apenas a extracdo de informagbes de um texto, mas que o sentido de um texto €
sempre recriado pelo proprio leitor. (HAAS, MENZEL, SPINNER, 1994, p. 104).
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Assim, a interpretacdo do texto ndo é Unica e fechada, mas considera a que o aluno
faz, motivando-o a novas leituras. O contato € 0 manuseio com o texto passam a ser uma
“intervencdo” e uma “desconstru¢do” de seu significado unico e aparente unicidade.

Uma aula orientada por Manuseio e Producdo baseia-se nas reformas pedagogicas
atuais que censuram as praticas de ensino centradas no professor, como o detentor do saber, e
organizadas através de perguntas e respostas que apenas uma minoria de alunos consegue
resolver: os chamados alunos interessados.

Além disso, para uma aula estimular a autonomia do aluno, é importante explorar as
varias inteligéncias. Ser criativo, enfrentar desafios e buscar o equilibrio entre a sensibilidade
e a reflexdo, a fantasia e a capacidade de formalizagdo, a percepcdo do outro aliada ao
autoconhecimento.

A Aula de Literatura Orientada por Manuseio e Producdo entende que os alunos séo
diferentes entre si, e como tal, ela deve ser planejada a fim de atender as diferentes
inteligéncias existentes na sala de aula. Assim, enquanto um grupo de alunos esta envolvido
com uma pintura, outro pode estar escrevendo, outro encenando, e assim por diante.

Ao se estabelecer uma proposta que trabalhe com as obras de arte como é feito fora da
escola, escolhemos os procedimentos: restauracao, transformacéo e encenagéo.

Quando uma obra de arte € restaurada, faz-se a sua reconstrucdo preservando-a para
que fique como no seu estado original. Para isto, é preciso estuda-la minuciosamente em suas
partes sem modifica-la.

A transformacdo € o procedimento que se afasta da obra original. Por exemplo,
Picasso em relacdo as obras de Manet, Café da Manhd ao ar livre, produziu varias
transformacdes a partir do original acrescentando sua criacdo. Também para isto é preciso um
amplo conhecimento do original.

Ha varias possibilidades de restauracdo e transformacdo. Encontramos diversos
exemplos na musica, na pintura, na traducdo e na dramatizacdo de romances, ao transformar
um poema em prosa, na parodia, e assim por diante.

Durante as Aulas de Literatura Orientada por Manuseio e Producdo ndo desejamos
criar restauradores nem grandes obras artisticas. Mas proporcionar ao aluno um momento

onde ele é levado a repensar a obra, refletir sobre ela e, a0 mesmo tempo, trabalhar sua
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criatividade. Queremos também esclarecer que nem sempre um procedimento produtivo é

criativo.

Entre as operagBes unicamente reprodutivas-reformadoras e aquelas unicamente
produtivas-modificadoras, existe uma gama de possibilidades de se lidar com obras
estéticas, primeiramente por meio de uma forma “manual”, num proximo passo
emacional e, posteriormente, pela analise racional e criativa. (HAAS, MENZEL,
SPINNER, 1994, p.107).

6 Consideracdes Finais

The sagacious reader, who is capable of reading between these lines what does not
stand written in them, but is nevertheless implied, will be able to form some
conception.®

J.W. von Goethe. Autobiography. Book XVIII.

De acordo com o exposto, pretendeu-se mostrar a importancia da leitura e sua notavel
influéncia na formacdo e desenvolvimento do ser humano, devendo, portanto ser uma das
prioridades do ensino.

Para entender a importancia do letramento, realizou-se um levantamento bibliografico
entre 0s textos selecionados que procurou justificar sua necessidade e apontar fatores que
intervém no seu desempenho pleno. Entende-se por letramento a capacidade de ler um texto,
entendé-lo e utilizd-lo no dia a dia para alcancar objetivos determinados. Ele &€ um pré-
requisito basico para que o aluno possa continuar seus estudos de forma autdnoma e para que
se capacite a enfrentar os desafios da vida em sociedade. Por outro lado, pessoas com um
baixo nivel de letramento podem ter dificuldades para entender o desenrolar de
acontecimentos complexos da modernidade, e até para participar da vida social de forma
digna e inteligente.

Entretanto, a importancia do letramento vai além da capacidade de ler um texto e dele
extrair informacdes, e de inser¢do na sociedade. A leitura tem, conforme apontado por alguns
pesquisadores abordados neste trabalho, dentre eles Hurrelmann, Haas, Menzel e Spinner, o

papel de estimular as pessoas em suas competéncias basicas, ajuda-las na formacdo de

% «Q leitor sagaz, que é capaz de ler nas entrelinhas o que ndo esta escrito nelas, mas entretanto implicito, estara
apto para formar um entendimento”. (traducdo livre).
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competéncia cognitiva, interativa, de fala e estética. Além disso, ela ainda delineia conceitos
como empatia, compreensdo do outro, desenvolvimento do “eu” e da identidade, o que faz
dela o melhor instrumento para capacitar o individuo na compreensdo de outras midias e,
assim, poder usufrui-las melhor, através de uma postura critica e reflexiva.

Para isso, conforme os autores pesquisadores, a leitura de textos literarios contribui
para o desenvolvimento do letramento. Afinal, € no encontro com a literatura que podemos
transcender os limites de nosso mundo, viver as experiéncias da personagem literaria, como se
fossem nossas, e assim experimentamos situagdes que jamais ocorreriam na vida real.

A partir dessa premissa, podemos afirmar que capacitar as pessoas com o letramento é
torna-las competentes para participar em diversos campos da vida em sociedade. Mas a quem
cabe essa capacitacdo? A quem pertence essa responsabilidade? Alguns especialistas afirmam
que a familia é a primeira e mais importante instituicdo responsavel pelo sucesso do
letramento, pois a crianca aprende a ler e a ter gosto pela leitura ao observar o modelo e
interesse dos pais. De fato, o resultado de pesquisas realizadas em Colonia, Alemanha,
apresentadas neste trabalho, comprova essa teoria. Leitores competentes geralmente tiveram
sua socializagdo com a leitura ainda quando criancas. Aprenderam, em seus lares, por meio do
exemplo dos pais, que ler proporciona experiéncias prazerosas, que faz sentido na vida em
sociedade, pois € um ponto de interacdo e troca de opinides sobre o que foi lido. Fora isso,
também aprenderam que atraves da leitura se adquire conhecimento, respostas para problemas
pessoais e enredo para refletir sobre o mundo.

Mas, e as criancgas, cujos pais mal sabem ler e, portanto, ndo cultivam o habito da
leitura? Hurrelmann (1994) assinala que, para elas, a falta das condi¢cdes socioecondmicas e
familiares ideais deve ser compensada pela escola através, principalmente, das aulas de lingua
e literatura. A escola tem, portanto, o papel fundamental para motivacdo e capacitacdo da
leitura e, consequentemente, a responsabilidade de formar jovens leitores.

O estimulo a leitura na escola deve ser abordado principalmente através da motivagao
para a leitura. Se a escola tem tido éxito em despertar o prazer da leitura, instigado o aluno
para ler e provido um lugar fixo no cotidiano das criangas, jovens e talvez até de suas
familias, entdo o letramento também sera desenvolvido.

Apresentamos algumas dessas proposi¢oes que foram selecionadas dos artigos da

revista pedagdgica alema Praxis Deutsch.
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As ideias e as pesquisas dos especialistas alemées, que nos ajudam a entender melhor
a problemética da falta de letramento e as solucbes apontadas por eles, de certa forma,
guardadas as devidas diferencas entre os paises, podem ser aproveitadas no Brasil. Nisso
consideramos estar a contribuicdo deste trabalho: o fato de trazermos para o idioma portugués
as discussdes e solucdes para o problema do letramento propostas por psicopedagogos,

socidlogos e outros estudiosos alemaes.
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Avaliacdo de parametros de uma bomba centrifuga implantavel para
realizacao de um teste “in vivo”
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Resumo. Uma Bomba Centrifuga Implantavel (BCIl) estd sendo desenvolvida para ser
utilizada como Dispositivo de Assisténcia Ventricular (DAV) em pacientes com doencas
cardiovasculares graves. Apds o desenvolvimento de protétipos da BCI e seus componentes, e
a realizagdo de testes “In Vitro”, 0 projeto se encontra na fase de realizacdo de testes “In
Vivo” em suinos. Este trabalho consiste em preparar o protétipo em titanio da BCI e avaliar
seus parametros para validar sua utilizagdo para o teste “In Vivo”. Foram analisados
parametros como: fluxo, pressdo, rotacdo, corrente do motor, temperatura do motor e
temperatura do cone externo. Os resultados se mostraram satisfatorios validando a utilizacéo
da BCI no teste “In Vivo”.

Palavras-Chave: Dispositivo de Assisténcia Circulatoria; Bomba Centrifuga; Teste “In
Vitro”.

Abstract. Parameters Evaluation of an Implantable Centrifugal Pump for “In Vivo”
tests. An Implantable Centrifugal Pump (ICP) is being developed to be used as a Ventricular
Assist Device (VAD) in patients with severe cardiovascular diseases. The ICP prototypes and
its components were developed, “In Vitro” tests were conducted and “In Vivo” tests will be
conducted. This work aims to prepare the ICP titanium prototype and evaluate the parameters
to prove the efficiency of the ICP in order to carry the “In Vivo” tests. The parameters
analyzed were flow, pressure, rotation, driver current, driver temperature and external cone
temperature. The results presented satisfactory proving the efficiency of the ICP to realize the
“In Vivo” test.

Keywords: Circulatory Assist device; Centrifugal Pump; In Vitro test.
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1 Introdugéo

Uma Bomba Centrifuga Implantavel (BCI) esta sendo desenvolvida para ser utilizada
como Dispositivo de Assisténcia Ventricular (DAV) em pacientes com doencas
cardiovasculares graves. O projeto esta em estudo e desenvolvimento desde 2006 no Instituto
Dante Pazzanese de Cardiologia (IDPC) em S&o Paulo, e conta com apoio de diversas
instituicOes de pesquisa e fomento como a Fundagdo Adib Jatene, Secretaria Estadual da
Saude, USP, UNICAMP, ITA, UNIFESP, CEFET, USJT, FAAP, FATEC, FAPESP, FINEP,
CAPES, CNPq e HCor. O projeto teve inicio frente a necessidade de uma tecnologia nacional,
pois devido ao alto custo dos DAVs importados, sua utilizagdo se torna inviavel para os
pacientes brasileiros. Dentre os diversos objetivos do projeto, desenvolver equipamentos de
baixo desgaste e maior durabilidade, qualidade e com o custo consideravelmente menor sdo
revolucionarios para a saude publica nacional (Bock, 2007).

No Brasil, as doencas cardiovasculares sdo responsaveis por cerca de 300 mil obitos
anualmente, pois muitas vezes a unica forma de tratamento € o transplante cardiaco que fara
com que as condicbes normais do paciente se restabelecam. Diversos equipamentos e
dispositivos necessarios a uma cirurgia cardiaca foram desenvolvidos nas ultimas décadas,
possibilitando hoje que uma cirurgia cardiaca seja realizada com tecnologia 100% nacional
(Andrade, 2012). Diante da dificuldade de obtencdo do 6rgdo e a realizacdo de transplantes
cardiacos, frente a atual necessidade dos pacientes, diversos centros de pesquisa em
cardiologia no mundo estdo desenvolvendo e utilizando DAVs como forma de tratamento
para as doencas cardiovasculares, tendo conseguido minimizar a mortalidade relacionada a
essas doencas (Nosé, 2003).

A assisténcia circulatoria é capaz de manter as condigdes hemodinamicas dos
pacientes por periodo temporario ou definitivo através de um conjunto de técnicas e
equipamentos que substituem totalmente ou parcialmente as funcdes de bombeamento do
coracao (Fiorelli, 2008). Segundo Nosé (2003), os dispositivos podem ser totais ou podem ser
DAVs. O coracdo artificial total substitui completamente o coracdo do paciente, que € retirado
definitivamente e 0 DAV, como o proprio nome diz, auxilia o coracdo danificado por meio da
substituicdo de parte ou da maioria da funcdo de bombeamento do coragédo, sem a necessidade

de sua remocéo.
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De acordo com o caso clinico, estabelecem-se diferentes aplicacfes para os diversos
tipos de DAV: uni ou biventricular. Um DAV pode ser utilizado como ponte para transplante
cardiaco quando o paciente necessita imediatamente do 6rgdo para sobreviver, mas ndao ha
doador disponivel; deste modo, o equipamento pode manté-lo vivo por um periodo
indeterminado, até a realizacdo do transplante. A assisténcia ventricular no pés-operatério e
ponte para terapia auxiliam a funcéo cardiaca, facilitando a recuperacdo durante uma terapia
alternativa, como o implante de células tronco, e possibilitam que, com ao passar do tempo,
haja um remodelamento espontaneo do miocardio com possivel retirada do dispositivo. A
terapia de destino ocorre quando a Unica opcdo para manter a vida do paciente € a utilizagéo
permanente do suporte para a circulagdo; neste caso o dispositivo € implantado em conjunto
com o coracdo natural do paciente, oferecendo maior mobilidade. Estima-se que, no Brasil,
aproximadamente 2000 pacientes poderiam ser candidatos a utilizacdo dos dispositivos de
assisténcia ventricular (Andrade, 2012).

A BCI é um dos diversos tipos de DAVs que estdo sendo desenvolvidos no IDPC e
tem como objetivo o suporte circulatério temporario para manutencdo da vida, como
assisténcia ventricular de longa duracéo, para pacientes a espera de um transplante, ou durante
sua recuperacdo; ou o0 tempo que durar sua terapia (Andrade, 2012). O projeto da BCI
possibilita que engenheiros, médicos, estudantes e profissionais da area se aprofundem na
metodologia utilizada para desenvolver um DAV com custos reduzidos e com tecnologia
nacional. Os primeiros protétipos da BCI foram testados na faculdade de medicina Baylor em
Houston, Texas, EUA, onde contou com a colaboragdo do professor Yukihiko Nos¢, um dos
pioneiros no desenvolvimento de dispositivos mecanicos cardiovasculares. O processo de
avaliacdo foi feito de acordo com os procedimentos internos do departamento de cirurgia
Michael E. DeBakey para os testes de desempenho de DAVs (Bock, 2008).

A BCI consiste em um cone rotatério acoplado a um motor que, quando acionada,
promove a rotacdo do cone interno (rotor) provocando a ejecdo do sangue (Figura 1). O
acionamento da bomba € realizado através de acoplamento magnético composto por imas de

neodimio localizados no interior do motor e do rotor (Uebelhart et al., 2012).
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Figura 1. Bomba Centrifuga Implantavel e seus componentes. 1. Cone Externo; 2.
Rotor; 3. Base do cone externo; 4. Base do rotor; 5. Mancais.

O rotor da BCI (Figura 2) é composto de um cone em espiral com aletas centrifugas,
origem da Patente de Invencdo (Pl 0706163-3); a mesma foi projetada para obter baixos

indices de hemdlise, sem areas de estagnacdo, cavitacao ou turbuléncia (Bock, 2008).

Figura 2. Desenho tridimensional do rotor da BCI.

O rotor € apoiado em um sistema de mancais ceramico polimérico (Figura 3), sendo

0s mancais fémeas confeccionados em polietileno e os mancais machos em alumina.
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Figura 3. Sistema de mancais e seu encaixe. Mancal fémea (em preto) e mancal
macho (em cinza), com suas respectivas dimensoes.

Testes de atrito foram feitos para selecionar o material utilizado nos sistemas de
mancais de apoio proposto, a fim de alcancar a durabilidade necessaria para sua utilizacdo por
longos periodos. Diversos materiais foram testados para serem utilizados no sistema de
mancais; no entanto, estes apresentados anteriormente se mostraram os mais eficientes. O
mancal ceramico € confeccionado através do processo de sinterizacdo seletiva a laser e o
fémea através da usinagem de um tubo de polietileno. Os mancais de apoio, desenvolvidos
para esse fim, somente estdo em contato entre pivé macho e pivé fémea quando a bomba esta
funcionando numa rotacdo abaixo de 1100 rpm (mancal inferior), ou acima de 1500 rpm
(mancal superior). Na faixa de 1200 rpm a 1400 rpm as forcas de bombeamento e sustentacdo
do rotor se igualam no mancal hidrodinamico e ocorre a levitacdo hidrodinamica do rotor,
sem atrito algum nas partes, o que eleva consideravelmente a durabilidade do dispositivo
(Bock, 2007).

O propulsor, ou atuador eletromecénico, da BCI é composto por um motor, um
controlador e imds que fazem o acoplamento com o rotor da bomba. Para acionamento da BCI
utilizou-se um motor (Figura 4) desenvolvido em parceria com a Escola Politécnica da
Universidade de Sdo Paulo. No projeto do motor o objetivo era definir a concepcdo, a
topologia magnética e a construcdo de prototipos do acionador do rotor da BCI. Tal acionador
€ um motor de corrente continua na configuragdo sem escovas, com excitacdo por meio de

imas permanentes. Testes em dinamdmetro resultaram na caracterizagdo do propulsor
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eletromagnético, e seu controlador eletrénico baseado na técnica de controle sem sensores. A
auséncia de escovas nesses motores € um fator que influencia no uso em dispositivos de

assisténcia ventricular de longa duracédo, pois o desgaste das escovas ndo é desejado.

mancal polimérico

alf

Figura 4. Motor desenvolvido para a BCI.

O controlador utilizado foi um modelo comercial MAXON 1-Q-EC Amplifier DEC
50/5 (Figura 5). O controlador eletrénico baseado na técnica de controle sem sensores foi
configurado para utilizacdo na BCI e ligado a conectores para permitir que 0 mesmo se
encontrasse em um alojamento fechado para ser utilizado durante o teste “In Vivo”,

protegendo-o assim o contato de fluidos, como o sangue e outros durante a cirurgia.

Figura 5. Controlador MAXON 1-Q-EC Amplifier DEC 50/5.

Para o desenvolvimento e estudo de protdtipos dos diversos componentes da BCI foi

utilizada a tecnologia de prototipagem rapida (PR) ou manufatura aditiva, definida por Silva
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(2008) como um conjunto de tecnologias que utilizam o principio de sobreposicao de camadas
de um determinado material, a partir das informacdes matematicas de um modelo gerado em
sistema CAD, de forma a compor o produto final, conforme as necessidades de uso e
aplicagéo.

Diversos processos de PR foram estudados, como a sinterizacao seletiva a laser (SLS),
modelagem por fusdo e deposicdo FDM (Fused and Deposition Modeling) e a tecnologia
Polyjet®. A tecnologia Polyjet® utiliza um sistema de jato de tinta para deposi¢cdo de uma
resina em gotas sobre uma plataforma de construcdo. Apos a deposicdo do material, uma luz
ultravioleta é ativada para curar a camada. Neste processo utiliza-se uma resina como material
de construcéo e um gel como material de suporte, o qual é facilmente removido com um jato
de agua. Prototipos construidos desta forma ndo necessitam de cura ap6s o fim do processo e

apresentam boa qualidade superficial (Figura 6), (Uebelhart, 2010).

e

Figura 6. Prototipos do rotor e base do rotor confeccionados por meio da
tecnologia Polyjet™.,

O processo de prototipagem rapida por sinterizacdo seletiva a laser consiste na
construcdo de objetos tridimensionais por meio de deposicbes repetidas de camadas de
polimeros em p6 como poliamida e poliestireno. O polimero em po fica alojado em uma
plataforma mdvel que é responsavel por fornecer o material conforme necessitado. A
construcdo do prototipo se inicia quando uma camada do pé é fornecida pela plataforma, que
em seguida € espalhada e nivelada em outra plataforma de construcdo por um rolo. A energia
para sinterizar as particulas do material é fornecida por um feixe de laser, guiado por um
espelho mével, que se desloca por determinadas areas da superficie de pd espalhada,
provocando sua aderéncia. Depois de terminada a peca, 0 po ndo sinterizado pelo laser é

facilmente removido com a ajuda de uma escova ou ar comprimido. No entanto, o material
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resultante do processo de SLS é poroso, podendo necessitar de outros tipos de pos-
processamento, como o lixamento e a pintura, para se alcangar um melhor acabamento
superficial do protétipo (Uebelhart, 2010).

No processo de FDM um filamento de material é extrudado a partir de uma matriz
aquecida e capaz de se movimentar no plano x-y visando a construgdo do prot6tipo de camada
em camada em uma plataforma de apoio, que se movimenta no sentido vertical (eixo Z). Para
fornecimento do material existe um cabegote com dois bicos extrusores de arames aquecidos,
um destinado ao material de construcéo da pega, e outro ao material de suporte. O material de
suporte € de dificil remocdo quando a peca € geometricamente complexa, por exemplo, no
caso do rotor da BCI (Figura 7), (Uebelhart, 2010). Segundo Hotzda (2009), os materiais
disponiveis para a construcdo de prototipos no processo de FDM sdo a cera, 0 poliester, a
acrilonitrila butadieno estireno (ABS), o policarbonato (PC), e a polifenilsulfona (PPSF). O
material utilizado na construcdo do protétipo da BCI foi o ABS, um copolimero de estrutura
amorfa composto de 3 mondémeros: Acrilonitrila(C3H3N), Butadieno(C4H6) e
Estireno(C8H8).

Figura 7. Em destaque o material de suporte na cor marrom antes de sua remocao
no processo de prototipagem de FDM.

Os diversos prototipos foram submetidos a testes “In Vitro” ¢ com base nos resultados
obtidos conclui-se que o processo mais viavel para confeccionar os protétipos da BCI é
através da tecnologia Polyjet® impressora 3D, CONNEX350 (Objet Geometries, lIsrael),
devido a boa qualidade superficial apresentada, e pelo desempenho na construcdo dos
prototipos.

Testes de hemolise foram realizados com um protétipo da BCI, de acordo com as

Normas ASTM F1830 e ASTM F1841, para quantificar os danos causados ao sangue pela



57

Revista de Ciéncia, TecnologlaeCuItura da FATEC ltu
[tu/SP, n°. 2, p. 49 — 62, junho de 2013.

Avaliacdo de parametros de uma bomba centrifuga...

BCI, e seu indice de hemdlise foi de 0,0054 mg/100L, considerado satisfatorio. Testes de
posicionamento e implante da BCI em cadaveres foram realizados. Duas técnicas de implante
consideram o implante da BCI na regido abdominal, com canulas atravessando o diafragma
(Figura 8), e uma técnica considera o implante na cavidade toracica. A diferenca entre as duas
técnicas abdominais estd no posicionamento da canula de saida da BCI que pode ocorrer na
aorta descendente ou na aorta abdominal. Vale ressaltar que, no posicionamento abdominal
com a canula de saida para a aorta descendente, as duas canulas atravessam o diafragma. Por
outro lado, no posicionamento abdominal com cénula de saida para a aorta abdominal,
somente a canula de entrada atravessa o diafragma (Bock, 2007).

POSICIONAMENTO
ABDOMINAL

(Aorta Descendente)
> Aorta
Wi Descendente

Ventriculo

Esquerdo
\_/,ﬂ\\\
— 1 \\\_/

o~

Bomba de Sangue p &
Centrifuga Implantavel (Y

N Diafragma

Figura 8. Posicionamento Abdominal da Bomba Centrifuga Implantavel e suas
canulas de entrada e saida conectadas no apice do Ventriculo Esquerdo e na Aorta
Descendente, respectivamente.

Testes de simulacdo computacional (Computational Fluid Dynamics — CFD) e de
desempenho hidrodindmico também foram realizados. Atualmente o projeto da BCI se
encontra na fase de testes “In Vivo” em suinos. Este trabalho tem como objetivo avaliar e
monitorar parametros do protétipo da BCI, assim comprovar sua eficiéncia e permitir sua
utiliza¢do no teste “In Vivo”. O teste foi realizado através de um circuito que simula parte das

condigdes as quais a BCI fica exposta durante o experimento “In Vivo”.
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2 Materiais e Metodologia

Para realizacdo do teste “In Vitro” foi montada uma bancada de testes (Figura 9)
composta por: reservatorio acrilico, monitor de pressao, fluxémetro ultrassénico (HT110,
Transonic Systems), tubos de silicone, uma fonte de energia, um “clamp”, protdtipo em
titdnio, motor sem escovas (“brushless”), controlador MAXON (modelo 1-Q-EC Amplifier
DEC50/5), e termometro digital Dixtal DX 23020 (Dixtal, S&o Paulo, SP). Na realizagcdo do
teste utilizou-se uma solucdo de 1/3 de glicerina, 1/3 de agua destilada e 1/3 de alcool 99%.

Figura 9. Fotos da bancada de teste. 1.Reservatério de acrilico; 2. “Clamp”; 3.
Transdutor ultrassénico de fluxo; 4. Protétipo da BCI; 5. Controlador; 6.
Fluxémetro; 7. Fonte de energia; 8. Monitor de presséo.

Para a montagem do prototipo foi utilizado um cone externo em titanio e o rotor
utilizado foi construido através da tecnologia de prototipagem rapida. Depois de construido,
imas de neodimio foram fixados a base do rotor, 0 mancal ceramico foi posicionado e o rotor
foi vedado para utilizacdo no teste. O rotor foi posicionado nos mancais e o prototipo foi

finalizado (Figura 10).
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Figura 10. Prot6tipo em titanio da BCI utilizado no teste.

Depois de realizada a montagem de todo o sistema, foram estabelecidas na bancada
de testes uma rotacdo fixa de 1800 rpm com um fluxo de 5 L/min e uma pressdo de 100
mmHg. A temperatura ambiente inicial se encontrava a 28,7 °C. A oscilagdo da temperatura,
tanto do motor como do cone externo, sdo medidas criteriosamente para garantir que nao haja
queda na saturacdo do sangue (falha no transporte de oxigénio pela hemoglobina) durante o
teste “In Vivo™.

Os parametros analisados foram: fluxo, pressdo, rotacdo, corrente do motor,
temperatura do cone externo da BCI e do motor. O fluxo diz respeito ao volume por minuto
de fluido que é injetado do dispositivo, que desenvolve a fungdo do ventriculo, para o
reservatorio. O volume normal ejetado por um coracdo saudavel € de 5 L/min. A presséo
arterial sistolica, nos adultos saudaveis, € de 120 mmHg, onde o sangue desloca-se através das
artérias pela pressdo na aorta ser mais alta do que nos vasos mais distantes (Polito, 2003).
Durante a diastole, a pressao adrtica diminui para aproximadamente 70-80 mmHg, em adultos
saudaveis, consequentemente o sangue continua a deslocar-se no interior dos vasos mais
pequenos. No teste, com o auxilio de um “clamp” a pressdo foi mantida em 100 mmHg.
Depois de finalizado o teste, o protétipo foi desmontado para verificar a ocorréncia de

desgaste nos mancais e a integridade do rotor.
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3 Resultados e Discussdes

Durante a avaliagdo “In Vitro”, 0s parametros foram monitorados, dando origem a
Tabela I, que consiste em dados relacionados ao funcionamento da BCI de acordo com o

tempo ministrado em minutos.

Tabela I. Dados obtidos durante o teste.

Tempo Rotacdo Fluxo Presséo Corrente Cone Externo Motor
(minutos) (RPM) (L/min) (mmHg) (mA) (°C) (°C)
0 28,8 29
5 1800 5) 100 0.66 30 32
20 1800 5,07 101 0.60 29,6 31,5
40 1800 5,02 100 0.60 29,4 31,2
60 1800 5) 97 0.59 29,8 30,8
80 1800 5 102 0,58 29,6 31
100 1800 5,03 100 0.60 29,4 31,3
120 1800 5 98 0.62 29,9 31
140 1800 5,09 99 0.58 30 31,5
160 1800 5,02 103 0.59 29,8 31,2
180 1800 5,01 100 0.60 29,7 31
Média 5,02 100 0,60 29,6 31

As médias em relacdo aos parametros analisados durante o teste permitem melhor
avaliar o desempenho da BCI. Tendo em vista que 0s parametros submetidos no inicio do
procedimento dizem respeito a um coracdo saudavel, a BCl manteve durante todo o teste os
parametros com valores normais. As variacdes ocorridas sdo irrelevantes, pois até mesmo em
um coracdo saudavel ha variacbes de frequéncia, pressdo e fluxo; de acordo com o estado
emocional, fisico e principalmente neuroldgico, onde muitas vezes sdo monitorados por

equipamentos medicos.
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4 Conclusdes

Os resultados do monitoramento dos parametros da BCI se demonstraram
satisfatdrios, pois ndo foram encontradas alteraces nos valores normais de funcionamento do
dispositivo. Durante o teste, o valor minimo e maximo de temperatura do dispositivo,
respectivamente 29,4°C e 32°C se apresentaram dentro dos padrdes, ja que a temperatura do
sangue é mantida proxima a 37°C pelos mecanismos reguladores do corpo humano.

N&o ocorreram vazamentos no dispositivo durante o testes ou escape do ar presente
dentro do rotor para dentro do dispositivo. E importante a verificagdo de vazamentos no
dispositivo devido as reacdes geradas pela interacdo do ar com o sangue. A presenca de ar no
sangue desencadeia a agregacdo de plaquetas, hemécias e glébulos de gordura as bolhas de ar,
promovendo obstrucdo de vasos pulmonares, com consequente aumento da resisténcia
vascular, reducdo da complacéncia pulmonar entre outros efeitos em cascata ocasionando o
obito (Figueiredo, 2001).

O prototipo estudado neste trabalho serd utilizado no experimento “In Vivo”, 0
experimento agudo tem duracao de seis horas de Assisténcia Ventricular Esquerda (AVE) em
posicdo paracorporea. O animal candidato para a realizacdo do procedimento, um suino da
raca Landrace entre 45 Kg e 75 Kg, € selecionado uma semana antes da cirurgia pelo
veterinario responsavel. Os objetivos do teste “In Vivo” sdo avaliar as alteracdes agudas
causadas pela BCI ao organismo do animal, definir parametros hemodinamicos e laboratoriais
e comparé-los com os resultados dos testes “In Vitro”, analisar o desempenho da BCI
bombeando em paralelo com o coracdo natural do animal e aperfeicoar os procedimentos e

técnicas cirtrgicas de implante do DAV.
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Resumo. A competitividade entre as empresas fez com que essas buscassem o aperfeicoamento
de seus processos produtivos e desenvolvessem produtos e servigos com qualidade. As empresas
devem adotar a filosofia de producdo enxuta e torna-la parte da cultura e da aprendizagem
organizacional. Este trabalho tem como objetivo por meio de revisdo bibliografica apresentar o
conceito de producdo enxuta, “Just-in-time”, fomentando sua importancia para o
desenvolvimento e vida util de uma empresa no que tange producdo otimizada e reducdo de
custos. Para isso, € importante evidenciar os principios do sistema Toyota de producéo,
apresentando seus precursores, e demonstrando como este modelo fez a empresa Toyota alcancar
a exceléncia em producdo enxuta e obter méo de obra qualificada no segmento automobilistico,
de modo a estimular os leitores a analisar e verificar se as empresas de qualquer area estdo de
acordo ou ndo com o sistema Toyota de producdo, ou no caso, se possuem producdo enxuta,
Just-In-Time.

Palavras-Chave: Producédo enxuta; just-in-time; reducéo de custos; sistema Toyota de producao.

Abstract. Brief review of the lean manufacturing system based on the concept of Toyota
Production. The competitions between companies made those seek to improve the production
processes and develop products and services with quality. Companies should adopt the
philosophy of lean production and make it part of the organization culture. This paper aims to
introduce the concept of lean production, "Just-in-time" promoting its importance for the
development and life of a company when it comes to optimized production and cost reduction
through literature searches. To do so, highlight the principles of the Toyota production system,
with its precursors, and showing how the Toyota model attained excellence in lean
manufacturing and obtain skilled labor in the automotive segment, so as to stimulate readers to
analyze and check if the companies of any area of production agree or not with the Toyota
production system, or in case if they have lean production, Just-In-Time.
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1 Introdugéo

O ambiente onde as empresas atuam € como uma arena de competicdo, onde elas estdo
sujeitas as varias forcas concorrentes e tem que lidar com estas para “sobreviver”. Essa
competitividade fez com que as empresas buscassem o aperfeicoamento de seus processos
produtivos e desenvolvessem produtos e servi¢os com qualidade (PORTER, 1999).

De acordo com Slack et al. (1997), o sistema produtivo é um conjunto de atividades que
leva a transformacdo de uma matéria-prima em um produto acabado. J& para Marques (2010) a
funcdo producéo é central, porque produz os bens e servi¢os, mas ndo € Unica necessariamente,
pois necessita de apoio para conseguir o éxito desejado.

Para Krajewski, Ritzman e Malhorta (2009), quem fornece esse apoio a producdo sao as
areas de marketing que contam com os sistemas de producdo enxuta para entregar servicos ou
produtos de alta qualidade, pontualmente e a precos razoaveis. Os recursos humanos devem
colocar no lugar certo os sistemas de incentivo corretos que gratificam a equipe de trabalho, e
esse departamento tambem deve recrutar, treinar e avaliar os funcionarios necessarios para criar
uma forca de trabalho flexivel. A engenharia deve projetar produtos que usem mais pecas
comuns, de modo que sejam requeridos menos processos de preparacdo e que fabricas focadas
possam ser usadas. O departamento de operacdes é responsavel por manter lacos fortes com
fornecedores e por usar o sistema de producdo enxuta na manufatura de bens ou servigos. A
contabilidade deve ajustar seu faturamento e praticas contabeis de custos para tirar proveito dos
sistemas de producdo enxuta, e a alta geréncia deve adotar a filosofia de producdo enxuta e
torna-la parte da cultura e da aprendizagem organizacional.

O sistema de producdo enxuta ou Sistema Toyota de Producdo estd sendo amplamente
implementado em varias empresas ao redor do mundo para se atingir um alto grau de
desempenho e competitividade, acelerar seus processos, reduzir perdas e melhorar a qualidade
(YAMAMUTE, CHAVES e CARDOSO, 2007).

Vaérias organizagdes reconhecem que se transformar em empresas enxutas € um objetivo
importante. Entretanto, muitas delas estdo fazendo projetos enxutos sem necessariamente se
transformarem em empresas enxutas. Isto porque elas tentam escolher areas onde serd mais facil
a transformacéo enxuta (TAPPING e SHUKER, 2002).
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A diferenca entre empresas vitoriosas (com producdo enxuta) e perdedoras € que as
primeiras sabem como realizar melhor o seu trabalho. Se as empresas querem voltar a ser
vitoriosas, terdo de examinar como o seu trabalho é realizado. Nem mais simples, nem mais
formidavel do que isso (HAMMER e CHAMPY, 1994).

Este trabalho tem como objetivo apresentar uma abordagem tedrica, por meio de
pesquisas bibliograficas sobre o conceito de producdo enxuta fazendo uma analogia ao sistema
Toyota de producdo, fomentando sua importancia para o desenvolvimento e vida Util de uma
empresa no que tange producdo otimizada e reducdo de custos. Para isso, € importante evidenciar
os principios do modelo Toyota de producéo, apresentando seus precursores e como este modelo
fez a empresa Toyota alcancar a exceléncia em producéo enxuta e obter médo de obra qualificada
no segmento automobilistico, de modo a estimular os leitores a analisar e verificar se as
empresas de qualquer area estdo de acordo ou ndo com o sistema Toyota de producdo, ou no

caso, se possuem producao enxuta, Just-In-Time.

2 Producéo enxuta

A Producdo Enxuta surgiu como um sistema de manufatura cujo objetivo é otimizar os
processos e procedimentos atraves da reducdo continua de desperdicios, como, por exemplo,
excesso de inventario entre as estacOes de trabalho, bem como tempos de espera elevados. Seus
objetivos fundamentais séo a qualidade e a flexibilidade do processo, ampliando sua capacidade
de produzir e competir neste cenario globalizado (NAZARENO, RENTES e SILVA, 2001).

Womack, Jones e Roos (1990) ampliaram o conceito de producdo enxuta para empresa
enxuta, onde apresentam os principios do pensamento enxuto (lean thinking) e relatam casos de
sucesso das empresas que o adotaram. A mentalidade enxuta pode ser definida como uma
filosofia que requer menores tempos de processamento para entregar produtos ou servicos com
qualidade elevada e baixos custos, através da melhoria do fluxo produtivo via eliminacdo dos
desperdicios no fluxo de valor.

No mundo Ocidental tem-se verificado um movimento de reconhecimento do papel
estratégico da manufatura na otimizagdo do processo produtivo e reducdo de seus custos. Assim,

grande parte das empresas ocidentais tem se empenhado na implementacdo de processos de
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transformacgdo de acordo com as técnicas da filosofia de producdo enxuta (Lean Production),
motivando iniciativas no sentido de sistematizar e adaptar as técnicas japonesas de producdo as
empresas ocidentais (CORREA e GIANESI, 1996),

De acordo com Koskela (1992), em um amplo trabalho direcionado a definicdo da base
conceitual da producgdo enxuta, trata-se de uma sintese e da generalizagdo de diferentes modelos
de administracdo, oriundos de diversas propostas sustentadas fundamentalmente pelos

movimentos do just-in-time e da qualidade.

2.1 Sistema Toyota de Producéo - Just-in-Time

O sistema Just In Time (JIT) é uma filosofia de administracdo da manufatura, surgida no
Japdo, nos meados da década de 60, tendo a sua ideia basica e seu desenvolvimento creditados a
Toyota Motor Company, por isso também conhecido como o “Sistema Toyota de Producao”,
producdo enxuta. O idealizador desse sistema foi o vice-presidente da empresa, Taiichi Ohno.
Este novo enfoque na administragdo da manufatura surgiu de uma visdo estratégica, buscando
vantagem competitiva através da otimizacdo do processo produtivo. Os conceitos da filosofia JIT
foram extraidos da experiéncia mundial em manufatura e combinados dentro de uma visao
holistica do empreendimento. Os principais conceitos sdo independentes da tecnologia, embora
possam ser aplicados diferentemente com os avancos técnicos (ALVES, 1995).

O Sistema Toyota de Producdo nasceu da necessidade das empresas japonesas manterem-
se vivas no mercado de automoveis. A ideia inicial de Toyoda Kiichiro — presidente da Toyota
Motor Company — era ultrapassar a indUstria americana em trés anos, ou a inddstria japonesa ndo
sobreviveria. Eles sabiam que o trabalhador americano produzia nove vezes mais que 0
trabalhador japonés. Assim, os japoneses focalizaram nos métodos americanos de producao em
massa. Contudo, isto ndo seria possivel de se aplicar no Japdo, pois a demanda era pequena e 0s
altos tempos de setup inviabilizariam a producdo (OHNO, 1997). Shingo (1989) descreve em sua
obra, as respostas mais frequentes sobre o que é o Sistema Toyota de Producdo, relatando que
80% das pessoas referem-se a este sistema como um “Sistema Kanban”; 15% das pessoas como
um sistema de producdo; e, por fim, apenas 5% realmente entendem o Sistema Toyota de

Produgcdo como sendo um sistema de eliminacdo absoluta de perdas. Nota-se 0 mau
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entendimento das relagdes entre os principios basicos de producdo dentro da Toyota e do
Sistema Kanban como uma técnica empregada na implementagdo destes principios. Ohno (1987)
faz uma distin¢do clara, afirmando que Kanban é simplesmente o meio de se atingir o Just-In-
Time.

Spear e Bowen (1999) relatam que o desempenho industrial observado com a utilizagéo
do Sistema Toyota de Producdo tem merecido o esfor¢co de grandes empresas do mundo, no
sentido de alcancar esses resultados. Segundo esses autores, o Sistema Toyota de Producdo se
baseia em quatro regras: 1 — todo o trabalho deve ser altamente especificado em relagdo ao
contetdo, sequéncia, tempo e resultado desejado; 2 — toda relagédo cliente-fornecedor deve ser
direta, inequivoca no envio de solicitacOes e recebimento de respostas; 3 — o0 caminho percorrido
por cada produto deve ser simples e direto; 4 — qualquer melhoria deve ser realizada pelos
envolvidos na atividade que esta sendo melhorada, de acordo com uma metodologia “cientifica”
e com orientacdo de um especialista na metodologia.

O Sistema Toyota de Producdo é baseado na eliminacdo absoluta do desperdicio, tendo
em vista a capacidade da Toyota de competir em um ambiente turbulento de demandas
diferenciadas e com crescimento lento. O desperdicio significa qualquer atividade que absorve
recursos, mas que ndo cria valor. Valor significa a capacidade de oferecer um produto/servigo no
momento certo a um pre¢o adequado, conforme definido pelo cliente. A base da producéo enxuta
é, uma vez eliminados os desperdicios, reduzir os custos de producdo e maximizar a satisfacdo
do cliente, ou seja, o valor agregado (ELIAS e MAGALHAES, 2003).

Conforme Ohno (1987), a base é sustentada por dois pilares: Just-in-Time e
autonomation. Este ultimo refere-se a automatizar um processo para incluir inspecdo. A atencao
humana é necessaria somente quando um defeito é detectado (a maquina para e sO volta a
produzir quando o problema estiver solucionado).

Os principios basicos citados por Shingo (1989) consistem em:

e Eliminacdo das perdas por superproducdo, sendo de dois tipos: produzir além do
necessario e antecipar a producdo;
e Just-In-Time: produzir na quantidade certa, no momento certo, na quantidade de produto

e tempo requeridos e na qualidade desejada pelo cliente;
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e Separacdo do trabalhador e da maquina para aumentar a eficiéncia produtiva, bem como
0 uso mais efetivo e significante dos recursos humanos. Dentro do Sistema Toyota de Producéo
nota-se a troca progressiva nas relacfes entre operarios e maquinas;

e Menores taxas operacionais proporcionadas pela separacdo do operador e da maquina,
sendo que estes passam a atuar em diversas maquinas (multifuncionalidade do operador), e por
meio de projetos de maquinas especificas desenvolvidas pela prépria Toyota;

e Sistema de controle visual da linha de producdo: na Toyota, as maquinas sao equipadas
para detectar e parar imediatamente quando ocorre um problema, indicando-o por meio de uma
lampada. O operador estd autorizado a parar a linha de producdo quando ele notifica um
problema. Uma vez que a linha é paralisada, um sinal luminoso indica a qualquer pessoa da area

0 tipo de problema e onde ele ocorreu.

2.2 Os Principios do Modelo Toyota em uma analogia com a Piramide de Maslow

Abraham Maslow (1970) apresentou uma teoria onde dispds as necessidades humanas na
forma de uma piramide, em hierarquia, onde em sua base estdo as necessidades mais bésicas, e
no topo as mais sofisticadas e intelectualizadas. Quando uma necessidade € relativamente
satisfeita, a proxima necessidade, mais elevada, torna-se dominante no comportamento da pessoa
(VIEIRA et al., 2011). Esta teoria é empirica e sem base cientifica relevante, mas teve ampla
aceitacdo entre os administradores por ser facil sua compreensdo e ter uma ldgica intuitiva.

A teoria supBe que dentro de cada ser humano existe uma hierarquia de cinco
necessidades que sdo: 1. Necessidades fisiologicas: incluem fome, sede, sono, sexo e outras
necessidades corporais. S&o as necessidades basicas de sobrevivéncia bioldgica; 2. Necessidades
de seguranca: incluem seguranca e protecdo contra ameaca ou perigo fisico e emocional. Buscam
assegurar a estabilidade da pessoa; 3. Necessidades sociais: incluem afeicdo, filiacdo, aceitacao
social e amizade. Envolvem a necessidade de amor, integracdo e relacionamento humano; 4.
Necessidades de estima: incluem fatores internos de estima, como auto-respeito, autonomia,
senso de competéncia, e fatores externos de estima, como status, reconhecimento, prestigio,
atencdo e consideragdo; 5. Necessidades de auto-realizacdo: é a necessidade mais elevada do ser

humano. Constitui o impulso de ser aquilo que é capaz de ser e de maximizar aptidfes e
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capacidades potenciais. Incluem o crescimento pessoal e o alcance da plena potencialidade da
pessoa. De acordo com Maslow (1970), o primeiro passo para se motivar uma pessoa é conhecer
o nivel da hierarquia que ela esté focalizando para poder satisfazer essa necessidade ou caréncia
especifica.

Porém, para isso, é preciso identificar as necessidades dos colaboradores para ndo perder
tempo nem dinheiro, evidenciando-se assim a necessidade de se evitar gastos com taticas de
motivagdo ndo efetivas. Quando ndo se considera as reais necessidades do colaborador, incorre-
se no risco de investir em praticas motivacionais que ndo atingirdo os resultados esperados.

Liker (2008), define os 14 principios do modelo Toyota, que foram divididos e dispostos
em 4 categorias que seguem a mesma linha de Maslow (1970) em organizar, esquematizando em
forma de piramide as necessidades, desde as mais basicas até as mais complexas, conforme a

Figura 1.
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Figura 1. As quatro categorias do modelo Toyota. Fonte: Liker (2008).

Os tipos de perdas do Sistema Toyota de Producdo permeiam estes 14 principios
apresentados por Liker (2008). Além de consolidar a filosofia do Sistema Toyota de Producao,
eles embutem um conjunto de ferramentas que permitem a implementacdo deste sistema por
parte da Toyota e qualquer outra organizacdo. Os 14 principios do modelo Toyota sdo detalhados

a seguir:
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2.2.1 Filosofia

1 — Basear as decisfes administrativas em uma filosofia de longo prazo, mesmo em detrimento

de metas financeiras de curto prazo.

2.2.2 Processo

2 — Criar o fluxo de processo continuo para trazer os problemas a tona.

3 — Usar sistemas puxados para evitar a superproducao.

4 — Nivelar a carga de trabalho (heijunka). Trabalhar como tartaruga, ndo como lebre.

5 — Construir uma cultura de parar e resolver os problemas, obtendo a qualidade logo na primeira
tentativa.

6 — Tarefas padronizadas sdo a base para a melhoria continua e a capacitagcdo dos funcionarios.

7 — Usar controle visual para que nenhum problema fique oculto.

8 — Usar somente tecnologia confidvel e completamente testada que atenda aos funcionarios e

processos.

2.2.3 Funcionarios e Parceiros

9 — Desenvolver lideres que compreendam completamente o trabalho, que vivam a filosofia e a
ensinem aos outros.
10 — Desenvolver pessoas e equipes excepcionais e que sigam a filosofia da empresa.

11 — Respeitar sua rede de parceiros e de fornecedores desafiando-os e ajudando-os a melhorar.
2.2.4 Solucéo de Problemas
12 — Ver por si mesmo para compreender completamente a situacdo (Gemba).

13 — Tomar decisdes lentamente por consenso, considerando completamente todas as agoes;

implementéa-las com rapidez.
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14 — Tornar-se uma organizacdo de aprendizagem através da reflexdo incansavel (hansei) e da

melhoria continua (kaizen).

Estes principios podem servir como metas e objetivos de empresas que queiram atingir o
nivel maximo em exceléncia, ou seja, realizar a producdo com zero desperdicio, reduzindo
custos e qualificando seus colaboradores para tais funcdes que forem destinados a realizar.

Para aquelas empresas que acreditam ja ter alcancado o topo da piramide (modelo
Toyota) utilizando como analogia a pirdmide de Maslow, é necessario realizar uma anélise
detalhada do sistema por completo e verificar se esta atendendo todas as etapas (especificacdes)
item por item, dos 14 itens, desde a base, niveis intermediarios até chegar ao topo da piramide.
Apos isso, se a resposta for positiva pode-se dizer que a empresa esta de acordo com 0s
principios Toyota de Producdo, sendo este um objetivo de muitas empresas, nada facil de ser
alcancado.

Muller (1996) ressalta que a simples “compra” de técnicas, sem uma visdo global,
sistémica, faz com que, muitas vezes, os dirigentes das empresas ndo consigam vislumbrar suas
implicacdes mais amplas na estrutura da organizacao. Talvez residam neste fato as causas de

alguns fracassos de implantag¢des das “técnicas japonesas de manufatura” em algumas empresas.

3 Consideracdes finais

Muitos empresarios e diretores acreditam ter descoberto a receita do sucesso, da lideranca
no mercado, e, principalmente, em gerar riquezas de uma forma rapida e permanente. O caminho
€ sempre 0 mesmo, Sao empresas que se utilizam de tecnologia, inovacdo de produtos e servicos,
e outros focos nas areas de Marketing e vendas. De certa forma, sdo caminhos que levam ao
sucesso, a ter retornos significativos para a companhia. Contudo, estas acfes apenas ndo
garantem a sobrevivéncia continua e, principalmente, que sustente os resultados por longo prazo.
E neste ponto que entra o papel da gestio enxuta. Existem hoje inimeras empresas
multinacionais e nacionais com anos de existéncia, que além de acompanharem as tendéncias do

mercado e o foco citado acima, incluem em suas estratégias de negocio a eliminagdo de perdas e
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foco no cliente. Este é um diferencial competitivo que compde as estratégias de uma gestdo
enxuta.

Existem atualmente no mercado empresas que dao cursos na area de gestdo, que envolve
o0s sistemas de qualidade que possibilitam uma producdo enxuta, com baixo custo e, portanto,
com aumento da produtividade e competitividade. E um conceito que une a filosofia, os sistemas
e as ferramentas para a solugcdo de problemas, eliminando os erros. Partindo do principio de que
sempre é possivel fazer melhor, os colaboradores sempre buscam, na jornada de trabalho, o
aprimoramento de algum processo. Com isso, 0s operarios ganham autonomia para interromper
0 processo de producdo para mudar uma peca necessaria, na quantidade necessaria, no momento
necessario.

Essas empresas oferecem solugbes customizadas ao cliente. Os treinamentos ensinam
solucgdes préticas e a consultoria visa solugfes de baixo investimento e alto retorno na melhoria
da produtividade, indices de atrasos, necessidade de capital de giro, uso de area, quantidade de
quebras menos frequentes e menores tempos de setup de maquinas.

A ideia central é entender como instrumentos do tipo: Just in time, Lean manufacturing,
Kanban, Times de Qualidade, Grupos de Inovacdo, Gestdo a Vista (mapeamento visual dos
processos e indicadores), Método PDCA, Projeto 5S, Planejamento de Longo Prazo (Plano
Hosin), entre outras técnicas, possam efetivamente ajudar as empresas e organizacées em varios
setores, na busca de produtividade e resultados consistentes.

O Sistema Toyota de Producdo tem sido unanimemente apontado como o mais eficaz
modelo de gerenciamento industrial e tem se mostrado flexivel quanto as transferéncias para
outros ambientes.

A importancia que a industria japonesa tem obtido no mercado mundial esta diretamente
relacionada com seus principios de producéo, nos quais se busca maximizacdo de ganhos através
da total eliminacdo de perdas. Pode-se dizer que o Sistema Toyota de Producdo é o
detalhamento operacional do modelo japonés, que colocou a Toyota como a terceira maior

fabricante de veiculos do mundo.
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Resumo. Este trabalho considera os conceitos e atividades relativos as tecnologias sociais,
especificamente em sua relagcdo com as praticas educativas sociocomunitarias, com o objetivo
maior de se entender o emprego educativo das novas tecnologias de informagdo e da
comunicacdo como instrumentos de construcdo de autonomia das comunidades via praxis
tecnoldgica e sociocomunitaria. Buscam-se fundamentos, perspectivas e métodos sobre as
acOes educativas suportadas pelo modelo proposto. Esta modalidade tecnoldgica e educativa
esta ainda por ser inventariada, sendo desconhecida em muitos dos seus aspectos, quais sejam,
de referéncias teorico-metodoldgicas, ético-politicas, ideologicas, tecnoldgicas, e didatico-
pedagdgicas, o que da justificativa para este trabalho. Do ponto de vista metodoldgico,
conduziu-se, inicialmente, uma revisdo de literatura, para depois discutir-se propostas de
acOes para o levantamento de iniciativas baseadas em tecnologias sociais. Como resultado e
sequéncia deste trabalho, ter-se-4 condigdes de produzir indicadores para uma avaliacdo que
se pretende critica destes tipos especificos de intervengdes educativas com bases tecnologicas
de cunho social e comunitéario.

Palavras-Chave: Tecnologias sociais; educacao; praxis sociocomunitaria.

Abstract. Social Technologies and Education Aiming at Communitarian Praxis. This
work considers the concepts and activities concerning social technologies, specifically in its
relation to the communitarian educational practices, having as a main objective to understand
the educational mission of the new information and communication technologies, provided as
tools for the building of community autonomy via technological praxis. We seek out
foundations, methods and perspectives of the educational activities supported by the proposed
model. This technological and educational mode is still unknown in many of its aspects,
namely, theoretical-methodological, political, ideological, ethical, didactic-pedagogical and
technological references, which justify the work. Methodologically, we initially conducted a
literature review in order to present actions for the survey of initiatives based on social
technologies. As a follow-up to this work, researchers will be able to produce indicators for a
critical assessment of these specific types of educational interventions which show social and
technological bases.

Keywords: Social technologies; education; communitarian praxis.
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1 Introdugéo

Tecnologias sociais educativas, foco deste trabalho, buscam a melhoria da qualidade
de vida das comunidades mais necessitadas e em situacdo de risco, do ponto de vista da
educacdo sociocomunitaria, por meio de tecnologias de baixo custo e amplo acesso. Para isso,
fornecem veiculos educativos que permitem as comunidades da regido estudada o
desenvolvimento de uma vis&o otimista das oportunidades que tais tecnologias permitem, para
0 desenvolvimento de autonomia social.

Nossa pretensdo € a de que este trabalho possa abrir elementos para a discusséo sobre
os significados das tecnologias sociais, bem como seus usos e fundamentos — e ndo apenas
uma aplicacao pratica de tecnologias, como se poderia inicialmente esperar, de um ponto de
vista mais pragmatico. Tal discussdo na area da educacdo € incipiente, e isto nos ajuda a
justificar a importancia deste projeto. E oportunidade de abertura de caminhos inéditos de
investigacdo e praxis num tema de grande importancia para 0 momento historico em que
vivemos, e que muito pode contribuir com a educacdo se discutido em suas areas de
abrangéncia e influéncia.

Tecnologias sociais podem muito bem, e de forma inicial e baseada no senso comum,
assumir uma visdo um tanto pragmatica, mas, alertamos, devem considerar também as
preocupacoes tedricas e conceituais do tema. Neste inicio de século XXI, percebemos que a
vida humana é, em grande medida, projeto — projeto da vida que escolhemos para nés mesmos
e para a comunidade em que vivemos. Possuimos uma intrigante capacidade de inventar
tecnologias — e tentativamente apresentamos uma primeira definicdo do que sejam elas,
mesmo que nos obrigando, posteriormente, a melhor elabora-las do ponto de vista conceitual.
Tecnologia, por ora, é tudo aquilo que o ser humano inventa para tornar a sua vida mais facil,
ou, entdo, mais agradavel. As tecnologias sdo ferramentas que ajudam a nos manter vivos: no
plano dos meios, e no plano dos fins. E o que chamamos de educacdo é exatamente 0 processo
mediante o qual os seres ignorantes e incompetentes que somos ao nascer se transformam,
gradativamente, em seres menos ignorantes, relativamente competentes, capazes de definir,

com um grau potencialmente elevado de autonomia, nosso projeto de vida e a estratégia
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necessaria para transforma-lo em realidade. Estes sdo os ingredientes basicos do
desenvolvimento humano, vale dizer, da educag#o.

Como pano de fundo desta discussdo, sabemos que as revolucdes cientificas e
tecnoldgicas da histéria moderna determinaram mudangas no comportamento e no
desenvolvimento soécio-econdmico-cultural de nossos dias, e a educacdo certamente ndo
passaria incolume. A ubiquidade e onipresenca da tecnologia em nossas vidas e em nossas
atividades cotidianas, inclusive aquelas de cunho pedagdgico-escolar, forcam-nos a repensar e
adaptar alguns processos historicamente aceitos.

Tecnologia, como visto, e do ponto de vista desta proposta, € tudo o que aumenta as
capacidades humanas. Desta forma, a primeira tecnologia foi o pedaco de 0sso que um
determinado hominideo utilizou para se defender ou para atacar outro animal. Num historico
de evolucdo das tecnologias, elas tiveram inicialmente um papel de suporte as atividades
operacionais do homem, seguido por uma utilizacdo planejada e sistematica como aquela
chamada pelos gregos de techné (do grego tictein: criar, produzir atividades praticas ou arte
pratica, o saber fazer humano, tendo como exemplos as técnicas de plantio e de caca, ligadas
ao uso de ferramentas pessoais), quando foram repensadas em termos da Revolucdo Industrial
(J no final do século XVIII e inicio do século XIX), quando a técnica passa a ser tecnologia
(SANCHO, 1998; LITWIN, 1997).

Ja em termos educativos, esta marcante influéncia da tecnologia na sociedade nao é
apenas questdo de se levar a tecnologia até a escola para que se obtenham melhorias na
qualidade da educacdo, como parecem pensar alguns governos. O emprego inovador de
tecnologia no dia a dia, pelas comunidades, pode ser a grande diferenca para que se mude
radicalmente a centralizacdo do processo educativo na educacdo formal e escolar, mas com
bases ndo formais e sociocomunitarias, como defenderemos neste texto. Quando falamos de
comunidades, podemos nos lembrar da definicdo de tecnologia de Bunge (1980): “um corpo
de conhecimentos s6 é uma tecnologia se, e somente se, € empregado para controlar,
transformar ou criar coisas ou processos, naturais ou sociais”. Note-se o termo “sociais”, por

ele citado.

2 A discussdo em torno deste paragrafo é baseada no prefécio escrito por Eduardo Oscar de Campos Chaves ao
livro Estratégia, Conhecimento e Competéncias, do autor deste trabalho (cf. SOFFNER, R. K. Estratégia,
conhecimento e competéncias. Piracicaba: Degaspari, 2007).
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Castells (2001) considera que a tecnologia é dimensdo fundamental de mudanca
social, ja& que a propria evolucdo e transformacdo das sociedades sdo feitas através da
interagdo complexa de fatores culturais, econdmicos, politicos e tecnoldgicos. Castells
considera que estamos numa era paradigmatica que poderia ser chamada de
informacionalismo, em contraposi¢cdo ao industrialismo, que cede espaco a primeira como
matriz dominante da sociedade do século XXI. E a sociedade em rede, que tem ampla base
tecnoldgica.

Em trabalho que mobiliza o conceito de tecnologia, o filésofo brasileiro Vieira Pinto
(2005) nos apresenta os quatro sentidos mais comuns do tema: o primeiro é o etimoldgico,
onde definimos tecnologia como o logos ou discurso da técnica. Aqui fariamos a discusséo da
técnica, do ponto de vista das artes, do saber fazer, das profissdes e 0 modo de se produzir
algo; o segundo sentido é o classico sinbnimo de técnica ou know-how; terceiro, o sentido de
ser a tecnologia um conjunto de técnicas de dominio de uma sociedade, ou seja, 0 nivel de
desenvolvimento produtivo de dada sociedade; finalmente, o sentido de que a tecnologia € a
ideologia da técnica.

Paulo Freire considerou a tecnologia como uma grande expressdo da criatividade
humana. Prova disto, ele desejou (a0 contrario do que muitos pensam) ser visto como um
homem de seu tempo, atual, e ndo afastado dele. Para Freire, a tecnologia é expressdo do
processo de engajamento do homem ao mundo, para sua transformacédo. Ainda, a tecnologia €
meio de afirmacdo de uma sociedade, politica devido ao fato de ser pratica humana, e
certamente influenciada por ideologias, pois serve a tecnologia a interesses multiplos: ela ndo
é, portanto, neutra — segue a visao de mundo da sociedade que a produz e a utiliza (FREIRE,
1987).

A contextualizacdo da tecnologia auxilia em sua reinvencdo, a fim de propor o poder
do comunitario que a tecnologia oferece (PICKLER & SOFFNER, 2011). Relacgdo direta tem,
portanto, o tema proposto neste projeto de pesquisa com a construcdo social do conhecimento
(BERGER e LUCKMANN, 1995).

Demo (2003) sugere que as novas tecnologias significam enorme potencialidade, em
primeiro lugar para resolver o problema da informacao, e, sobretudo, para afinar o desafio da
formacdo. Embora este ambiente esteja eivado de contradicbes e falsas expectativas,

representa marcante conquista humana tecnoldgica e contém horizontes promissores de
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acesso mais equanime ao conhecimento e a aprendizagem. Trabalhemos, a partir de agora, 0
conceito de tecnologias sociais.

De acordo com Bava (2004), tecnologias sociais sdo métodos e técnicas que
impulsionam processos de cidadania, tirando proveito de experiéncias inovadoras que possam
defender os interesses da sociedade. As tecnologias sociais tém papel de estimulo as
comunidades locais, com o objetivo de contribuir para a melhoria da qualidade de vida das
mesmas e insercao social. Decorre que as tecnologias sociais sao um conjunto de técnicas e
procedimentos metodoldgicos que visam a aplicacdo do conhecimento cientifico e
tecnoldgico produzido nas universidades, centros de pesquisa e organizagcdes governamentais
e ndo governamentais, em articulacdo com o conhecimento produzido pelas comunidades,
para o desenvolvimento urbano regional e local sustentavel.

Para Pedreira e Lassance Junior (2004), tecnologias sociais sdo técnicas, materiais e
procedimentos metodoldgicos testados, validados e com impacto social comprovado, gerados
por demandas sociais reais a fim de solucionar problemas sociais. Também enfatizam a
localizagdo da realidade social, e a relagdo com a inclusao social e a melhoria da qualidade de
vida da comunidade.

Embora o conceito maior possa abranger as mais diversas areas do conhecimento
como possibilidades de aplicacdo, este projeto de pesquisa considera o foco da educacdo.
Consideraremos, portanto, para fins de delimitacdo da proposta, a somatoria dos
conhecimentos técnicos e cientificos, de escopo comunitario.

Baumgarten (2006) considera que tecnologia pode ser definida como uma atividade
socialmente organizada e baseada em planos e de carater pratico. O emprego do complemento
“social” nos faz entender que esse conjunto de conhecimentos, processos e métodos estdo a
disposicdo da sociedade, em busca de desenvolvimento social. O uso conjunto dos termos
social e tecnologia mostra a preocupacdo conceitual de se solucionar as necessidades da
sociedade, dentro da propria esfera de desenvolvimento tecnolégico. *

A definicdo de tecnologias sociais considera como mandatdrios 0s processos de

transformacdo social, autonomia, participacdo e inclusdo social, em busca de melhoria da

% Cf. http://www.tecnologiasocial.org.br/bts. Acesso em abril de 2012.
* Disponivel em http://itsbrasil.org.br/conceito-de-tecnologia-social. Consulta em abril de 2012.
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qualidade de vida e atendimento das necessidades sociais basicas, bem como 0 acesso e
apropriacdo de tecnologias especificas. E em especial, para a proposta desta pesquisa, a agdo
educativa de praxis sociocomunitaria. E citamos, ainda, a preocupacdo permanente de
combater a tendéncia da tecnologia capitalista moderna de “[...] submeter os trabalhadores aos
detentores dos meios de producdo e paises subdesenvolvidos a paises desenvolvidos,
perpetuando e ampliando as assimetrias de poder dentro das relagbes sociais e politicas"
(DAGNINO, 2009, p. 18).

A Rede de Tecnologias Sociais (RTS), do Ministério da Ciéncia e Tecnologia (MCT),
busca a construcdo do marco regulatério sobre tecnologias sociais no Brasil . Define
tecnologias sociais como o conjunto de técnicas e metodologias transformadoras,
desenvolvidas e aplicadas na interagdo com a populagédo, representando solucbes para a
incluséo social e a melhoria das condi¢des de vida.

De acordo com Dagnino, Branddo e Novaes (2004), a tecnologia social deveria ser
vista de dois diferentes focos: primeiro, 0 marco analitico-conceitual que conforma o que se
chama de tecnologia social; segundo, o seu carater de rede. Uma rede de tecnologia social se
articula como uma alternativa eficaz para a solugdo dos problemas sociais relacionados a essa
dimensdo e como um vetor para a adoc¢do de politicas publicas que abordem a relacdo ciéncia-
tecnologia-sociedade num sentido mais coerente com a realidade e com o futuro que a
sociedade deseja construir.

Para Rodrigues e Barbieri (2008), um dos conceitos de tecnologia social atualmente
em voga é o que compreende produtos, técnicas ou metodologias replicaveis, desenvolvidas
na interacdo com a comunidade e que representem efetivas solucdes de transformacéo social.

Para Caliman (2012) °, as tecnologias sociais sdo resultado de projetos na érea da
pedagogia social, sendo esta entendida como uma ciéncia que produz tecnologia educacional,
por meios de metodos, técnicas e solucbes para problemas encontrados pelas pessoas,
sobretudo criancas e jovens; e quando busca a melhoria da qualidade de vida dos individuos e
grupos, e o desenvolvimento educativo integral das pessoas envolvidas na transformacéo

social do ambiente ao qual se aplica.

® Disponivel em http://itsbrasil.org.br/conceito-de-tecnologia-social. Consulta em marco de 2012.
® Comunicaco pessoal em 20 de maio de 2012.
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Para Lévy (2003), e podemos relacionar o que se segue a praxis tecnologica, é
necessario forjar instrumentos — conceitos, métodos, técnicas — que tornem sensivel,
mensuravel, organizavel, em suma, praticAvel o progresso em direcdo a uma economia do
humano. Tecnologias sociais ndo podem desprezar o cabedal prévio de uma comunidade, ao
se apresentarem como “‘engenharia de laco social”.

Gadotti (2000) destaca o papel das novas tecnologias de informacdo e comunicagéo
nos processos educativos contemporaneos, ao afirmar que “com o rdpido crescimento e a
evolucdo tecnoldgica da Web, a educacdo a distdncia baseada na Internet esta sendo
considerada como importante e apropriado espaco de formacdo para resolver demandas
educacionais que os sistemas tradicionais de ensino tém dificuldades de atender. Como
consequéncia, todas as instituicdes que se dedicam a educagdo deverdo iniciar movimentos
para oferecer cursos pela Web nas suas areas de competéncia” (GADOTTI, 2000, pp. 231-
241).

Algumas estatisticas de cunho social podem ilustrar esta questdo, e nos ajudar na
determinacéo de alguns indicadores que serdo utilizados na secdo de metodologia do trabalho.

De acordo com pesquisa realizada pela Escola de Administracdo de Empresas da
Fundacdo Getulio Vargas (EAESP-FGV) 7, em 2011-2012 o Brasil possui 99 milhdes de
computadores, enquanto os EUA apresentam 2,9 bilhdes. Isto da ao Brasil a marca de 1
computador para cada 2 habitantes, o que é expressivo. Mas a questdo é: qual é a real
distribuicdo dessa tecnologia? Essas pesquisas nos parecem bastante tendenciosas, quando
tentam mostrar uma realidade de inclusdo digital que pode estar mascarada pelo critério de
homogeneidade da distribuicdo pelo pais e pelas categorias sociais.

Dados do Comité para a Democratizagdo da Informatica (CDI) ® mostram que 79% da
populacdo mundial ainda se encontra digitalmente excluida, sendo a tecnologia cada vez mais
importante e urgente para o desenvolvimento sustentavel, ja que habilita as pessoas e as
comunidades ao acesso as oportunidades de vida.

Nota-se, facilmente, a importancia da problematica aqui apresentada, quando se pensa

a reducdo destas estatisticas tdo desfavoraveis do ponto de vista da sociedade.

" Disponivel em http://www.fgv.br/cia/pesquisa. Acesso em 24 de abril de 2012.
& Disponivel em http://www.cdi.org.br. Acesso em 24 de abril de 2012.
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2 Materiais e Métodos

Do ponto de vista metodoldgico conduziu-se inicialmente uma revisdo de literatura,
para depois discutir-se propostas de acdes para o levantamento de iniciativas baseadas em
tecnologias sociais.

Nossa hipétese de trabalho é a de que as tecnologias sociais de origem digital podem
ser agentes de transformacdo da educacdo, capazes de alterar a vida comunitaria pela
autonomia. Buscamos fundamentos, perspectivas e métodos que possam dar suporte a essas
propostas, em especial as acOes educativas. Este trabalho é, portanto, um agente exploratorio
que direcionara futuras pesquisas no tema.

Do ponto de vista de paradigmas tedrico-metodologicos, e até mesmo
epistemologicos, esta pesquisa ndo se filia a nenhum deles de forma objetiva e direta.
Pretendemos, em termos de referenciais teoricos, discutir aqueles que a propria pesquisa
acabard por identificar como validos, 0 que nos proporcionard uma estratégia de analise
comparativa de grande interesse metodoldgico.

Cabe citar que trabalhamos aqui o conceito de comunidades, e como tal deve ter os
métodos de abordagem e de procedimentos ajustados, por se tratar de pesquisa essencialmente
qualitativa. Assim, consideramos o meétodo de abordagem da Pesquisa Qualitativa de
Campo, e os métodos de procedimentos de Pesquisa Exploratéria e Estudos de Caso.
Segundo Yin (1988), a preferéncia pelo uso do método do estudo de caso deve ser dada
quando do estudo de eventos contemporaneos, em situacdes na quais 0S comportamentos
relevantes ndo podem ser manipulados, mas é possivel se fazer observacGes diretas e
entrevistas sistematicas.

Para o tema em discussdo, esse método permite identificar as decisdes importantes
tomadas pelos agentes envolvidos dentro de uma realidade complexa, descrever o contexto
dessa realidade e explorar situacbes que ndo estdo claramente definidas. E apropriado,
portanto, para confrontar uma realidade especifica com os conceitos discutidos na revisao
conceitual, bem como para revelar aspectos novos sobre 0s temas tratados.

Assim, a pesquisa aqui considerada pretende identificar parcialmente a situacao
concreta das experiéncias educativas suportadas por tecnologias sociais em espaco delimitado,

e, a partir de suas caracteristicas constitutivas e constituintes, conceituar e classificar tais
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iniciativas, a fim de que possamos obter subsidios para sua analise e compreensdo, e mais,
para seu levantamento em estudos de caso.

A investigacdo sobre as iniciativas de tecnologias sociais e praticas educativas
sociocomunitarias, delimitada a partir do conceito de préxis e de dado limite geografico
proposto, procurara respostas a um problema que se constitui a partir da articulacdo de um
conjunto de questionamentos. Entre os quais se destacam:

1. Quais os objetivos enunciados pelas comunidades quando protagonizam
iniciativas educativas baseadas em tecnologias sociais? E quais 0s objetivos subjacentes as
acOes educativas baseadas em praxis propriamente ditas?

2. Quiais as estruturas fisica, humana, tecnoldgica e organizacional envolvidas
nesse processo educativo? Existe a necessidade de fontes de financiamento?

3. Quais as referéncias teorico-metodologicas que embasam as propostas
educativas desenvolvidas a partir de tecnologias sociais?

Norteada por esses questionamentos que procuram orientar a investigacao nao apenas
na direcdo de uma descricdo fenoménica da acdo educativa sociocomunitaria, mas também
identificar seus fundamentos, perspectivas e métodos, sugere-se produzir um mapeamento de
uma amostra das tecnologias sociais educativas identificadas na regido estudada. De modo
que o referido mapeamento tem a pretensdo de contemplar uma analise das motivacdes
econbmicas, sociais, politicas e culturais das iniciativas educacionais desenvolvidas dentro
dos critérios aqui estabelecidos.

Dando sequéncia a composi¢do da amostra e coleta de dados, a proxima etapa da
proposta de pesquisa faria a aproximacéo das comunidades regionais que estdo desenvolvendo
iniciativas educativas baseadas em tecnologias sociais, para conhecé-las, e também as
atividades que estdo desenvolvendo. Entre as organizacGes que podem ser estudadas,
podemos adiantar que as fundagdes municipais para a educacdo comunitaria, e 0s centros
profissionais sdo instituicdes que fazem educacdo sociocomunitaria efetivamente, pois vdo ao
bairro sob a demanda das comunidades que necessitam de seus servi¢os educativos visando o
publico jovem e adulto. Ainda, as escolas, igrejas, associaces de moradores, e centros
comunitarios da regido deverdo serdo identificados e visitados buscando dados para este

estudo.
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Como proposta de instrumentos de coleta de dados, teriamos:

— Observacdo direta do funcionamento das experiéncias educativas comunitarias
baseadas em tecnologias sociais, desenvolvidas na regido estudada;

— Aplicacdo de questiondrio e dialogo (entrevista) com o0s protagonistas dessas
iniciativas comunitarias e associados.

3 Resultados e discussao

Tendo este trabalho a finalidade de metapesquisa, ou seja, a pesquisa que discute uma
proposta de pesquisa, com o objetivo de propor alternativas metodolégicas e epistemoldgicas,
e mais especificamente delimitadas pelo conceito de tecnologia e seu papel social,
apresentamos como resultados o que se segue, considerando que esta secdo tem por objetivo
declarar as condicGes iniciais para a proposicdo de indicadores de avaliacdo do emprego de
tecnologias sociais em comunidades educativas. Temos por objetivo uma proposta ulterior as
consideracOes finais que esta pesquisa possa fornecer — queremos, na verdade, propor uma
metodologia de avaliacdo do tema que terd por base tudo o que serd comentado e discutido
nas proximas linhas.

Para Lipnack e Stamps (1997), uma comunidade baseada em tecnologia bem sucedida
é tdo dependente da cultura de trabalho em grupo quanto de tecnologia. Tal cultura deve
permear as atividades de compartilhamento e socializacdo de informacdo, aléem da
aprendizagem dinamica, permitindo a melhoria de processos dos varios componentes da rede,
num movimento emergente. Para isso, devem ser verificados:

— 0 provimento de recursos para 0 ato criativo (dentro de processos de
desenvolvimento e uso da criatividade, da reflexdo sistematica, da solucdo de problemas, e de
atividades colaborativas);

— 0 nivel de sujeito critico (0 pensar de forma emancipativa, e ndo apenas a
recuperacdo automatica de informacéo, perigo maior da ampla disponibilidade de informacéo
gue temos nos dias atuais), criativo, autbnomo e competente — devemos determinar de que
forma a tecnologia social auxilia na formacéo deste individuo;

— 0S aspectos sociais e culturais, bem como aqueles de natureza politica e ideoldgica;

— 0 contexto de descentralizacdo dos processos de educacdo, contribuindo para a
efetiva realizacdo da educacdo do ponto de vista sociocomunitério;
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— possibilidade de uma aprendizagem global, dentro do conceito de uma notavel
inteligéncia coletiva °.
Se considerarmos 0s requisitos que permeiam a avaliacdo de tecnologias sociais de

cunho educativo, consideraremos a importancia precipua da aprendizagem e da participacao
da comunidade como processos de real transformagéo social.

Gohn (2001) sugere as seguintes agcdes como decorréncia das atividades da educagéo
ndo formal, as quais, para 0s objetivos desta proposta, podem ser consideradas indicadores de
tecnologias sociais:

— aprendizagem politica dos direitos dos individuos enquanto cidadaos;

— capacitacdo de individuos para o trabalho, por meio da aprendizagem de habilidades
e/ou desenvolvimento de potencialidades;

— aprendizagem e exercicio de praticas que capacitam os individuos a se organizar em
objetivos comunitarios, voltadas para a solucdo de problemas coletivos cotidianos;

— aprendizagem de conteudos da escolarizagcdo formal, escolar, em formas e espacos
diferenciados — aqui a comunidade tem o poder de interferir na delimitacdo do conteddo
didatico ministrado, bem como estabelecer as finalidades a que se destinam aquelas praticas
(GOHN, 2001).

Espacos privilegiados para os propdsitos desta pesquisa sao 0 bairro-associacdo, as

organizagbes de movimento sociais, as igrejas, os sindicatos, os partidos politicos, as
organizacdes ndo governamentais (ONG’s), os espacos culturais, ¢ as proprias escolas.
Também podem ser consideradas a educacdo popular (alfabetizacdo e aprendizagem de
populacdes que ndo sejam clientes tipicos das a¢des educativas) e a educacdo de jovens e
adultos (acOes coletivas ndo voltadas para o aprendizado de contetidos da educacédo formal).

A aprendizagem, na educacdo ndo formal, acontece no nivel social, e ndo naquele
individual que caracteriza a educacdo escolar. Eis aqui o0 aspecto comunitario envolvido e de
grande interesse para as aplicacdes das tecnologias sociais.

Bonk (2009) apresenta dez possibilidades que podem contribuir com o aculturamento
das oportunidades de aprendizagem descentralizada e ndo formal baseadas em tecnologias

sociais:

° A inteligéncia ndo é um fendmeno apenas individual; ela tem uma dimenséo coletiva extremamente importante,
dimensdo esta que, pela popularizacdo das tecnologias de informacdo e comunicagdo, que permitem a criagdo de
comunidades virtuais e de aprendizagem, coloca um grande desafio para a educacdo de natureza presencial, em
especial aquela baseada em modelo mais tradicional (SOFFNER, 2005, pag. 101).
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— buscas na Internet a partir de livros digitais;

— e-Learning e o0 modelo de blended learning; *°

— disponibilidade de open source e free software; ™
— recursos de opencourseware; 2

—repositérios de objetos de aprendizagem e portais;
— comunidades de informagé&o aberta;

— colaboracdo eletronica;

—aprendizagem em realidade alternada;

— portabilidade e mobilidade em tempo real;

— redes de aprendizagem personalizada.

Para avaliarmos o emprego educativo e pedagoOgico da tecnologia na dimenséo
comunitaria, podemos também pensar a influéncia social do ponto de vista da exclusdo social
e digital, dando atencdo aos resultados que a experiéncia de emprego da tecnologia pode
trazer: aquisicdo de informacdo, comunicacdo, competéncias e estratégias de solucdo de
problemas comunitarios, capacidade de raciocinio, modelagem e simulagéo de situacoes reais
que afetam a comunidade, e a eficacia de colaboragéo.

Midias sociais permitem a criacdo de comunidades de pratica: qualquer pessoa da
comunidade deve estar apta a publicar ou editar textos e artigos redigidos nos temas de
interesse para a comunidade; estes serdo socializados e submetidos a discussdes comunitarias,
como numa agora eletronica’®; as pessoas precisam de redes sociais sélidas e um fluxo
constante e confidvel de informacdo prontamente disponivel, relevante e pertinente aos
problemas da comunidade; esta informacdo deve contribuir com a criacdo de conhecimento
atil para a comunidade; algumas ferramentas a serem identificadas ou propostas para tais fins:
blogs, grupos de discussdo de tdpicos de interesse comunitario, modelos de analise de
processos para a solucao de problemas ou tomada de decisao.

O ethos proposto para o uso de midias sociais é que qualquer participante da

comunidade pode dizer o que quiser, mas é responsavel por isso; ndo se deve incentivar o uso

10 Associacdo de educaco presencial tradicional e atividades a distancia.

1 Modelos de desenvolvimento de programas de computador em que o c6digo fonte do programa é socializado,
e 0 nlcleo do programa pode ser obtido e utilizado sem custos para 0 usuério.

12 Modelo de disponibilizacdo de contetidos na Internet, e de forma aberta para o publico; foi iniciativa pioneira
do MIT — Massachusetts Institute of Technology, agora seguida por outras escolas.

13 Referéncia a Agora grega, local onde os cidadéos da polis se reuniam para debater problemas e tomar decisdes
democréticas.
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anénimo das ferramentas e meios, por ser tal pratica prejudicial & comunidade, do ponto de
vista do valor social.

O engajamento da comunidade com as tecnologias sociais deve garantir que as
ferramentas séo relevantes para as pessoas e para seus objetivos; deve-se ouvir as expectativas
das pessoas e entender suas necessidades, seus desejos de metas a serem atingidas; deve-se,
também, prover ferramentas que possam expressar a personalidade; facilidade de acesso e
flexibilidade de uso do portfélio de ferramentas.

Redes de conhecimento geram e definem comunidades de prética (redes sociais
baseadas em aprendizagem, que aumentam a eficacia dos processos de ensino e
aprendizagem). Seus membros compartilnam uma historia comum, interagem com frequéncia,
trocam experiéncias. Sao fontes de criacdo de conhecimento e de construcéo de capital social.
A natureza informal destas redes deve ser predominante, e ndo pode estar subordinada as
necessidades formais da educacdo — dai seu potencial interesse em educagédo nao formal.

Harasim et al (1995) conceituam redes de aprendizagem como alternativas além da
sala de aula, ponto de vista este condizente com os propositos deste trabalho. Defendem, para
isso, a utilizacdo de varios meios e midias, sendo que o participante da rede aceita
conscientemente a inexisténcia de certificacdo ou acreditacdo das atividades realizadas.

A chamada World Wide Web (WWW) traz consigo ferramentas e recursos de
colaboracéo bastante interessantes para a educacdo, criando verdadeira base para as chamadas
comunidades virtuais de aprendizagem. A interacdo continua e permanente de um grande
namero de agentes geograficamente isolados pode viabilizar o que Lévy (1999) chamou, e ja
foi citado anteriormente, de inteligéncia coletiva, capaz de criar, utilizar e compartilhar
conhecimentos. Redes sociais baseadas nestas tecnologias sdo extremamente populares na
primeira década do século XXI, e exigem estudos que as habilitem a coordenar processos de
educacdo. E de suma importancia conduzir esta discussdo para o territorio da educacdo ndo
formal, dadas as amplas possibilidades de aplicacéo.

Dentre as principais ferramentas e tecnologias disponiveis hoje para o estabelecimento
de redes sociais, citamos 0s blogs, os wikis, as listas de correio eletrénico, os foruns de
discussdo, as comunidades de interesses comuns, 0s sistemas de mensagem instantanea, 0s
podcasts, 0s repositérios de video online, os gerenciadores de documentos virtuais, todas

dentro do conceito maior de cloud computing, ou seja, computacao distribuida e ubiqua.
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Para Felipe (2007, p. 247), redes sociais sdo sistemas organizacionais capazes de
reunir individuos e instituicdes, de forma democratica e participativa, em torno de causas
afins. E estratégia de desenvolvimento sustentavel e dindmico que traduz a integracdo de
diferentes atores em acdes frente as necessidades comuns.

Finalmente, propostas de indicadores deste trabalho em relacdo as questbes

socioeducativas seriam:

— potencial de atuacdo junto as familias em situacdo de risco social;

— relacdo entre familia, escola, igreja, estado, governo, associa¢fes culturais e
profissionais, sindicatos, radios, televisdo e demais meios de comunicagdo (como
componentes da realidade social) — visdo da educacdo social e da educagdo néo
formal;

— articulagdes comunitérias, de carater emancipatorio ou instrumentalizado;

— identificacdo da educacdo sociocomunitaria como tatica pela qual a comunidade
intencionalmente busca mudar algo na sociedade por meio de processos educativos;

— intervencdo educativa sociocomunitaria via socializacdo e cultura¢do na construgédo
de redes sociais.

Todos estes critérios e afirmacdes seriam considerados quando da proposta de

indicadores para a avaliacdo dos produtos desta categoria de pesquisa.

4 Consideracdes finais

Como sequéncia deste trabalho, ter-se-a condi¢cdes de produzir indicadores para uma
avaliacdo que se pretende critica desses tipos especificos de intervencdes educativas com
bases tecnoldgicas de cunho social e comunitario. Acreditamos que a possibilidade de uso de
tecnologias sociais no ambito comunitario podera trazer beneficios para as comunidades
aprendentes. E preciso compreender a profunda alteracdo epistemolégica que a tecnologia
moderna nos oferece, qual seja, 0 emprego criativo e o desenvolvimento de novas tecnologias
de suporte aos processos de aprendizagem participativa, colaborativa e inventiva.

Um grupo de pessoas que trabalha de forma colaborativa e auto-organizada na rede,

como no caso de uma comunidade virtual, gera informacdo de valor para os individuos e para
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a comunidade, permitindo que esta se auto-organize ao redor de informacdo compartilhada. A
partir de individuos que tomam a iniciativa de compartilhar informacéo de valor, emergira
uma comunidade inteligente que aprende e se adapta a novas condi¢cbes de ambiente em
mutacéo.

Este trabalho apresentou uma proposta de pesquisa académico-cientifica de relevo e
bastante pertinente — diriamos até, mandatdria — dado o0 momento histérico de necessidade de
suporte as comunidades que pretendem fazer da educagdo sociocomunitaria uma forca social
capaz de colaborar no processo de transformacdo da realidade que se nos apresenta nesse
cenario mundial produzido pelo modo de producdo capitalista em sua atual fase de
desenvolvimento. Entendido o comunitario como o predominio das relacfes de interesses
comuns, com caracteristicas de intersubjetividade propiciadoras de modalidades
organizacionais que podem construir a autonomia, esta pesquisa propde investigar as
condicdes da praxis educativa que intensifique esses processos de autonomia e cidadania, por
meio das tecnologias sociais.

Propusemos um marco referencial sobre tecnologias sociais de aplicacdo educativa
para a praxis sociocomunitaria, por meio de conceituacdo prépria a partir de amplo
levantamento de literatura de estado da arte, e de autores de referéncia na area; o que podera
proporcionar um mapeamento das iniciativas de tecnologias sociais de cunho
sociocomunitario, em qualquer area delimitada para pesquisa, e também indicadores para a

avaliacdo do tema em estudo.
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Resumo. O conceito do empreendedorismo esta cada vez mais difundido no contexto social e
corporativo, inclusive nos pilares estruturais das formaces técnicas e universitarias.
Potencializar uma visdo empreendedora no corpo discente propicia uma representativa
contribuicdo para o fomento de um diferencial competitivo estratégico para o mercado. Os
cursos tecnoldgicos devem aliar conceitos tecnicistas com os fundamentos das ciéncias sociais
aplicadas, nesse caso, sob a égide do senso empreendedor. O presente artigo versa acerca
dessa tematica empresarial e direciona esforgcos metodolégicos para expor um panorama da
visdo empreendedora no corpo discente da FATEC Maua, nos seus cursos ofertados. O eixo
cientifico da pesquisa é corroborar para 0 pensamento integrador de mercado e perspectivas
comportamentais, via habilidades e competéncias no campo da gestdo e mercadologia.

Palavras-Chave: empreendedorismo; competitividade; estratégia; motivacao.

Abstract. Entrepreneurial vision as a career in differential: a study of students of the
FATEC Maua. The concept of enterprise is becoming more widespread in the business and
social context, including structural pillars of technical training and university. Building a
business vision in students representative is contributing to the promotion of a competitive
strategy for the market. The technology courses should combine technical concepts with the
fundamentals of applied social science, in this case, under the view of business sense. This
article focuses on this issue and directs business efforts to expose a methodological view of
the entrepreneurial vision of the FATEC Maua students in their courses. The focus of the
research is to corroborate the integrator market thinking and behavioral perspectives, skills
and competencies across the field of management and marketing.

Keywords: entrepreneurship, competitiveness, strategy, motivation.
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1 Introdugéo

As corporagtes e o mercado de trabalho apresentam cada vez mais necessidades
complexas, e por isso exigem maiores especializagdes de seus profissionais. Estes, por sua
vez, buscam o imprescindivel perfil diferenciado, que os tornam competitivos diante da
concorréncia, e a aquisicdo de um novo cargo ou obtencéo de uma promocao.

Mediante essa qualificacdo, sua percepcao é aprimorada, permitindo uma projecao de
carreira objetivando seu crescimento dentro da organizagdo e, simultaneamente, ampliando
sua visdo mercadoldgica. Atualmente, a sociedade enfrenta o desafio de suprir a necessidade
da geracdo de empregos que atenda o crescimento da populacdo mundial.

A sensibilidade ao mercado e/ou vivéncia profissional permite captar necessidades de
oportunidades, e a partir destas, desenvolver solucdes que podem ser aplicadas dentro da
organizacgdo onde se esta alocado, ou tornar-se proposta de um negécio proprio.

O Centro Estadual de Educacdo Tecnologica Paula Souza tem por fundacédo, através
de suas unidades, o objetivo de qualificar profissionais para o mercado de trabalho,
ocasionando o questionamento que o trabalho propde responder: Qual a visdo do corpo
discente da FATEC Maua sobre o empreendedorismo como diferencial de carreira?

O intuito foi analisar a percepcdo dos alunos a respeito do tema, quais as
caracteristicas empreendedoras que o profissional apresenta, e de que forma o mercado de

trabalho analisa este perfil.

2 Conceitos de empreendedorismo

Mesmo o empreendedorismo sendo um tema bastante discutido atualmente, a
definicdo de seu contetdo permanece longe de uma conceituacdo aceita internacionalmente
pelo fato de ser divergente entre os setores de economia (de onde é originado o termo),
psicologia, e da sociologia, que apresentaram contribuicdes significativas sobre suas préaticas e
terminologias. Independente do desenvolvimento de sua teoria e termos, sua consolidacao e

aplicacdo estéo presentes no cotidiano do mercado.
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Empreendedor ¢ uma palavra que vem do latim “imprendere” ¢ significa decidir
realizar uma tarefa dificil e laboriosa. Ja a palavra “entrepreneur”, de origem francesa,
significa aquele que estd entre, intermediario (que deu origem a palavra inglesa
“entrepreneurship”, usada para definir o comportamento do empreendedor ou espirito
empreendedor). Este espirito empreendedor tem seu conceito relacionado a pessoas
realizadoras, que mobilizam recursos e correm riscos ao iniciar a organizacdo de negocios.

Outros fatores determinantes sdo as caracteristicas humanas e pessoais do
empreendedor, além de suas capacidades e aptiddes de acordo com suas diretrizes e
formacdes. O empreendedor estaria sendo um administrador completo, que incorpora as
varias abordagens existentes sem se restringir a apenas uma delas, e interage com seu

ambiente para tomar as melhores decisoes.

Os empreendedores parecem ser orientados para as realiza¢des, gostam de assumir a
responsabilidade por suas decisdes e ndo gostam de trabalho repetitivo e rotineiro.
Os empreendedores criativos possuem altos niveis de energia e altos graus de
perseveranca e imaginacdo que, combinados com a disposicdo para correr riscos
moderados e calculados, os capacitam a transformar o que frequentemente comeca
como uma ideia muito simples e mal definida em algo concreto. (BIRLEY, 2001, p.
04).

O empreendedor € um identificador de oportunidades, sempre curioso e atento as
informac@es, pois sabe que o conhecimento é fundamental para o crescimento do negocio.
Entdo ele pode ser definido como o individuo que detecta uma possibilidade oportuna e cria
um negocio para capitalizar sobre este, assumindo riscos calculados, tendo iniciativa,
utilizando os recursos disponiveis de forma criativa, e assim transformando o ambiente social
e econdmico em que habita.

Para a pessoa que realmente tem o anseio de comecar um negdcio proprio, a
empreitada é repleta de ansiedade, configurada por sentimentos de entusiasmo e frustracdes,
mostrando cada dia a relevancia da confianca, do trabalho arduo e do planejamento
estratégico, buscando prevenir-se dos percal¢os que o cotidiano da empresa apresentar.

Cada empreendimento é formado por meio de um projeto humano singular e pessoal,
que embora Unico, possui caracteristicas comuns aos demais projetos de empreendimento. A
decisdo por empreender implica em uma série de consequéncias: a primeira e mais notoria

estd na mudanca do atual estilo de vida (normalmente estavel, sustentada através de uma
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carreira profissional) pela incerteza decorrente dos resultados do negdcio. Esta postura exige
coragem e empenho para mudar e buscar seu diferencial.

A influéncia cultural que cada individuo carrega tem carater decisorio ao iniciar um
negdcio. Existe o influxo adquirido através da cultura e tradi¢fes; e os fatores ambientais
como: localidade, familia, professores, amigos e colegas de trabalho sdo aspectos de sua

formacdo pessoal e refletem em seu planejamento de fundagdo de uma empresa.

Os empreendedores sdo herois populares do mundo dos negécios. Fornecem
empregos, introduzem inovagdes e incentivam o crescimento econémico. Ndo séo
simplesmente provedores de mercadorias ou de servigos, mas fontes de energia que
assumem riscos inerentes em uma economia em mudanca, transformacdo e
crescimento. (CHIAVENATO, 2004, apud LYRIO, 2008, p. 17).

Atualmente, é perceptivel a vivéncia da era do empreendedorismo em que instituicdes
educacionais, governos, corporacbes e sociedade apoiam tais iniciativas. Apesar das
diferencas, 0s pequenos e micro empresarios presenciam aspectos em comum: riscos,
diferencial competitivo, independéncia e recompensas. E seréo estes, os fatores determinantes

a motivacdo subjacente no conduzir o futuro negocio.

3 O processo empreendedor e seus fatores de sucesso

A decisdo de abrir um negdcio proprio pode ocorrer aparentemente por acaso, mas
essa decisdo ocorre devido a fatores externos, ambientais e sociais, aptiddes pessoais ou a
uma soma de todos estes aspectos, que sdo criticos para o surgimento e o crescimento de uma
nova empresa.

O processo empreendedor estad relacionado com inovacdo da tecnologia e existem
peculiaridades que devem ser entendidas no processo de empresas com base tecnoldgica, que
tem sido um diferencial no desenvolvimento econémico mundial.

O talento resulta da percepcdo, direcdo, dedicacdo e trabalho das pessoas que geram
oportunidade de crescer, diversificar e desenvolver novos negocios. Conciliado a ideias
viaveis, o processo empreendedor esta na iminéncia de ocorrer. Mas ha a necessidade de

recursos para gque o projeto saia do papel (quando € preciso o investimento de capital), e seja
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posto em pratica o conhecimento e a habilidade de fazer convergir estes recursos que fazem a
empresa crescer.

O empresario deve possuir a incansavel vontade de aperfeicoamento, deve
desenvolver a sensibilidade para perceber oportunidades, vendo onde estas podem agregar
valor ao seu negécio, podendo ser como: nicho de mercado, avanco tecnolégico, economia de
recursos, processos e matéria prima.

Pode ser encarado como o projeto desenvolvido para uma melhor compreensdo do
préprio empreendimento, analisando pontos fortes que poderdo ser utilizados para aquisi¢do
de mercado, pontos negativos que buscardo melhorias para aumentar sua competitividade,
estratégias para o crescimento do negocio, e melhor operacionalidade.

O controle financeiro e contabil sdo fundamentais para a “saude do negdcio“. Saber
administrar os recursos empregados determinam o uso correto do capital a ser aplicado.
Organizar os direitos e obrigacfes determinam o bom funcionamento da empresa na rotina de
trabalho.

O bom estruturamento da empresa auxilia no controle das atividades, facilitando suas
operacgdes, aplicando recursos de forma consciente para que ndo ocorra desperdicio de
dinheiro, e agindo rapidamente a contratempos que venham surgir no cotidiano da
organizacéo.

Obviamente muitas incertezas estardo presentes no decorrer do processo, e a equipe
devera saber lidar com os riscos de forma calculada, averiguando as varias possibilidades
existentes e as possiveis consequéncias para 0 negocio e seus gestores. A percep¢do que se
tem € que o encerramento de muitas empresas acontece em consequéncia de algumas
expectativas ndo terem sido atingidas, por problemas relacionados ao processo de criacdo ou
geréncia durante os primeiros anos de funcionamento.

Pelo fato do plano néo ter sido desenvolvido ou ter sido feito sem o necessario cuidado
com os detalhes demandado para esta operacdo, uma série de problemas podem ocorrer
durante a vida da organizacdo, tendo como resultado a necessidade do fechamento da
empresa.

O empreendedor deve possuir uma série de caracteristicas especiais como: 1)
motivagdo pelo sucesso; 2) busca pelo controle do destino; 3) necessidade de independéncia;

4) capacidade de assumir riscos calculados; 5) apresentar tendéncia a ser criativo e possuir
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habilidade de implementar seus sonhos; 6) qualidades de lideranga e persuaséo; 7) adaptagédo
rapida a novas exigéncias ou situacoes e buscar orientacdo para tomar iniciativas.

Os atributos do perfil de cada profissional podem condiciona-lo a ser mais produtivo
dentro da organiza¢do (como recurso humano ou exercendo um papel diferenciado como é
caracteristico dos intraempreendedores), ou determinante para seu desempenho em uma agdo
empreendedora, e decisivo para a abertura de um negdcio proprio.

E importante salientar que as caracteristicas deste profissional tornam-se critérios
individuais e de carater decisério para a contratacdo de jovens com potencial de
desenvolvimento dentro da organizacdo, assim como para a efetivacdo de funcionarios
experientes para cargos estratégicos.

O comportamento empreendedor é objeto de pesquisas em segmentos como economia,
psicologia, sociologia, entre outras areas do conhecimento. David Mc Clelland foi um dos
estudiosos que analisou este tema e concluiu que o ser humano é um elemento pertencente da
sociedade, e este busca desenvolver seus comportamentos, de acordo com os reflexos do
ambiente onde esta inserido.

O empreendedor carrega consigo a necessidade de autorrealizacao e, na construcéo de
um empreendimento, busca estabelecer a visdo e valores que acredita serem relevantes, e que
talvez ndo tenha encontrado nas fungbes que cumpriu em sua carreira profissional. Para isso,
faz uso de seus conhecimentos e habilidades objetivando desenvolver o projeto a seu

contento.

O empreendedorismo é o despertar do individuo para o aproveitamento integral de
suas potencialidades racionais e intuitivas. E a busca do autoconhecimento em
processo de aprendizado permanente, em atitude de abertura para novas experiéncias
e novos paradigmas. (MENEZES, 2012).

O empreendedor busca inovar contextos e suas ideias visam o mercado, ao modificar
algo e agregar novos valores. Suas atividades objetivam geracdo de riquezas através destes
produtos e servicos diferenciados que surgem a partir de seus conhecimentos ou tecnologias
aplicadas ao negécio.

De certa forma, estes profissionais sdo recompensados pelo prazer que conseguem em
suas tarefas, onde o negécio é um reflexo de seus pensamentos e valores explicitos de maneira

concreta.
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Em uma visdo mercadoldgica, a disputa por vagas tem tornado o mercado de trabalho
cada vez mais competitivo, e a busca por um diferencial faz com que os profissionais
necessitem de mais atributos, qualificacbes e especialidades. Um fator pelo qual as
organizacOes apresentam grande interesse fora as qualificacbes técnicas do cargo, é a
capacidade e vontade de empreender.

O mercado de trabalho é movimentado através de um sistema de oferta da prestacdo de
servicos, como forca de trabalho especializado ao custo determinado em acordo, seja este um
contrato como temporario (free lancer) seja de acordo com a Consolidacdo das Leis
Trabalhistas (CLT).

O objetivo das instituicbes ao agregar um novo funcionario é a contratacdo de uma
méo de obra qualificada e disposta a desenvolver novas propostas para 0s padrbes
organizacionais, buscando solucionar “elos fracos” na linha de processo ou atividade, rever
falhas na estrutura administrativa ou otimizar os procedimentos.

O mercado de negdcios € contituido por oportunidades identificadas com potencial
publico consumidor para a producdo ou venda de produtos, prestacdo de servicos e outras
atividades. Cabe ao empreendedor elaborar um estudo para desenvolver um projeto que
mostre a viabilidade destas oportunidades.

Independente da experiéncia profissional no segmento, é importante desenvolver um
estudo de negdcio, uma rigorosa avaliacdo do mercado e produzir um plano de negdcios com
metas, procedimentos e investimentos necessarios para o surgimento e desenvolvimento desta

proposta.

4 Pesquisa de campo

Buscando analisar a influéncia da instituicdo de ensino sobre os alunos, foi tracado um
comparativo entre os resultados das turmas no periodo de ingresso na graduacéo (1° semestre)
e o periodo de conclusdo do curso (6° semestre) a respeito da tematica de empreendedorismo
no semestre letivo de 2012.1.

O questionério foi aplicado a turmas dos trés cursos tecnoldgicos desenvolvidos na

unidade (Faculdade de Tecnologia de Maud), sendo eles: Informéatica para Gestdo de
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Negadcios, Logistica e Polimeros. A amostragem obtida corresponde ao corpo de estudantes, e
através deste a analise busca a representatividade da populacdo, ou seja, todos os alunos
pertencentes e matriculados na instituicdo do periodo vigente.

Sob o relato estatistico, a pesquisa contou com a participacdo de 151 alunos, sendo
estes divididos entre os trés cursos oferecidos na FATEC. Esta amostragem contou com
estudantes do 1° semestre ao 6° semestre dos cursos. Vale salientar que o resultado do curso
de Polimeros, devido a uma pequena amostragem, apresentou resultados que ndo se
equivalem aos obtidos nos demais cursos. Nas paginas seguintes sdo apresentadas as

estatisticas e 0 comparativo referente a cada quesito presente no questionario.
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Questdo 1: Voceé tem parentes ou amigos proximos que sejam empresarios?

Vocé tem parentes ou amigos proximos que sejam empresarios?

1° Sem. Informéatica 1° Sem. Logistica 1°Sem. Polimeros  1° Sem. Todos os Cursos

LD I

Sim Sim Nao
1° Sem. Informatica 57,78% 42,22%

No 1° Sem. Logistica 60,00% 40,00%
1° Sem. Polimeros 30,00% 70,00%

@ 1° Sem. Todos os Cursos 56,36% 43,64%

6° Sem. Informatica  6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros  6° Sem. Todos os Cursos

¢

Sim Sim Nao
6° Sem. Informatica 72,00% 28,00%

N3o 6° Sem. Logistica 36,36% 63,64%
6° Sem. Polimeros 100,00% 00,00%

. 6° Sem. Todos os Cursos 65,85% 34,15%

Figura 1. Estatistica da Questao 01.

De acordo com a amostragem, o corpo discente da Faculdade de Tecnologia de Maua
apresenta uma maior porcentagem de alunos, tanto no 1° semestre como no 6° semestre que
possuem parentes e amigos proximos que sdo empresarios. As estatisticas apresentam trés
parciais que devem ser ressaltadas.

Os resultados do 6° semestre do curso de Logistica e do 1° semestre de Polimeros
apresentam estatisticas adversas a totalidade da amostra. J& o resultado do 6° semestre de
Polimeros apresentou unanimidade no resultado desta questdo. Este resultado demonstra a
presenca da cultura do empreendedor, presente no ambiente de convivio do corpo discente da
FATEC Maua.
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Questdo 2: Analisando o bairro onde mora, responda: o nimero de comércios é: alto, baixo

ou nenhum?

Analisando o bairro onde mora, responda: o niimero de comércios é: alto, baixo ou nenhum

1° Sem. Informatica
4,44%

44.44%

Alto
Baixo 1° Sem.
1° Sem.
. 1° Sem.
Nenhum 10 Sem.
6° Sem. Informatica
12,00%
44,00%
Alto
Baixo 6° Sem.
6° Sem.
i 6° Sem.
Nenhum 6° Sem.

1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros
1,82%
' 50,00%
56,36%
Alto
Informatica 44,44%
Logistica 56,36%
Polimeros 50,00%

Todos os Cursos 50,91%

6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros

9,09% ‘
36,36%

80,00%

Alto
Informatica 44,00%
Logistica 36,36%
Polimeros 80,00%

Todos os Cursos 46,34%

1° Sem. Todos os Cursos
2,73%

50,91%

Baixo Nenhum
51,12% 04,44%
41,82% 01,82%
50,00% 00,00%
46,36% 02,73%

6° Sem. Todos os Cursos

9,76%

46,34%

Baixo Nenhum
44,00% 12,00%
54,55% 09,09%
20,00% 00,00%
43,90% 09,76%

Figura 2. Estatistica da Questdo 02.

Neste quesito, existe um equilibrio nos resultados onde a variancia alterna entre as

opgoes de “alto” e “baixo” no que se refere ao nimero de comércios presentes no bairro onde

reside o estudante. Salientamos que as maiores diferencas estdo nas estatisticas do 6° semestre

de Logistica que apresentam uma diferenca de 18,19%. Ja no resultado do 6° semestre de

Polimeros, verifica-se a maior diferenca (60,0%). Vale destacar que o resultado torna-se mais

expressivo em razéo da baixa amostragem, mas contribui na totalidade da média.

Apesar do equilibrio de resultados, a maioria deles mostra que 0s semestres estdo com

as estatisticas parelhas, indicando um grande indice de comércios nos bairros onde habitam os

alunos da FATEC. As caracteristicas ambientais apresentadas mostram que a localidade é um

fator relevante na formacao de uma cultura empreendedora.
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Questao 3: O que vocé considera mais importante ao abrir uma empresa?

O que vocé considera mais importante ao abrir um negécio?

1° Sem. Informética 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros  1° Sem. Todos os Cursos
Ideia Ideia Oportunidade Capital
Onortunidade 1° Sem. Informatica 60,00% 15,56% 24,44%
P ® 1° Sem. Logistica 45,45% 20,00% 34,55%
Capital 1° Sem. Polimeros 50,00% 50,00% 00,00%

1° Sem. Todos os Cursos 50,91% 18,18% 30,91%

6° Sem. Informatica 6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros  6° Sem. Todos os Cursos

wvodw

Ideia Ideia Oportunidade Capital
Oportunidade 6° Sem. Informatica 28,00% 48,00% 24,00%
P 6° Sem. Logistica 18,18% 45,46% 36,36%
Capital 6° Sem. Polimeros 00,00% 60,00% 40,00%

6° Sem. Todos os Cursos 21,95% 48,78% 29,27%

Figura 3. Estatistica da Questéo 03.

O comparativo apresenta, de modo geral, a mudanca na percepcao do corpo discente a
respeito desta pergunta, onde a principio, para os alunos do 1° semestre é mais valorizada a
ideia, e em segundo instante o capital. Ja aos alunos do 6° semestre, ocorre a percepcao da
oportunidade e depois o capital.

Fatores culturais estdo presentes nesta questdo, onde prevalece como segunda
colocada a opcédo de capital. A dificuldade de obtencdo de capital e o custo de investimento
sdo fatores determinantes no resultado. J& o resultado da oportunidade superando a ideia,
indica que, por uma série de fatores, a visdo dos alunos vai se modificando.

Notando que a ideia é um fator que pode ndo apresentar o resultado esperado senao
houver a viabilidade de negécio. A analise de mercado que aponta para uma oportunidade
demonstra uma maior probabilidade de éxito ao negdcio. E importante ter a percepcéo de que
a oportunidade ndo seja um modismo, pois pode apresenta mais pessoas fazendo a mesma

atividade, gerando maior concorréncia e efetividade momentanea da empresa.
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Questao 4: O que voceé acredita ser o principal objetivo que o empreendedor busca alcancar?

1° Sem. Informética 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros

Independéncia

Independéncia

. 1° Sem. Informatica 31,11%
Realzagao 1° Sem. Logistica 16,36%
1° Sem. Polimeros 60,00%

Dinheiro| 1o Sem. Todos os Cursos 26,36%

6° Sem. Informatica 6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros

@ ¥

Ideia Ideia
Onortunidade 6° Sem. Informatica 16,00%
P ® 6° Sem. Logistica 54,55%
0 { 0,
Capital 6° Sem. Polimeros 20,00%

6° Sem. Todos os Cursos 26,83%

0 que voceé acredita ser o principal objetivo que o empreendedor busca alcangar?

1° Sem. Todos os Cursos

Realizagao
40,00%
65,46%
40,00%
52,73%

ow’ N,

Dinheiro
28,89%
18,18%
00,00%
20,91%

6° Sem. Todos os Cursos

Oportunidade Capital

56,00%
18,18%
80,00%
48,78%

28,00%
27,27%
00,00%
24,39%

Figura 4. Estatistica da Questao 04.

A quarta questdo apresentou resultados variados entre os cursos, indicando no curso de

informatica tanto no 1° semestre como no 6° semestre que a realizacdo é o principal objetivo

que o empreendedor busca alcancar.

No curso de Logistica, os resultados apresentam uma alternancia entre os semestres

em andlise. No 1° semestre, realizacdo foi a alternativa mais aceita, enquanto no 6° semestre

independéncia foi mais votada. J& em polimeros, a situacdo foi inversa onde o 1° semestre

indicou independéncia como o principal objetivo do empreendedor e no 6° semestre a op¢édo

realizacdo foi predominante. Estas relagdes podem estar baseadas na abrangéncia da area do

conhecimento juntamente com o mercado do profissional, estimando assim possibilidades de

carreira.
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Questdo 5: Na sua opinido, qual a maior dificuldade que o jovem empresério pode ter?

Enumere de 1 (maior dificuldade) a 6 (menor dificuldade).

Na sua opinido, qual a maior dificuldade que o jovem empresario pode ter?Enumere de 1(maior diculdade) a 6(menor dificuldade)

Maior dificuldade
1° Sem. Informética 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros  1° Sem. Todos os Cursos
“"f/~ »S'\- 3 ?»A,?\’ & - 3 ’ T, . Y
. | N | ~ :_W‘j ‘ g I » ‘:”
Iéceil. Piblico @ Aceit. Piblico Burocracia Concorréncia Dividas  Gest. Negocio Taxas e lmpostos
Conreia 1° Sem. Informatica 20,00% 13,33% 08,89% 08,89% 31,11% 17,78%
Dividas 1° Sem. Logistica 2545% 14,55% 1091% 14.55% 10,91% 23,64%
GestNegoco @ 1° Sem. Polimeros 20,00% 10,00% 00,00% 20.00% 50,00% 00,00%

Tuaselposos | 1° Sem. Todos os Cursos 22,73% 13,64%  9,09% 1273% 22,73% 19,08%

6° Sem. Informatica 6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros  6° Sem. Todos os Cursos
By i
W

< >

I

QCEIL Piblico @ Aceit. Piblico Burocracia Concorréncia Dividas  Gest. Negocio Taxas e Impostos
o bl 1° Sem. Informatica 08,00% 24,00% 16,00% 08,00% 16,00% 28,00%
<kl 1° Sem. Logistica 00,00% 36,36% 9,09% 4546% 00,00% 09,09%
Gest Negico @ 1° Sem. Polimeros 00,00% 40,00% 0,00% 40,00% 00,00% 20,00%

Taaselposos | 1° Sem. Todos os Cursos  04,88% 29.27% 12,20% 2195% 09,75% 21,95%

Figura 5. Estatistica da Questdo 05 maior dificuldade.

Nesta questdo foram utilizadas como critérios de avaliacdo as opc¢des de numeragédo
1,2 e 3 como referéncia para indicacdo como maiores dificuldades, e a numeragdo 4,5 e 6
como representacdao da menor dificuldade. A Figura 5 apresenta a porcentagem dos resultados
obtidos para maior dificuldade dos cursos e semestres paralelamente. Ja a Figura 6 expressa
graficamente os resultados para menor dificuldade.

Os resultados foram bastante variados entre 0s semestres e cursos, porém através da
média € constatado que 0s primeiros semestres apontam a aceitacdo do publico e a gestdo do
negocio como maior dificuldade. Trazendo como diagndstico que os alunos do primeiro
semestre preocupam-se com o principio do negocio, a administracdo e o produto.

Ja os alunos dos sextos semestres definem a burocracia e as taxagcdes e impostos como
as principais dificuldades que o jovem empresario pode enfrentar ao abrir um novo negécio.

Esta estatistica aponta que os fatores externos sdo uma preocupacdo para 0s empreendedores.
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A burocracia e as taxas de impostos arrecadados pelo governo representam uma dificuldade
significativa ao sucesso do negacio.

Coincidentemente, os alunos dos primeiros semestres também apontam com maior
votacao o0s topicos de aceitacdo do publico e gestdo do negdécio como menor dificuldade. J& os
sextos semestres indicam que as dividas e a aceitacdo do publico sejam as menores
dificuldades ao empreendedor. Os resultados sdo baseados nas opinides dos estudantes
mediante o autoconhecimento e identificacdo com as disciplinas (opg¢des de respostas) que sdo

pertinentes ao projeto de um empreendimento.
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Questdo 6: Considerando abrir um negocio proprio, vocé realizaria uma pesquisa prévia?

Sim
1° Sem
1° Sem
Nao 1° Sem
® 1° Sem

Sim
6° Sem
6° Sem
Nio 6° Sem
® 6 Sem

Considerando abrir um negécio prdprio, vocé realizaria uma pesquisa prévia?

1* Sem. informatica 1* Sem. Logistica 1* Sem. Polimeros 1" Sem. Todos os Cursos

- .

Sim Nao
Informatica 100,00% 00,00%
Logistica 94.55% 0545%
Polimeros 100,00% 00,00%

Todos os Cursos 97,27% 02,73%

6* Sem. informatica 6" Sem. Logistica 6* Sem. Polimeros §* Sem. Todos os Cursos

‘ -

Sim Nao
Informatica 100,00% 00,00%
Logistica 100,00% 00,00%
Polimeros 80,00% 20,00%

Todos os Cursos 97.56% 02.44%

Figura 6. Estatistica da Questéo 06.

E quase unanime a percepcdo da necessidade do empreendedor em desenvolver uma

pesquisa prévia ao considerar abrir um negdcio, pois € através deste estudo que o empresario

podera desenvolver um melhor embasamento sobre o negdcio e podera analisar a viabilidade

do empreendimento através da pesquisa de mercado. Vale salientar que a pesquisa apresentou

0 consenso em alguns semestres e 0 curso de informatica teve em ambos 0s semestres a

unanimidade na questao.
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Questdo 7: Apos fazer uma pesquisa, vocé abriria um negdécio mesmo sabendo da existéncia

de riscos?

Apds fazer uma pesquisa, vocé abriria um negdcio mesmo sabendo da existéncia de risco?

1° Sem. Informatica 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros  1° Sem. Todos os Cursos

4 N <

Sim Sim Nao
1° Sem. Informatica 75,56% 24,44%

N3o 1° Sem. Logistica 90,91% 09,09%
1° Sem. Polimeros 60,00% 40,00%

@ 1° Sem. Todos os Cursos 81,82% 18,18%

6° Sem. Informatica 6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros  6° Sem. Todos os Cursos

“00l

Sim Sim Nao
6° Sem. Informatica 72,00% 28,00%

N3o 6° Sem. Logistica 63,64% 36,36%
6° Sem. Polimeros 60,00% 40,00%

& 6° Sem. Todos os Cursos 68,29% 31,71%

Figura 7. Estatistica da Questéo 07.

O empreendedor esta sujeito a riscos e decide por aceita-los ao dar prosseguimento no

projeto de sua empresa. De acordo com o levantamento feito na pesquisa, as estatisticas

apontam que os alunos acreditam que o empreendedor deve estar preparado para correr riscos

e nesta situacdo os alunos aceitariam e abririam o empreendimento.
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Questdo 8: Vocé acredita que para abrir um negécio, o individuo deve ter que nivel de

escolaridade?

Vocé acredita que para abrir um negécio, o individuo deve ter que nivel de escolaridade?

1° Sem. Informética 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros

Y

Fundamental
Médio @
Superior

Nao é Relevante

6° Sem. Informatica 6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros

Fundamental
Médio )
Superior

Nao é Relevante

Fundamental

1° Sem. Informatica 00,00%
1° Sem. Logistica 01,82%
1° Sem. Polimeros 00,00%

1° Sem. Todos os Cursos 00,91%

4

Fundamental
6° Sem. Informatica 04,00%
6° Sem. Logistica 00,00%
6° Sem. Polimeros 00,00%

6° Sem. Todos os Cursos 02,44%

1° Sem. Todos os Cursos

Médio Superior Naoé Relevante
11,11% 33,33% 55,56%
10,91% 2363% 63,64%
30,00% 60,00% 10,00%
12,73% 30,91% 55,45%

6° Sem. Todos os Cursos

/

Médio Superior Naoé Relevante
08,00% 12,00% 76,00%
00,00%  36,36% 63,64%
00,00%  60,00% 40,00%
04,88%  24,39% 68,29%

Figura 8. Estatistica da Questao 08.

A partir do questionario busca-se saber qual a percepcao do estudante quanto ao nivel

de escolaridade do empreendedor, lembrando que ndo estdo sendo colocados como critério o

conhecimento do empreendedor e a especificidade do negdcio.

De acordo com o resultado, a principio, esta sendo considerado ndo relevante o nivel

de escolaridade como maioria dos votos, porém existe uma grande porcentagem que considera

0 ensino superior como quesito para o empreendedor. Com isso, fica notdria a importancia da

Faculdade de Tecnologia de Maua para a formacéo do futuro empreendedor.
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Questao 9: Vocé conseguiria empreender na empresa em que trabalha/trabalhou?

Vocé conseguiria empreender na empresa em que trabalha/trabalhou?

1° Sem. Informética 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros  1° Sem. Todos os Cursos

ety

Sim Nao  SemExperiéncia

Nio 1° Sem. Informatica 60,00% 17,78% 22,22%
® 1° Sem. Logistica 41,82% 40,00% 18,18%
1° Sem. Polimeros 60,00% 30,00% 10,00%

R 1o Sem. Todos os Cursos 50,91% 30.00% 19.09%

6° Sem. Informatica 6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros  6° Sem. Todos os Cursos

LA

Sim Nao  SemExperiéncia

= 6° Sem. Informatica 60,00% 36,00% 04,00%
N:° 6° Sem. Logistica 4545% 54,55% 00,00%
SenExpeioca 6° Sem. Polimeros 80,00% 00,00% 20,00%
6° Sem. Todos os Cursos 58,54% 36,59% 4,88%

Figura 9. Estatistica da Questao 09.

A pesquisa apresentou como resultado que os alunos possuem a possibilidade de
empreender na empresa que atuam, este é um sinal da importancia que as organizacoes estao

tendo ao observar o potencial de seus colaboradores e assim gerar o intraempreendedorismo.
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Questdo 10: O empreendedor deve abrir um negdcio apenas na sua area de atuacéo?

0 empreendedor deve abrir um negécio apenas na sua area de atuagao?

1° Sem. Informética 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros  1° Sem. Todos os Cursos
Sim Sim Nao
1° Sem. Informatica 22,22% 77,78%
N3o 1° Sem. Logistica 21,82% 78,18%
1° Sem. Polimeros 10,00% 90,00%

@ 1° Sem. Todos os Cursos 20,91% 79,09%

6° Sem. Informatica 6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros ~ 6° Sem. Todos os Cursos

¢6e ¢

Sim Sim Nao
6° Sem. Informatica 36,00% 64,00%
N3o 6° Sem. Logistica 27,27% 72,73%

6° Sem. Polimeros 40,00% 60,00%
@ 6° Sem. Todos os Cursos 34,15% 62,85%

Figura 10. Estatistica da Questdo 10.

diversos segmentos, e cabe ao empreendedor aproveitar as chances oportunas.

O corpo discente acredita que o empreendedor deve aproveitar oportunidades néo
apenas na area em que este profissional atua. Por mais abrangente que o segmento

profissional possa parecer, 0 mercado pode apresentar oportunidades bastante viaveis em
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Questdo 11: Vocé acredita que para abrir um negdcio, o individuo deve ter quanto tempo de

experiéncia na area?

Vocé acredita que para abrir um negécio, o individuo deve ter quanto tempo de experiéncia na area?

1° Sem. Informética 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros  1° Sem. Todos os Cursos

v 49 9

Fundamental Fundamental Médio Superior Nioé Relevante
Médio @ 1° Sem. Informatica 2444% 11,12% 02,22% 62,22%
Superior 1° Sem. Logistica 12,73% 18,18% 00,00% 69,09%
1° Sem. Polimeros 20,00% 40,00% 00,00% 40,00%
Nao é Relevante 1° Sem. Todos os Cursos 18,18% 17,27% 00,91% 63,64%

6° Sem. Informatica 6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros  6° Sem. Todos os Cursos

Y y

Fundamental Fundamental Médio Superior Nioé Relevante
Médio @ 6° Sem. Informatica 00,00% 12,00%  08,00% 80,00%
Superior 6° Sem. Logistica 18,18% 09,09% 00,00% 72,73%
6° Sem. Polimeros 60,00% 00,00% 20,00% 20,00%
Néo é Relevante 6° Sem. Todos os Cursos 12,20% 09,76% 7,32% 70,73%

Figura 11. Estatistica da Questdo 11.

Existe um consenso quanto ao tempo de experiéncia na area, 0s questionarios apontam
que a grande maioria do corpo discente acredita que ndo € relevante o tempo de atuacdo no
segmento. Contudo, atuar no segmento em que pretenda empreender é muito importante para
desenvolver um know-how correspondente ao tempo de atividade no mercado, que promove

ao candidato o conhecimento aplicado na funcéo.
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Questao 12: Voce acredita no incentivo do governo para a abertura de novas empresas?

Vocé acredita no incentivo do governo para a abertura de novas empresas?

1° Sem. Informatica 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros  1° Sem. Todos os Cursos

eeed

Sim Sim Nao
1° Sem. Informatica 48,89% 51,11%

Nio 1° Sem. Logistica 34,55% 65,45%
1° Sem. Polimeros 50,00% 50,00%

@ 1° Sem. Todos os Cursos 41,82% 58,18%

6° Sem. Informatica  6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros  6° Sem. Todos os Cursos

crers

Sim Sim Nao
6° Sem. Informatica 32,00% 68,00%

Nio 6° Sem. Logistica 45,45% 54,55%
6° Sem. Polimeros 60,00% 40,00%

@ 6° Sem. Todos os Cursos 39,02% 60,98%

Figura 12. Estatistica da Questéo 12.

De acordo com a pesquisa realizada, as estatisticas apontam que o corpo estudantil
apresentou variagdes de resultados de acordo com 0s semestres e cursos. Ao estabelecer uma
média da enquete, a pergunta definiu que os alunos ndo acreditam que o0 governo ndo tem
proporcionado incentivos ao pequeno e micro empreendedor.

Isso se deve a dificuldade encontrada pelo empreendedor ao tentar abrir uma empresa.
Existe uma série de procedimentos burocraticos que tornam mais complexa a iniciacdo de um
negocio. Outro fator é a quantidade de taxas e impostos, que consomem grande parte dos

lucros obtidos pelo jovem empresario.
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Questdo 13: Fora o SEBRAE, vocé conhece outra instituicio que apoie 0s jovens

empreendedores? Se sim, qual?

Fora o SEBRAE, vocé conhece outras instituicao que apoie os jovens empreendedores?
Se sim, qual?

1° Sem. Informética 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros  1° Sem. Todos os Cursos

Sim Sim Nao
1° Sem. Informatica 04,44%  95,56%

N3o 1° Sem. Logistica 05,45%  94,55%
1° Sem. Polimeros 00,00% 100,00%

@ 1° Sem. Todos os Cursos 04,55% 92,68%

6° Sem. Informatica  6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros  6° Sem. Todos os Cursos

@

Sim Sim Nao
6° Sem. Informatica 32,00% 68,00%

N3o 6° Sem. Logistica 45,45% 54,55%
6° Sem. Polimeros 60,00% 40,00%

® 6° Sem. Todos os Cursos  39,02% 60,98%

Figura 13. Estatistica da Questdo 13.

A décima terceira pergunta apresentou um resultado surpreendente, pois todas as
turmas avaliadas apresentaram uma porcentagem superior a 85%, apontando o
desconhecimento de outras instituicbes que, a exemplo do SEBRAE, apoiam o surgimento de
novos empreendimentos.

Este resultado pode estar relacionado ao desejo por empreender e se este desejo € a
curto, médio ou longo prazo. Muitos universitarios tém por objetivo desenvolver um negécio
préprio, mas somente a médio ou longo prazo. Dentre as instituicdes citadas na pesquisa estdo
a Incubadora de Empresas Bardo de Maua, o BNDES, SENAC e Fecomércio como referéncia
ao empreendedor, algumas oferecendo consultoria e estrutura fisica, e outras oferecem

empréstimos.
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Questdo 14: Vocé pretende tornar-se um empreendedor? Caso sim: a curto, médio ou longo

prazo.

Vocé pretende tornar-se um empreendedor? Caso sim: a curto, médio ou longo prazo.

1° Sem. Informética 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros  1° Sem. Todos os Cursos
Sim Sim Nao
1° Sem. Informatica 77,78% 22,22%
Nio 1° Sem. Logistica 72,73%  27,27%
1° Sem. Polimeros 70,00% 30,00%

@ 1° Sem. Todos os Cursos 74,55% 25,45%

6° Sem. Informatica  6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros  6° Sem. Todos os Cursos

0008@

Sim Sim Nao
6° Sem. Informatica 60,00% 40,00%

Nio 6° Sem. Logistica 81,82% 18,18%
6° Sem. Polimeros 60,00% 40,00%

® 6° Sem. Todos os Cursos 65,85% 34,15%

Figura 14. Estatistica da Questao 14.

O questionario evidencia o desejo de muitos estudantes do ensino superior de estar
abrindo seu préprio negécio. Os dados coletados mostram que 74,55% dos estudantes dos
primeiros semestres possuem o desejo de empreender e entre 0s estudantes dos sextos
semestres a porcentagem passa a ser 65,85%.

Esta reducdo pode ser creditada ao conhecimento de mercado e ao aumento de
oportunidades no segmento que ira atuar, e a possibilidade de empreender dentro da

organizacdo em que exerce suas atividades.
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1° Sem. Informatica 1° Sem. Logistica 1° Sem. Polimeros

o

Curto Curto
o 1° Sem. Informatica 11,43%
Médio | 1o sem. Logistica 05,00%
o { 0,
Longo 1° Sem. Polimeros 14,29%

1° Sem. Todos os Cursos 08,54%

6° Sem. Informatica  6° Sem. Logistica 6° Sem. Polimeros

dde

Curto Curto
P 6° Sem. Informatica 13,33%
Médio | 6o Sem. Logistica 00,00%
0 { 0,
Longo 6° Sem. Polimeros 33,33%

6° Sem. Todos os Cursos  11,11%

Vocé pretende tornar-se um empreendedor? Caso sim: a curto, médio ou longo prazo.

1° Sem. Todos os Cursos

Médio
45,71%
45,00%
42,86%
45,12%

Longo
42,86%
50,00%
42,86%
46,34%

6° Sem. Todos os Cursos

Médio
46,67%
55,56%
33,33%
48,15%

Longo
40,00%
44,44%
33,33%
40,74%

Figura 15. Estatistica da Questdo 14.

Dos estudantes que gostariam de tornar-se um empreendedor existe um grande

equilibrio do projeto ser realizado a médio e longo prazo. Os alunos preferem iniciar a

carreira profissional em uma organizacdo e assim obter a experiéncia profissional,

amadurecimento e visdo de mercado para no futuro ter o conhecimento suficiente para abrir

uma empresa.
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Questao 15: Aponte os principais motivos que podem conduzir a esta deciséo:

Aponte os principais motivos que podem conduzir a esta decisdo:

00% 20% 40% 60% 80% 100% 00% 20% 40% 60% 80% 100%
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

REALIZACAO REALIZACAO
PESSOAL PESSOAL
INDEPENDENCIA [M——— INDEPENDENCIA
CONHECIMENTQ [F—— CONHECIMENTQ  [F———
CAPACIDADE | CAPACIDADE |
DE NEGOCIAR DE NEGOCIAR
PODERDE  |umm PODERDE  |um
DECISAO DECISAO
DINHEIRQ ~ [F— DINHEIRO
BUSCAPOR | BUSCA POR
OPORTUNIDADE OPORTUNIDADE
ORGANIZAGAQ [ ORGANIZAGAO s
1° Sem. Informatica 1° Sem. Informatica
®1° Sem. Logistica ®1° Sem. Logistica
1° Sem. Polimeros 1° Sem. Polimeros
1° Sem. Todos os Cursos 1° Sem. Todos os Cursos

Figura 16. Estatistica da Questao 15.

Diante da analise realizada, o corpo discente da FATEC Maua aponta que 0s trés
principais motivos que poderiam motiva-los a abrir um negocio préprio sdo: realizacéo
pessoal, independéncia e dinheiro.

O parametro realizacdo pessoal aponta a satisfacdo do profissional em atuar em sua
empresa, capaz de gerar a motivacdo que impulsiona o profissional a crescer cada vez mais e
assim alcancar todos os seus objetivos. O fator independéncia também é determinante ao
decidir a abrir um negdcio.

O surgimento desta empresa proporciona as oportunidades ndo antes obtidas dentro da
organizacdo em que atuava como prestador de servigcos como assalariado. A liberdade de
decisdo e a posicdo de topo da hierarquia sdo fundamentais a este empresario.

Dinheiro também é um critério de grande relevancia ao decidir por criar uma empresa.

O sentimento de “merecimento” de melhores oportunidades e remuneragdo ¢ um aspecto que
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é colocado em juizo de valor, sendo avaliado e permitindo ao empreendedor optar por sua

carreira profissional.

5 Considerac0es Finais

Nas consideracdes da pesquisa, foi possivel definir as diferencas e similaridades do
corpo discente a partir dos parametros de cursos e semestres. O estudo indicou como a
doutrina capitalista exerce influéncia na sociedade. O crescente numero de empreendimentos
é bastante significativo, onde os bairros apresentam muitos comércios e assim geram uma
cultura econémica que originam como reflexo, outros empreendimentos.

Os estudantes ao ingressarem no ensino superior possuem expectativas, e em seu
decorrer a mudanca de valores mostra-se evidente. A principio acreditam ser a ideia 0
principal fator do empreendedorismo, mas a experiéncia académica proporciona uma melhor
percepcdo mercadoldgica que aponta as oportunidades como aspecto fundamental ao
empreendedorismo.

Para isso, existem varias formas de qualificar este profissional mesmo atuando como
funcionario de uma empresa, pois algumas delas permitem ao profissional tomar a iniciativa
por empreender.

A funcdo da FATEC Maué é preparar os profissionais para o mercado de trabalho, e,
paralelamente a sua formacdo, permitir-lnes uma percepcdo do mercado que 0s permita
especializar-se de diferentes formas. Esta abrangéncia capacita 0s universitarios,
possibilitando-os decidir como devera ser moldada sua carreira profissional.

Cabe ao estudante buscar seu aprimoramento e direcionar seus atributos como
profissional para a especialidade que mais interesse identificar, para que possa adquirir

sucesso em sua carreira.
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Escrita e alfabetizacdo escolar: acordos e (des)acordos linguisticos

Rosana Helena Nunes *

Recebido em 22. XI. 2012. Aceito em 19. V. 2013.

Resumo: O presente artigo tem como tema central uma reflexdo acerca da fase inicial de
aquisicdo da escrita pela crianca. A dicotomia, que ainda é presente nas préaticas escolares, em
que se privilegia o aprendizado do codigo escrito em detrimento as préaticas discursivas de uso
da lingua, ndo propicia uma insercdo da crianca ao “mundo da escrita”. Com base nesses
pressupostos, privilegiar-se-4, nesse artigo, a importancia fundamental do trabalho com
diferentes géneros textuais (orais e escritos) na pratica educativa. Para tanto, o apoio tedrico
basico do artigo sera o trabalho de Angela Kleiman (2003), Schneuwly & Dolz (2011, et. al.),
além de Cagliari (2001).

Palavras-chave: Géneros discursivos; modalidades oral e escrita; alfabetizacéo.

Abstract. Writing and Literacy School: agreements and (dis)agreements linguistic. This
article has focused on a reflection on the early acquisition of writing by children. The
dichotomy, that is still present in school practices, which focuses on learning the written code
over the discursive practices of language use, it doesn’t provide an integration of the child
into the “world of writing”. Based on these assumptions, it will be privileged, in this article,
the fundamental importance of working with different genres (oral and writing) in educational
practice. Thus, the theoretical support basic article is Angela Kleiman’s work (2003),
Schneuwly & Dolz’s (2011, et al.), beyond Cagliari’s (2001).

Keywords: discursive genres; oral and writing modalities; literacy.

1 Introducao

Sabe-se que as praticas desenvolvidas em sala de aula, por vezes, ndo propiciam um
desenvolvimento das capacidades cognitivas da crianca. Em se tratando de alfabetizacdo, tem-

se a no¢do de que a crianca deva aprender o codigo escrito, sem levar em consideracdo que

! Docente FATEC Itu — rosananunes03@gmail.com.
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esta ja possui uma gama de conhecimentos oriundos do ambiente familiar, do convivio com
outras criancas de faixa etaria semelhante.
C. Cagliari (2001, p.17), em estudos realizados a respeito da “Alfabetizacdo e

Linguistica”, considera que

Qualquer crianca que ingressa na escola aprende a falar e a entender a linguagem
sem necessitar de treinamentos especificos ou de prontiddo para isso. Ninguém
precisou arranjar a linguagem em ordem de dificuldades crescentes para facilitar o
aprendizado da crianga. Ninguém disse que ela devia fazer exercicios de
discriminagdo auditiva para aprender a reconhecer a falar ou para falar. Ela
simplesmente se encontrou no meio de pessoas que falavam e aprendeu.
(CAGLIARI, 2001, p. 17).

O autor admite que a crianga, ao adentrar aos bancos escolares, jA se comunica e
engaja-se em situacdes de interacdo social. Se essa crianca for submetida a métodos com os
quais ndo levam a um maior aprofundamento de suas competéncias, a escola representa um
entrave a essa crianca.

Um dos fatores de entrave é justamente a forma pela qual a crianca utiliza a
linguagem. Em outras palavras, o preconceito linguistico presente na pratica educativa. Ha
criangas provenientes de ambientes cuja linguagem ndo ¢ aquela “aceita” pela classe de
prestigio social. A norma culta, norma essa aceita pela classe de maior prestigio, representa
um “entrave” no aprendizado da crianca, quando esta € discriminada pela maneira de falar.

As variacg@es linguisticas, como formas de comunicacdo presentes na sociedade, séo
consideradas “formas banalizadas” de uso da lingua. Isso pode refletir na maneira de a crianga
compreender a importancia de aprender o codigo escrito. Dito de outro modo, 0 modo como
se da o processo de alfabetizacdo reflete no aprendizado da crianca.

E fundamental lembrar que “as criangas de 3 ou 7 anos, como falantes nativos,
também usam um dialeto que tem, além de um vocabulario, um conjunto de regras
gramaticais especificas” (ibidem, p.19).

As regras, das quais a crianca faz uso, levam a um desenvolvimento maior no que diz
respeito a sua propria lingua. O que falta a escola é justamente compreender que o
aprendizado de uma lingua requer o contato com as duas modalidades (oral e escrita) e isso

proporciona um engajamento da crian¢a em situagdes reais de comunicagéo.
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Aqui entra a nocdo de letramento e “letramentos” como praticas discursivas de
aprendizado da lingua.

Segundo A. Kleiman (2003), os estudos sobre letramento no Brasil ainda se encontram
em etapa inicial, porém tal conceito comecou a ser usado nas esferas académicas, quando do
“impacto social da escrita”, no que diz respeito aos estudos sobre alfabetizagdo cujas
conotagdes destacam as competéncias individuais no uso e na pratica da escrita.

A palavra “letramento” ainda nd3o esta dicionarizada, uma vez que ha certa
complexidade e variagdo de estudos relacionados a esse conceito. De um lado, estudos sobre a
capacidade de refletir sobre a prépria linguagem de sujeitos alfabetizados versus sujeitos
analfabetos. Nesses estudos, a preocupacdo do pesquisador € justamente com o fato de que ser
letrado significa usar uma capacidade metalinguistica em relagdo a propria linguagem. De

outro,

(...) um pesquisador investiga como adulto e crianca de um grupo social versus outro
grupo social falam sobre o livro, a fim de caracterizar essas praticas e, muitas vezes,
correlaciona-las com o sucesso da crianca na escola, entdo, segue-se que para esse
investigador o letramento significa uma pratica discursiva de determinado grupo
social, que estd relacionada ao papel da escrita para tornar significativa essa
interacdo oral, mas que ndo envolve, necessariamente, as atividades especificas de
ler ou de escrever. (IBIDEM, p. 18).

Outro fato preponderante diz respeito a oralidade, como objeto de analise de estudos
referentes ao letramento. Segundo Kleiman (2003), 0 uso do termo “letramento” em vez do
tradicional “alfabetiza¢do” relaciona-se a certas classes sociais em que as criancas sdo letradas
no sentido de possuirem estratégias orais letradas, antes mesmo de serem alfabetizadas.

Kleiman (2003, p.20) considera que

O fenbmeno do letramento, entdo, extrapola o mundo da escrita tal qual ele é
concebido pelas instituicbes que se encarregam de introduzir formalmente os
sujeitos no mundo da escrita. Pode-se afirmar que a escola, a mais importante das
agéncias de letramento, preocupa-se, ndo com o letramento, préatica social, mas com
apenas um tipo de préatica de letramento, a alfabetizacéo, o processo de aquisicao de
cddigos (alfabético, numérico), processo geralmente concebido em termos de uma
competéncia individual necessaria para o sucesso escolar e promogéo na escola. Ja
outras agéncias de letramento, como a familia, a igreja, a rua como lugar de
trabalho, mostram orientacdes de letramento muito diferentes.
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Aprender uma lingua é interagir, é compartilhar conhecimentos, é comunicar-se.
Conceber o fato de que letramento, como préatica discursiva, representa as diferentes formas
pelas quais a crianca pode aprender a lingua de forma significativa, € acreditar que a escola
pode propiciar esse aprendizado, dando a devida atencdo ao trabalho com a linguagem oral.
Partir do pressuposto de que a crianca, ao entrar na escola, ja tem desenvolvida a linguagem
que lhe possibilita interagir com outras criancas e a familia, é leva-la a compreender que a
escola podera conduzi-la a outras formas de aprender sua prépria lingua, em especial, a lingua
escrita e suas diferentes manifestagdes discursivas.

Desses pressupostos, acredita-se na importancia fundamental do trabalho com a

oralidade em sala de aula, em especial, o dos géneros discursivos.

2 Género discursivo

O conceito de género foi apresentado por um pesquisador, filésofo russo, Mikhail
Bakhtin (1929), quando de estudos desenvolvidos na area da Literatura. No inicio, o termo
“género” ainda ndo era concebido como tal, optando-se por signo ideoldgico, como diferentes
manifestacdes discursivas de enunciados em relacdo propriamente a nocdo de signo
linguistico®. Com o avanco dos estudos referentes & linguagem, o filésofo dedicou-se a um
estudo mais aprofundado dos enunciados, chamados de “enunciados concretos”, pelo fato de a
lingua ser dinamica, em constante evolucgéo.

Para Bakhtin (1979, p.279), as esferas da atividade humana, embora variadas,

relacionam-se a utilizacdo da lingua. Dito de outro modo,

A utilizacdo da lingua efetua-se em forma de enunciados (orais e escritos), concretos
e Unicos, que emanam dos integrantes duma ou doutra esfera da atividade humana.
O enunciado reflete as condi¢Bes especificas e as finalidades de cada uma dessas
esferas, ndo s6 por seu conteldo (temético) e por seu estilo verbal, ou seja, pela
selegdo operada nos recursos da lingua — recursos lexicais, fraseoldgicos e
gramaticais -, mas também e, sobretudo, por sua constru¢do composicional. Esses

? Ferdinand de Saussure (1916), como precursor dos estudos referentes a Ciéncia da Linguagem, criou a nogéo
de “signo linguistico”. Tal nogdo apresenta duas partes constitutivas: significante, a imagem acustica,
significado, o contetdo.
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trés elementos (contedido tematico, estilo e construgcdo composicional) fundem-se
indissoluvelmente no todo do enunciado, e todos eles sdo marcados pela
especificidade de uma esfera de comunicacdo. Qualquer enunciado considerado
isoladamente é claro, individual, mas cada esfera de utilizacdo da lingua elabora
seus tipos relativamente estdveis de enunciados, sendo isso que denominamos
géneros do discurso.

Se a lingua realiza-se por meio de enunciados concretos (orais ou escritos), a comunicacdo

verbal acontece por meio das diferentes possibilidades de construcéo de enunciados, ou seja,

A riqueza e a variedade dos géneros do discurso sdo infinitas, pois a variedade
virtual da atividade humana é inesgotavel, a e cada esfera dessa atividade comporta
um repertorio de géneros do discurso que vai diferenciando-se e ampliando-se a
medida que a propria esfera se desenvolve e fica mais complexa. Cumpre salientar
de um modo especial a heterogeneidade dos géneros do discurso (oral e escrito), que
incluem indiferentemente: a curta réplica do dialogo cotidiano (com a diversidade
que este pode apresentar conforme os temas, as situacfes e a composicdo de seus
protagonistas), o relato familiar, a carta (com suas variadas formas), a ordem militar
padronizada, em sua forma lac6nica e em sua forma de ordem circunstanciada, o
repertério bastante diversificado dos documentos oficiais (em sua maioria
padronizados), o universo das declaracdes publicas (num sentido amplo, as sociais,
as politicas). E é também com os géneros do discurso que relacionaremos as
variadas formas de exposicao cientifica e todos os modos literarios (desde o ditado
até o romance volumoso).

Cada esfera da comunicacdo verbal possui determinados enunciados mediante as
condicdes de producdo do discurso. As situacGes de uso da lingua levam as diferentes
manifestacdes da linguagem. Infinitas sdo as possibilidades dos enunciados pelo fato de a
lingua ser dindmica. Dai, para Bakhtin (idem, p. 281), a presenca de enunciados com
caracteristicas proprias de acordo com as esferas comunicativas: género primario e género

secundario.

N&o ha razéo para minimizar a extrema heterogeneidade dos géneros do discurso e a
consequente dificuldade quando se trata de definir o carater genérico do enunciado.
Importa, nesse ponto, levar em consideracdo a diferenca essencial existente entre o
género de discurso primario (simples) e o género do discurso secundario
(complexo). Os géneros secundarios do discurso — o romance, o teatro, o discurso
cientifico, o discurso ideoldgico, etc. — aparecem em circunstancias de uma
comunicacdo cultural, mais complexa e relativamente mais evoluida, principalmente
escrita: artistica, cientifica, sociopolitica. Durante o processo de sua formagdo , esses
géneros secundarios absorvem e transmutam os géneros primarios (simples) de todas
as espécies, que se constituiram em circunstancias de uma comunicacdo verbal
espontanea. Os géneros primérios, ao se tornarem componentes dos géneros
secundérios, transformam-se dentro destes e adquirem uma caracteristica particular:
perdem sua relacdo imediata com a realidade existente e com a realidade dos
enunciados alheios — por exemplo, inseridas no romance, a réplica do didlogo



128

-\ +

Revista de Ciéncia, TecnologlaeCuItura da FATEC ltu
[tu/SP, n°. 2, p. 123 — 139, junho de 2013.

NUNES, R. H.

cotidiano ou a carta, conservando sua forma e seu significado cotidiano apenas no
plano do conteldo do romance, s6 se integram & realidade existente através do
romance considerado como um todo, ou seja, do romance concebido como
fendbmeno da vida literério-artistica e ndo da vida cotidiana.

Considera-se, nessa perspectiva, a possibilidade de uma énfase maior no trabalho com
géneros do discursivo como (mega)ferramenta para o aprendizado da lingua. A alfabetizacéo
é um momento crucial na vida de uma crianga, quando esta inicia a aquisicdo da linguagem
escrita. Em que pese uma preocupacdo maior com o desenvolvimento da crianca nessa fase,
ha préticas ja consolidadas de engajamento a0 mundo da escrita, sem deixar de lado o
trabalho com a oralidade.

Antes mesmo de falar no trabalho com géneros do discurso, faz-se necessario voltar-se
aos estudos relacionados ao texto que, por assim dizer, representa o0 objeto de ensino para o
aprendizado da lingua.

Roxane H. R. Rojo (2011), em estudos desenvolvidos a respeito dos géneros do
discurso, postula que o texto foi visto de diferentes formas, em diferentes momentos. Segundo
a autora, durante trés décadas, tomado como um material ou objeto empirico que, em sala de
aula, propiciava atos de leitura, de producéo, de anélise linguistica.

Mais tarde, toma-se 0 texto como suporte para o desenvolvimento de estratégias e
habilidades de leitura e de redacdio. A luz dessa concepcdo de ensino, surgem oS

procedimentos numa abordagem cognitiva e textual.

A leitura do texto é ocasido que pode propiciar aprendizado de estratégias variadas a
que o leitor recorre e, na producdo, sdo agenciadas estratégias de planejamento,
revisdo e editoracdo. O texto ainda ndo se constitui propriamente num objeto de
estudo, mas num suporte para o desenvolvimento de estratégias necessarias ao seu
processamento. Nesse momento, forja-se a ideia da disciplina como uma area,
sobretudo procedimental e ndo conceitual. (ROJO, 2011, p.8).

Ao lado desses procedimentos para leitura de texto, havia a ideia do texto como
“pretexto” para ensino de “gramatica”, o que levou a uma gramaticalizagido dos eixos do uso,
passando o texto a ser utilizado para o ensino de gramatica normativa, a “suposta” gramatica
textual, acreditando tratar-se de um ensino que voltava as regras gramaticais, ou seja, a crenca

de que “quem sabe as regras sabe proceder”.
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As teorias de texto, também voltadas a conceitos e instrumentos que generalizavam as
propriedades de grandes conjuntos de textos (tipos), levando a uma classificagdo geral de
“tipologias textuais”, ou seja, classificagdo tipoldgica em narrativas, descri¢des, dissertagoes.

Por fim, a abordagem textual cujo foco era a prioridade aos textos escritos candnicos e

potencialmente normalizadora e gramatical, ou seja,

E a de que, nas préticas ligadas ao uso, & producéo e a circulagio dos textos, faz-se
abstracdo das circunstancias ou da situagdo de producdo e de leitura desses textos,
gerando uma leitura de extracdo de informacao (explicitas e implicitas) mais do que
uma leitura interpretativa, reflexiva e critica, e uma producdo guiada pelas formas e
pelos contetidos mais que pelo contexto e pelas finalidades dos textos. (p.9)

Esses momentos de estudo levaram a uma reflexdo maior acerca do enfoque discursivo
ou enunciativo dos textos e de seus usos em sala de aula. Em outros termos, prioriza-se o
texto em seu funcionamento e em seu contexto de producédo/leitura, evidenciando as
significacdes geradas mais do que as propriedades formais que dao suporte a funcionamentos

cognitivos.

Essa virada passou a ecoar com mais forca nos programas e propostas curriculares
oficiais brasileiros a partir de 1997/1998, com sua incorporagdo nos PCNs de lingua
portuguesa, embora ja tivesse eco anteriormente em numerosas propostas
curriculares oficiais e estaduais (como é o caso de Parand e Mato Grosso, por
exemplo). Nela, passam a ter importancia consideravel tanto as situacdes de
producgdo e de circulagdo dos textos como a significacdo que nelas é forjada, e,
naturalmente, convoca-se a nogdo de géneros (discursivos ou textuais) como
instrumento melhor que o conceito de tipo para favorecer o ensino de leitura e de
producdo de textos escritos e, também, orais. (p.10)

Dessa noc¢do de texto, como objeto de ensino, bem como a nogéo de género como uma
(mega)ferramenta para o ensino, dois estudiosos, da Universidade de Genebra, Suica,
preocupados com o fato de as criangas francesas encontrarem dificuldades para leitura e
producdo de textos e, voltados aos estudos da abordagem sociointeracionista vygotskiana da
linguagem, passaram a conceber a importancia fundamental do trabalho por meio dos géneros
textuais. Como a preocupacao dos estudiosos era justamente a leitura e producdo de texto,
apropriaram-se do conceito de género, da teoria bakhtiniana, e chamaram-no de “género
textual” em vez de “género do discurso”, assim definido por Bakhtin, como formas

relativamente estaveis de enunciados, dadas esferas da comunicacdo humana.
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Schneuwly & Dolz (2011, p.65), ao dar énfase aos géneros na escola, consideram que

Na sua missdo de ensinar os alunos a escrever, a ler e a falar, a escola forcosamente,
sempre trabalhou com os géneros, pois toda forma de comunicacdo — portanto,
também aquela centrada na aprendizagem — cristaliza-se em formas de linguagem
especificas. A particularidade da situacdo escolar reside no seguinte fato que torna a
realidade bastante complexa: hd um desdobramento que se opera em que 0 género
ndo é mais instrumento de comunicacdo somente, mas €, ao mesmo tempo, objeto de
ensino-aprendizagem. O aluno encontra-se, necessariamente, num espago do “como
se”, em que o género funda uma pratica de linguagem que é, necessariamente, em
parte, ficticia, uma vez que é instaurada com fins de aprendizagem.

Sob essa perspectiva, 0 que dizer do trabalho com géneros textuais nas séries iniciais
do ensino fundamental? Cumpre lembrar que a crianca aprende por meio de diferentes
praticas discursivas. O aprendizado da escrita deve ser visto como um processo de
aprimoramento das capacidades de linguagem da crianga, ndo como um fim em si mesmo, ou
seja, a fase de alfabetizacdo € um periodo em que a crianga encontra outra realidade
linguistica, a aquisicdo da escrita. Com efeito, esse aprendizado deve possibilitar a crianca
novas formas de comunicar-se, interagir-se com outros interlocutores. Dito de outro modo, a
crianca enxergar a escrita como algo significativo para engajamento e desenvolvimento das
capacidades cognitivas, comunicativas e discursivas.

Em se tratando de géneros textuais, a proposta € a de inserir a crianca no mundo
textual e isso requer um trabalho ndo apenas com géneros textuais escritos, mas também orais.
Essa proposta dos autores Schneuwly & Dolz (2011), para uma atencdo voltada aos géneros
orais, leva a compreender que a comunicacdo é 0 que possibilita 0s sujeitos interagirem
na/pela linguagem. Se a crianca faz uso da linguagem oral na pratica cotidiana, por que ndo
proporcionar que essa pratica seja uma passagem para o trabalho com a escrita? Entender que
as duas modalidades da linguagem apresentam diferencas e semelhancas e a modalidade oral
ndo é desprovida de organizacéo, é também compreender que a formalidade ou informalidade
das modalidades esta relacionada as condicdes de producdo discursiva, ndo propriamente ao

rigor normativo que ambas apresentam.
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3 Géneros discursivos: producéo oral e escrita nos anos iniciais do ensino fundamental

Segundo a nocdo de dialogismo de Bakhtin, todo texto é um didlogo pelo fato de a
linguagem ser de natureza dialdgica, “a oralidade e a escrita podem ser investigadas nao
apenas da perspectiva da diferenca, mas também da perspectiva da semelhanca, do
compartilhado.” (KLEIMAN, 2003, p.29-30).

Os dois estudiosos admitem que o texto, por exceléncia, manifesta-se dialogicamente,
oral e escrito. Dessa atitude responsiva, como diz Bakhtin, de uma compreenséo ativa, 0 texto
é resultado de outras vozes discursivas, ja que € polifénico na sua interatividade. Considerar a
escrita, nessa Otica, é perceber que tal modalidade da linguagem pode ser compreendida néo
apenas pelo codigo escrito propriamente dito, mas sim pelas formas de comunicagdo que se

(inter) relacionam.

Da perspectiva da pratica, a concepcao dialdgica da linguagem, a incorporacdo do
outro no texto do autor, nos permite pensar numa outra dimensdo para o ensino da
escrita, em que o abstrato, que remove 0s vinculos com, e o suporte de, a oralidade
no processo de aquisicdo da escrita ndo € o elemento da maior saliéncia. Um olhar
que veja a linguagem oral e a escrita ndo atraves das diferencas formais, mas através
das semelhancas constitutivas, permite que pensemos a aquisi¢do da escrita como
um processo que da continuidade ao desenvolvimento linguistico da crianga,
substituindo o processo de ruptura, que subjaz e determina a praxis escolar.
(KLEIMAN, 2003, p.30).

E 0 que se espera da crianga na fase inicial de aquisicdo da escrita? Como ja dito, as
criancas de 3 ou 7 anos sdo falantes nativos e fazem uso de um dialeto proprio que, por assim
dizer, corresponde a um conjunto de regras gramaticais especificas. Dai tratar-se de
determinadas especificidades quando da generalizacdo de regras para a comunicacao diaria.
Em outros termos, a conjugagdo do verbo “fazi” em vez de “fiz”, associando-Se a conjugacao
do verbo “comer”, (comi) ¢ do verbo “vender”, (vendi).

Em estudos realizados, observa-se que a crianca, quando da apropriacdo do cddigo
escrito, remete-se as marcas de oralidade em textos escritos. 1sso denota uma transposicéo de
um género com caracteristicas do oral. Dai a importancia do trabalho com as caracteristicas

presentes em géneros orais e escritos.
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Uma crianga que entra para a escola pela primeira vez aos 7 anos ja trilhou um longo
caminho linguistico, j& provou no dia-a-dia um conhecimento e uma habilidade
linguistica muito desenvolvidos. E preciso salientar ainda que aos 7 anos uma
crianca pode ter mostrado sua capacidade intelectual para aprender e fazer também
outras coisas, ndo relacionadas a linguagem. Algumas criancas no Nordeste do
Brasil, por exemplo, aprendem a fazer rendas, seguindo padrdes complicados,
contando os pontos, numa clara prova de habilidade manual, memoria e capacidade
de aprender e executar tarefas dessa natureza. (CAGLIARI, 2001, p.19).

Roxane H. R. Rojo, em estudos sobre as concepgdes ndo valorizadas de escrita, ou
seja, a escrita como ‘“um outro modo de falar”, admite que ha determinados “mitos” que
cristalizam-se a respeito do “objeto da escrita”.

() aquela que o caracteriza com um artefato contraposto a “naturalidade” da fala;

(b) aquela que o caracteriza como uma transposicdo (transcodificacdo, transcricdo) da
lingua oral, posterior e segunda em relagdo a esta Ultima, que o caracteriza como
re(a)presentacéo;

(c) aquela que o caracteriza como transparente, acessivel por si mesmo — sem
interpretacao mediadora — ao (re)conhecimento, portanto, como reificado; e

(d) aquela que o caracteriza como uma forma simplificada e arbitraria de “desenho”, que
teria evoluido do pictograma ao ideograma e, por fim, ao silabario/alfabetario®.
(ROJO, 2003, p.66)

Dessas concepcOes apresentadas por Rojo, considera-se que a propria nocdo de
letramento entra em desacordo com tais mitos. De acordo com amostragem realizada, a autora
considera que as concepcdes variadas sobre o objeto da “escrita” emergem nas interacoes
sociais  adulto/crianca, como  procedimentos interacionais, desvalorizadas ou
cristalizadas/mitificadas.

Assim, Rojo acredita que

Em primeiro lugar, se a fala antecede ou tem precedéncia sobre a escrita, ndo é
sendo no sentido em que o discurso oral € o meio e a trama pelo qual todas as
construcdes do propriamente humano sdo arquitetadas: a prépria fala, o sujeito, o
outro, 0 mundo para 0 sujeito, a fala & maneira da escrita (a fala letrada) e,
finalmente, como objeto do/no mundo, a propria escrita em sua materialidade. Por
outro lado, ndo ha re(a)presentagdo — nem secundidade, em nenhum sentido — neste
processo. Episodios de fala letrada na interacdo priméria sdo tdo frequentes, em

® In. KLEIMAN, A.B. (Org.). Os significados do Letramento — uma nova perspectiva sobre a pratica social da
escrita. Campinas: Mercado de Letras, 2003, pp.66.
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meios de alto grau de letramento, quanto a dialogia mais pura. A constitui¢do das
duas (se duas) modalidades é tdo coetanea quanto complexamente relacionada na
prépria constituicdo da oralidade. Em outros graus de letramento, onde o poder, o
papel e o valor da escritura ndo estdo completamente disponiveis (ou desejaveis)
pelo préprio adulto, ai sim, teremos uma constituicio em fases. (ROJO, 2003, p.87)".

Assim, pretende-se fazer uma reflexdo: como se estruturam os géneros do oral na
aprendizagem dos géneros do escrito, levando em consideracdo ndo apenas a alfabetizacéo,

mas sim as praticas de letramento?

4 Oral se ensina (e se aprende)

O texto da equipe de Genebra com o titulo “O oral se ensina” propde a linguagem
oral como objeto do ensino da lingua materna, que, até hoje, pouco tem reconhecido a
importancia fundamental, ndo somente do escrito, mas também do oral.

Com essa abordagem de praticas de linguagem no contexto de sala de aula, o aluno
podera apropriar-se do conhecimento das caracteristicas especificas de cada discurso,
estabelecendo as especificidades dos géneros orais.

Em estudos anteriores a respeito do oral, ja havia uma reflexdo sobre o ensino do oral
situar-se num patamar ainda pouco discutido e investigado. De um lado, havia duas
modalidades da linguagem (oral e escrita), sendo que a modalidade oral era vista como “fugir
do papel da escrita”, ou seja, a escrita ocupava um “lugar de destaque”, mantendo a tradi¢ao
escolar de privilégio de formas ndo ligadas diretamente a instancias de producdo social. Por
outro, o oral também ficava em segundo plano, quando se considerava outras formas mais
convencionais, enquanto que a forma oral era mais informal e de uso espontaneo do cotidiano.

Ainda hd uma visdo dominante que distorce a importancia do ensino do oral na escola.
O oral deve ser ensinado, na medida em que permite que o aluno tenha dominio de um
namero significativo de géneros de circulacdo publica e, a partir disso, tenha maior dominio

da linguagem nas diferentes situacdes de uso social. Um discurso politico, por exemplo, tem

*In. KLEIMAN, A.B. (Org.). Os significados do Letramento — uma nova perspectiva sobre a pratica social da
escrita. Campinas: Mercado de Letras, 2003, pp.87.

® SCHNEUWLY, B., J-F de Pietro; J.Dolz; Dufour; S. Erard; S. Haller; M. kaneman; C. Moro & G. Zahnd
(1997) “L’oral” s’enseigne! Eléments pour une didactique de la prodution orale. Enjeux, 30-4-: 80-99.
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caracteristicas proprias de um género publico de esfera e situacdo especifica, que devem ser
conhecidas; ja, numa entrevista, ha outras formas de utilizacdo da linguagem, devidas a outra
situacdo especifica de enunciacdo.

Isso mostra que a linguagem é o meio de intercAmbio entre 0os membros de uma
sociedade. Para tanto, faz-se necessario um dominio das véarias formas da linguagem que
permeiam o universo social, dos varios géneros das instancias privadas e pablicas, primarios e
secundarios. Trazer isso para a escola é, portanto, considerar que o aluno participa
efetivamente de uma sociedade e necessita, cada vez mais, de processos de apropriacao das
experiéncias acumuladas no curso da Historia.

Os géneros cristalizam 0s usos sociais e sdo reconhecidos como tais pelas suas
especificidades (contetdo tematico, estilo e forma de composicdo). Inserir o aluno no
conhecimento e, acima de tudo, no contato com a maior parte dos géneros publicos é a meta
da escola de Genebra, no ensino do francés, lingua materna.

No ensino de Lingua Portuguesa, essa meta pode ser considerada, respeitando as
diferencas especificas da realidade de cada pais. E ainda, o ensino dos géneros orais publicos
deve ser reconhecido como de fundamental importdncia para o desenvolvimento das
capacidades discursivas dos estudantes.

Dentro da proposta da equipe de Genebra de que “oral se ensina”, parte-se do
pressuposto de que o ensino é sempre equivalente a ensino-aprendizagem (em russo é uma
palavra s6: abouchenie), logo, se se ensina, se aprende, sempre.

A escola, segundo Schneuwly, de Pietro et al. (1997), € um lugar de vida, em que, de
maneira incidente, sdo produzidas multiplas aprendizagens no campo do oral, pelo simples
fato de ser um lugar onde as pessoas vivem, falam, exprimem-se. Essas aprendizagens entram
em ressonancia com o que é ensinado e essa ressonancia pode ser ampliada, desde que o0s
modos de intervencdo do professor sejam orientados pela observagdo continua e refinada da
palavra dos alunos. Uma didatica que tome como objeto o ensino do oral deve estar pautada,
como afirmam os autores, no postulado de que o oral se ensina; caso contrario, ela nem sequer

existe.
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Para Faita (1997)°, o estudo dos géneros do discurso requer um projeto discursivo, em
que 0s géneros sejam vistos como formas de melhor compreender a propria linguagem, meio
de pensar e, a0 mesmo tempo, como meio de coagdo para 0 pensamento. Enxergando desse
modo, entendemos que 0s géneros também sdo formas de pensamento e para isso a escola
deve estar atenta. Junto ao aluno deve ser visto a capacidade de organizar seu pensamento, no
momento da comunicacgdo, seja nesse ou naquele género, seja em géneros caracteristicos de
instancias privadas ou publicas, primarios ou secundarios.

Conforme postulam Schneuwly & Dolz (2011), para que haja um trabalho especifico
com o oral, deve-se partir de ensino mais sistematizado na escola, seguindo alguns critérios
fundamentais:

1. No campo do oral na lingua materna, a escola deve partir do fato de que os alunos ja
dominam em boa medida as formas correntes de expressdo cotidiana. Seu papel,
portanto, consiste essencialmente em levar os alunos a modos mais formalizados e
convencionais, as quais eles ttm menos acesso de maneira espontanea, e que exigem
deles um controle consciente e voluntario sobre seu préprio comportamento.

2. Dominio do oral desenvolve-se em primeiro lugar nas interacbes e atraves das
interacdes de que tomamos parte: € comunicando que se aprende a comunicar. Mais
isso ndo basta, principalmente quando se consideram habilidades orais complexas,
formas de comunicacao fortemente estruturadas por convencdes sociais, que requerem
uma atividade permanentemente de controle, de antecipacdo, de planejamento etc.
Nossa equipe situa-se, portanto, claramente, na perspectiva de um ensino sistematico,
de uma abordagem intervencionista dirigida a um objeto definido, e que alterna pratica
e exercicio em um procedimento estruturado.

O dominio do oral se faz de duas formas: de um lado, o aluno comunica-se, utilizando
uma linguagem mais espontanea e cotidiana (géneros primarios); por outro, o oral pode ser
ensinado e aprendido, de modo que o leve a formas mais convencionais de controle de
comportamento consciente e voluntario, que exijam conhecimento de formas ndo usuais para

ele, mas que se encontram nas esferas publicas (géneros secundarios).

® Faitta, Daniel (1997). A nogo de “género discursivo” em Bakhtin: Uma mudanca de paradigma. In Brait, Beth.
Bakhtin, dialogismo e construcao de sentido. Campinas, Editora Unicamp, pp. 173.
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A escola deve estar em funcdo dessa aprendizagem: levar o aluno a um dominio do
maior nimero possivel de géneros puablicos, uma vez que esses géneros fazem parte do
cenario social, dos meios de comunicagdo e da sociedade moderna como um todo.

Desse ponto de vista, a escola se constitui num lugar social em que o ensino — ou seja,
o trabalho progressivo, metddico, pensado com base em conteidos a serem dominados por
todos — pode ser feito. Sua acdo principal é colocar em curso processos de aprendizagem e de
desenvolvimento que visem uma transformacao profunda e radical nos modos de pensar e de
falar dos alunos.

Conforme preveem os PCNs, no processo de producdo de textos orais, espera-se que 0
aluno:

e Planeje a fala publica usando a linguagem escrita em funcao das exigéncias da situacéo e
dos objetivos estabelecidos;

e Considere os papeis assumidos pelos participantes, ajustando o texto a variedade
linguistica adequada;

e Saiba utilizar e valorizar o repertorio linguistico de sua comunidade na producdo de
textos;

e Monitore seu desempenho oral, levando em conta a intengdo comunicativa e a reacao dos
interlocutores, e reformulando o planejamento prévio, quando necessario;

e Considere possiveis efeitos de sentido produzidos pela utilizacdo de elementos ndo-
verbais. (p. 51)

Nesse sentido, o que se espera do aluno é que ele desenvolva sua competéncia para a
recepcdo e producdo de textos orais, levando em conta 0s usos sociais mais frequentes desses
altimos no que concerne aos géneros escolhidos. Se considerarmos que o aluno é um ser que
participa da sociedade, teria esse aluno possibilidade de um desempenho verbal mais
satisfatorio, nas diversas situacdes de comunicacdo, na medida em que fizesse uso da
linguagem de modo adequado no contexto de sala de aula.

Abordar um determinado género, adequado a uma determinada situacdo de producéo,
é possibilitar, ao longo da escolaridade, o contato do aluno com uma diversidade de géneros,
escolares e escolarizados — pois 0s géneros nao originalmente escolares, ao serem utilizados

no universo escolar, passam a ser escolarizados, como ja vimos anteriormente. Além disso, o
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professor pode trabalhar com os géneros orais publicos, no que se refere a producédo de textos
orais, segundo alguns critérios mencionados nos PCNs:
e Planejamento prévio da fala em funcdo da intencionalidade do locutor, das caracteristicas
do receptor, das exigéncias da situacdo e dos objetivos estabelecidos;
e Selecdo, adequada ao género, de recursos discursivos, semanticos e gramaticais,
prosodicos e gestuais;
e Emprego de recursos escritos (gréaficos, esquemas, tabelas) como apoio para a manutencao
da continuidade da exposic¢éo;
e Ajuste da fala em funcdo da reacdo dos interlocutores, como levar em conta o ponto de
vista do outro para acata-lo, refuté-lo ou negocia-lo. (p. 58)
Schneuwly & Dolz (2011) lembram que cada género representa um pivé que articula
uma finalidade geral de comunicacdo com os meios especificos de linguagem que a
viabilizam. O género desempenha o papel de interface entre um produtor e um destinatario e
constitui o instrumento de sua comunicacdo na medida em que define, para quem produz o
texto, o que pode ser dito e qual a sua forma, e para o destinatario, o ‘“horizonte de
expectativa”. Com efeito, esses estudiosos propdem, partindo do estudo dos géneros orais
publicos e relativamente formalizados, trabalhar com praticas auténticas (praticas sociais orais
de referéncia), através de dois pontos fundamentais:
e O que pode ser ensinado: apoiar-se nas capacidades observadas dos alunos;
e O que deve ser ensinado: apoiar-se nos objetivos (comunicacionais, sociais e até mesmo

éticos), que se deseja atribuir ao ensino de um género.

5 Consideracdes finais

A fase da alfabetizacdo representa um momento de engajamento de outra modalidade,
até entdo, ndo conhecida pela crianca: modalidade escrita. E uma fase fundamental no
processo de aquisicdo da escrita, porém com a devida cautela.

Compreende-se a importancia do aprendizado da lingua escrita, entretanto cumpre

lembrar que a crianca, ao adentrar aos bancos escolares, ja traz uma habilidade desenvolvida,
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a da oralidade. Dai a preocupacdo maior para o trabalho com diferentes géneros textuais,
envolvendo orais e escritos.

Sabe-se também que a visdo dicotbmica da relacdo entre fala e escrita, ainda €
presente no ensino de lingua. A concep¢cdo de que, para todo falante, a lingua se faz
necessaria, tanto na modalidade escrita como oral, deve ser vista e respeitada pela escola. Em
outros termos, as duas modalidades ndo podem ser vistas como processos estanques, mas sim
com especificidades proprias, dadas as condi¢6es que engendram o discurso.

A modalidade oral apresenta um grau de complexidade, relevancia e importancia,
assim como a modalidade escrita, podendo ser estudada a partir de suas particularidades e
possibilidades de uso. Ha uma série de processos, analises, quando se pensa a lingua na sua
totalidade, envolvendo as duas modalidades, oral e escrita. Embora muitos trabalhos
envolvam essas gquestdes, ndo se esgotam em pesquisas, uma vez que sempre ha algo para
discutir a respeito dessa modalidade da lingua.

Além da “missao” de construir a escrita, apontada por Schneuwly & Dolz, de Pietro et
al. (1997), a escola deve, também, ter uma funcdo social de possibilitar ao aluno um contato
maior com outros géneros (aqueles que sdo utilizados fora do contexto escolar). Isso
facilitaria o aprendizado da lingua e a prépria forma de concebé-la: apropriar-se de uma
infinidade de géneros, com suas férmulas especificas, tanto os géneros de instancias publicas
e privadas, presentes na vida cotidiana.

Acredita-se, pois, que a modalidade escrita corresponde a praticas de letramento que
possibilitam a insercdo ao universo da crianca, ou seja, entendé-la dessa forma é permitir que
a criangca possa perceber que a escrita, além da modalidade oral, € uma modalidade que

propicia a comunicacao, uma vez que

(...) Se tomamos como principio que a lingua se d& nos géneros, nas interacdes
discursivas que ocorrem entre os interlocutores nas situacbes de produgdo de
linguagem, podemos propor novos modos de ensino e aprendizagem de lingua, em
que os alunos possam ser colocados “em situagdes de produgdo de linguagem” (ou
seja, numa situacdo mimetica em relacdo a situagdo original de producéo de género,
qualquer que seja ele) e, com isso trabalhar simultaneamente escrita, leitura e
reflexdes metalinguisticas, conduzidas pelo género em questdo. (NUNES, 2000,
p.103)



139

Itu/SP, n°. 2, p. 123 — 139, junho de 2013.

Escrita e alfabetizaco escolar...

6 Referéncias Bibliograficas

BAKHTIN, M. M. (VOLOCHINOV) (1929). Marxismo e filosofia da linguagem. S&o
Paulo, HUCITEC, 1992.

BAKHTIN, M. M. (1979). Os géneros do discurso. In M. M. Bakhtin (1979). Estética da
criacdo verbal, pp. 277-326. SP: Martins Fontes, 1992.

BRASIL, SEF/MEC. (1998). PCNs de Lingua Portuguesa (3° e 4° Ciclos do Ensino Fundamental).
Distrito Federal: SEF/MEC.

. (1998). PCNs: Introdugdo (3° e 4° Ciclos do Ensino Fundamental). Distrito Federal:
SEF/MEC.

CAGLIARI, Carlos. Alfabetizacdo & Linguistica. Sdo Paulo: Editora Scipione, 2001.

Faita, Daniel (1997). A nogdo de “género discursivo” em Bakhtin: uma mudanca de
paradigma. In Brait, Beth. Bakhtin, dialogismo e construcdo de sentido. Campinas, Editora
Unicamp, pp. 173.

KLEIMAN, Angela B. Os significados do letramento — uma nova perspectiva sobre a
pratica social da escrita. Campinas: Mercado de Letras 2003.

NUNES, Rosana Helena (2000). Os PCNs: uma experiéncia de formacao de professores do
ensino fundamental. In: ROJO, Roxane (org.). A pratica de linguagem em sala de aula —
praticando os PCNs. S&o Paulo: Educ, pp.93-126.

SCHNEUWLY, B. & DOLZ, J. et alii (1997). O oral se ensina. In: O ensino da lingua oral
na escola. Coletanea divulgada por ocasido de seminario realizado pelo autor em S&o Paulo,
1997.

SCHNEUWLY, B. & DOLZ, J. et alii (2004). Géneros orais e escritos na escola. Campinas:
Mercado de Letras, 2011.



questionario cada

o snte gl
grande

-S

informacao

relagoes

consumidor

necessidade

- )
(@] [}
g.0;
o OF
o D
TN
|

dentro

i
AC plataforma

respostas usuano 93

nive

utilizam

Iviet‘ro

Dispo

participantes cllentes ®:

plataformas

pessoas
==|nternet

‘ digital I a
ponto

utizacao . menos

acdo and
3 s

ferramenta s

Servico-

Lf) ‘§evokzcao
z é pergunta
= objetivo .
consumidores

redamacﬁes

contato organiz
relacionamento

Met

fmundos

relacdo

ferramentas

oes
]

igura

v & maioria
informag
/eb

Q. we

@ comportamento

ao

|3.
=
5

o]
©
D
=
7}

Q) satisfac
() conforme

empresas

o

il‘.
&

comunlcacao
@ <forma

Uz Sequndo define

o

cliente

pnmeqro
2 -U
Q
GABRIEL C

o aruqo
©
©
©

conceito

the

total 3

onde




141

Itu/SP, n°. 2, p. 141 — 167, junho de 2013.
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Resumo: Este artigo objetiva entender como o Metrd6 de S&o Paulo se comporta no
atendimento ao usuario frente as redes sociais online. Para delimitar tais redes sociais, 0
estudo se restringiu a plataforma Twitter por ser a ferramenta mais utilizada no quesito SAC
2.0 e foi observado o grau de satisfacdo dos usuarios com a empresa. Pelas evidéncias
alcancadas diante das analises dos dados, notou-se que a utilizacdo das redes sociais como
SAC deve ser adotada pelas empresas com urgéncia, visto que se mostraram ferramentas para
disseminar informacéo de forma rapida e com grande interacdo. Isto permite as empresas criar
lacos de relacionamento com os clientes e usuarios de maneira a transmitir sua estratégia e
valores para a sociedade. Toda a teoria esta fundamentada em decretos-lei e em estudiosos
que trabalham com o marketing digital, redes sociais e midias sociais.

Palavras-Chave: SAC 2.0; Redes Sociais Online; Midias Sociais; Metr6 de Sdo Paulo.

Abstract: This article aims to understand how the Sdo Paulo subway behaves on the customer
service in front of online social networks. To define such social networks, Twitter was chosen
because is the most used tool in the category of Customer Service 2.0 and was observed the
degree of user satisfaction with the company. Considering the achieved's evidences during the
data analysis, it was noted that the use of social networks as customer service should be
adopted by companies with urgency, once these tools proved the dissemination of the
information quickly and with great interaction. This allow companies to create ties with
customers and users and then allowing to transmit their strategy and values to society.The
whole theory is based on ordinances and in the professionals working in the digital marketing,
social networking and social media.

Keywords: Customer Service 2.0; Social Networking; Social Media; Sdo Paulo subway.
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1 Introdugéo

Com a evolucdo das redes sociais digitais as pessoas estdo cada vez mais conectadas e
préximas, e esta sensacdo de proximidade também € refletida na relacdo entre clientes e
USUArios com empesas e suas marcas.

E de conhecimento plblico que as acBes virais nas redes sociais geram hits*, como
“Luiza que estd no Canadd” ou agdes pensadas, mas com resultados inesperados como o caso
de sucesso da “Geladeira da Brastemp”. O hit “Luiza que esta no Canada” tornou-Se um
fendmeno apos o pai de Luiza ter gravado um comercial na Paraiba com o intuito de vender
imoveis. E nesse comercial no final da gravacao encerrou com a frase: “Todos nds estamos
aqui menos a Luiza, que esta no Canada”. A frase que cita 0 nome de Luiza virou hit, apos o
video ter caido em rede nacional, vérios internautas® postaram® essa frase, levando a um efeito
viral, virou um “meme”. De acordo com Gabriel (2012), um “meme”, do grego “mimeme”,
imita frases, ideias, videos ou comportamentos. O motivo dessa imitacdo pode ter varios
significados. Para fazer parte da turma ou porque é so engracado. Ja no caso da “Geladeira da
Brastemp”, um consumidor decidiu gravar e divulgar a sua insatisfacdo com o pos venda da
Brastemp e postou o video na rede social que dizia: “Brastemp trata mal os seus clientes, quer
saber por qué? Acesse: www.twitter.com/oboreli”. Rapidamente o video alcangou milhdes de
acesso e depois dessa repercussdo a empresa ressarciu-o com uma geladeira nova.

Estes fatos mostram a importancia de gerenciar as a¢des dentro das midias sociais, de
existir um canal de atendimento que possa receber estes contatos, e buscar solucdes
planejadas conforme a politica da empresa. Mesmo assim, nota-se que alguns “gestores nao
percebem o valor estratégico que as ferramentas sociais agregam aos seus negocios.”
(ComputerWorld, 2012).

Diante dessa falta de percepcdo, a seguinte questdo é levantada: Como as empresas e
instituicbes podem usar as midias sociais para o atendimento a clientes e usuarios, de forma
que satisfaca suas expectativas e gere confianca? O Servico de Atendimento ao Consumidor

nas midias sociais online, SAC 2.0, é a solucdo que estabelece um canal de comunicagédo

4 Hit refere-se a um fendmeno instantaneo de grande repercussdo e popularidade
5 Internauta: inter[net] + nauta), Utilizador da Internet, igual a cibernauta
6 Postagem: Publicacdo numa pagina da Internet
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centralizado, capaz de responder com agilidade compativel com a velocidade da informacéo
online.

SAC 2.0 é 0 uso de uma ou mais plataformas de midia digital para atendimento de
clientes e usuarios, proporcionando interacdo social por meio de contatos e trocas de
experiéncias entre usuarios e empresas, tendo como consequéncia a disseminacdo desta
informacao por meio da Internet e suas ferramentas, canalizando esta divulgacéo a servico da

organizagdo. Um exemplo de marketing viral como define cobra:

E um fenémeno de marketing que impulsiona as pessoas a passarem de uma para
outra a mensagem de marketing. Chama-se viral porque o processo se assemelha ao
de passar um virus de uma pessoa para outra (COBRA, 2010 p.12).

Essa € uma alternativa inteligente e eficiente capaz de satisfazer as novas necessidades
do ambiente digital.

O atendimento do SAC 2.0 tem por pressuposto a comunicacdo aberta e a interacéo
online, com a possibilidade de todos os usuarios que acessam este canal, acompanharem todo
o relacionamento de cada usuario com a empresa. Este relacionamento franco e direto credita
a empresa a transparéncia, que € sentida tanto pelo usuario do servi¢o, quanto aquele que
acompanha as perguntas, resposta e solugdes.

“O Brasil ¢ o quarto pais do mundo em nimero de acessos diarios a redes sociais.
Mais de 90% dos usuarios de Internet no Brasil acessam algum tipo de rede social.”
(COMSCORE, 2011). Com a facilidade e a velocidade da informacdo online presente no dia a
dia, as pessoas, de uma maneira geral, estdo mais impacientes e as empresas precisam estar
cientes sobre como os clientes veem a marca no ambiente digital, e a forma como reagem as
informacGes divulgadas a respeito de seus valores.

A preocupacado de especialistas que discutem como fazer o bom uso das plataformas
de midias sociais de maneira estratégica ja evidenciam o seu poder de utilizacéo.

O objetivo deste estudo consiste em diagnosticar a influéncia das midias sociais na
interacdo entre os usuarios com o Metrd de Sdo Paulo, e como esta interagdo pode trazer
beneficios ou prejuizos a sua imagem. Para o estudo das tais influencias aplicar-se-a

questionario que avalie o servico de atendimento ao usuario.
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O objeto de estudo para o desenvolvimento do artigo serdo os canais de comunicagéo
presentes nas plataformas de midias sociais e 0 impacto que estas exercem no relacionamento
entre usuarios e empresas. O foco sera na necessidade das empresas e instituicGes em manter
esses canais consolidados. Esta pesquisa pretende contribuir com a geragédo de resultados que
auxiliem as empresas que ja estdo nas plataformas de midias sociais ou aquelas que queiram
migrar para essas plataformas, quanto a garantir o atendimento ao cliente na velocidade que
esses clientes esperam e desejam.

Para atender aos objetivos propostos, o seguinte cenario foi adotado: coleta de dados
em livros, revistas e na Internet, e levantamento de dados com questionario aplicado ao
Departamento de Imprensa do Metro-SP via correio eletronico, e um segundo questionario
aplicado aos usuérios cadastrados no Twitter do Metr6 de Séo Paulo.

O artigo esta dividido em cinco capitulos principais, sendo o primeiro a introducdo que
descreve 0s objetivos e propoésitos do artigo, 0 segundo contextualiza o conceito Web 2.0
acerca dos beneficios que este trouxe ao SAC 2.0 e as empresas que a utilizam. A origem do
SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor) como propulsor do SAC 2.0 também é parte
integrante do segundo capitulo. No terceiro capitulo, é apresentada uma introducdo sobre as
diferencas entre as redes sociais da Internet versus as midias sociais na Internet sendo
exemplificados por conceitos de plataformas de redes sociais e midias sociais como o Site,
Twitter e o Facebook. O quarto capitulo serd o enfoque deste artigo, sendo apresentado o
historico do Metr6 de S&o Paulo e as metodologias propostas com a aplicacdo de
questionarios, e o0 quinto capitulo apresentara a analise e os resultados obtidos. Finalizando,
sera discutido se os resultados obtidos sugerem melhorias ou se é necessario propor sugestoes

tanto para a empresa como para futuras pesquisas.

2 SAC e SAC 2.0 - Conceitos e Aplicacbes

Este capitulo apresenta o surgimento do SAC, contextualiza o conceito Web 2.0 e

descreve 0 modelo de SAC 2.0 como modelo de atendimento digital.
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2.1 Servigos de Atendimento ao Consumidor (SAC)

SAC, o acrbnimo para Servico de Atendimento ao Consumidor, € 0 servico que
permite a interacdo direta entre fornecedores de bens e servigos e seus adquirentes. O servigo
de SAC, como é conhecido, possui basicamente 0s seguintes componentes: cliente/usuéario,
fornecedor de bem ou servico e uma ferramenta de comunicacdo, que é normalmente o
telefone.

O SAC surgiu inicialmente da necessidade de ouvir os clientes e consumidores, com o
objetivo de conquistar a fidelidade dos mesmos. “Uma boa gestdo de relacionamento com o
cliente cria o encantamento do cliente. Por sua vez, clientes encantados permanecem fieis e
falam favoravelmente da empresa e seus produtos.” (KOTLER, 2009, p.14).

Atualmente existe uma grande preocupacdo com o produto. Atentam-se ao controle da
cadeia de suprimentos, aos processos de producdo e distribuicdo. E consenso no mercado a
necessidade da aquisicdo de sistemas similares aos ERPs (Enterprise Resource Planning),
também denominados Sistemas Integrados de Gestao, que tem por objetivo integrar as regras
de negdcio da empresa, permitindo tomadas de decisdo de forma assertiva. A tomada de
decisdo demanda tempo e recursos da empresa, que acaba por esquecer-se do seu objetivo
final, que é obter a satisfacdo do cliente. Kotler (2009, p.160) preconizou: “monitore o nivel
de satisfacdo de seus clientes atuais com seus produtos e servicos; ndo tenha esses clientes
como garantidos; faca algo especial para eles”.

O SAC é uma eficiente ferramenta para localizar a falha dentro dos processos da
empresa, ja que as informacgdes vém diretamente dos usuarios dos produtos ou servicos. Saber
0 que estes usuarios pensam torna-se primordial para a manutencdo das atividades da

empresa, como menciona Levitt:

Qualquer indUstria comeca com o fregués e suas necessidades; ndo com uma
patente, uma matéria-prima ou habilidade para vender. Partindo das necessidades do
fregués, a indudstria se desenvolve de trds para diante, preocupando-se primeiro com
a conversdo fisica da satisfacdo do cliente. Retrocede, depois, um pouco mais,
criando as coisas pelas quais essa satisfacdo é em parte conseguida. (LEVITT, 1960,
p.15).

Hoje mais do que uma necessidade estratégica, atender aos clientes e consumidores,
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tornou-se uma obrigacdo legal, o Codigo de Defesa do Consumidor, lei 8.078 de 11/09/1990
obriga que todas as instituigdes mantenham instrumentos de comunicagdo com seus clientes e
consumidores. O codigo define ainda, de forma implicita, a obrigagdo das empresas operarem
de forma transparente e disponibilizarem informacdes sobre seus produtos e servigos.

Recentemente o decreto 6.523 de 31 de julho de 2008 regulamentou e tornou vigente a
chamada lei do SAC, ato que estava presente na lei 8.078, mas apenas a partir deste decreto se
tornou vigente. Esta lei fixa normas gerais sobre o SAC, mas apenas o0s servicos regulados
pelo governo federal sdo submetidos a ela, e esses servicos sdo: telefonia fixa e movel, TV
por assinatura, bancos, financeiras, planos de salde, seguradoras, transporte terrestre e aéreo,
cartdo de crédito e eletricidade.

Essa norma também tras uma definigdo de SAC “compreende-se por SAC o servico de
atendimento telefonico das prestadoras de servigos regulados que tenha como finalidade
resolver as demandas dos consumidores sobre informacédo, ddvida, reclamacéo, suspenséo ou
cancelamento de contratos e de servicos” (BRASIL, 1990).

Como foi demonstrado, o servico de SAC no Brasil € necessario e obrigatério, mas o
SAC esta passando por mudancgas, como ja mencionado, 0 processo possui basicamente 0s
seguintes componentes: cliente/usuario, fornecedor de bem ou servico, e a ferramenta de
comunicacgdo. Os dois primeiros componentes desta relagdo ndo se alteram, mas a inovacao
vem da ferramenta utilizada para comunicacdo, as plataformas de midias sociais, com forte
concentracdo em duas delas: o Twitter e Facebook. Esta nova face do SAC é o foco deste

artigo.

2.2SAC 20

Nos Ultimos setenta anos ocorreram grandes mudancas tecnoldgicas, desde a criacao
do primeiro computador, o ENIAC (Electronic Numerical Integrator and Computer) em
1946, passando pela massificacdo da Internet na década de noventa, chegando aos dias de
hoje com a quase onipresenca do mundo virtual.

Esta constante evolucdo tecnoldgica possibilitou mudangas na forma da comunicagédo

e do relacionamento humano, dando origem a cultura digital, a cibercultura, que é o conjunto
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de relagbes criadas por meio da tecnologia, relagdes que ndo estdo presas as questdes
territoriais, mas com a similaridade de interesses, lacos que geram uma nova nog¢édo social

como define Lévy :

A cibercultura é a expressdo da aspiragdo de um lago social, que ndo seria fundado
nem sobre links territoriais, nem sobre relacdes institucionais, nem sobre as relac6es
de poder, mas sobre a reunido em torno de centro de interesses comuns, sobre o
jogo, sobre o compartilhamento do saber, sobre a aprendizagem cooperativa, sobre
processos abertos de colaboragdo. (Lévy, 1999, p. 130).

A grande propulsora desse processo foi a Internet, usualmente conhecida como web, e
criada inicialmente como rede de compartilhamento de arquivos formada por sites estaticos e
sem interacdo, esse momento foi chamado de Web 1.0, ja em seu segundo momento gracas a
evolucdo tecnoldgica chegou-se a Web 2.0.

A web evoluiu e continua evoluindo, da web estatica (web 1.0) para a web dindmica
(web 2.0). Da web da leitura (web 1.0) para a web da participacdo (web 2.0). Antes era a web
discurso hoje a web da conversacdo. “A Web 2.0 é a web da participacdo, onde as pessoas
usam a web como plataforma para todo tipo de interacdo seja em blog, videos, fotos, redes
sociais”. (GABRIEL, 2010, p. 78).

O termo Web 2.0 foi batizado na O'Reilly Media em 2004, por Tim O'Reilly e John
Battelle por meio de um brainstorming, comparando a Web 1.0 com a Web 2.0. O'Reilly
defende que a Web 2.0 é uma plataforma e sobre essa plataforma as regras de negdcios
costumam ser diferentes. A regra de importancia primaria tem por pressuposto que 0s Usuarios
acrescentam valor, ajudam a construir bancos de dados, e estes ficam melhores quanto mais
pessoas os usam. O’Reilly (2003 apud SAAD, 2008, p. 148) define o termo Web 2.0 como:
“Um conjunto de principios e praticas que agregam um verdadeiro “sistema solar” de sites,
todos contendo alguma forma de agao participativa.”.

Entende-se como caracteristica da Web 2.0 a possibilidade da interacdo entre usuarios

sem a necessidade de um intermediario como define Saad :

A web 2.0 potencializa a acdo do usuério na rede por meio da oferta, quase sempre
gratuita, de ferramentas que permitem a expressdo e o compartilhamento com outros
usuérios de opinides, criacdes, desejos, reclamacdes, enfim, qualquer forma de
comunicacdo interpessoal. (SAAD, 2008, p.149).
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Acompanhando este modelo, empresa e consumidor deram inicio a interagdo a partir
da web. Surge entdo o servigo de SAC 2.0, que é a interacdo de empresa e consumidores por
ferramentas eletronicas.

Toda relagdo de comunicagdo entre empresa e comunidade gera um entendimento da
funcdo da empresa para seu consumidor com descreve Guazzelli (2008), “Conceitualmente,
todos na organizacdo trabalham para atender aos anseios de pessoas. Logo, as politicas de
relacionamento devem servir para criar entendimento cada vez mais satisfatorio entre o
publico e a empresa”.

Todo servico de comunicacdo no ambiente de interacdo da Web 2.0 deve mais do
simplesmente informar e combater a desinformagdo, mas também servir de condutor da
estratégia da empresa para seus consumidores. O SAC 2.0 é a ferramenta de interagdo com
clientes e usuérios que dissemina os valores da empresa tornando clara a todos a razéo da
organizacdo, este € o objetivo de toda forma de atendimento coorporativo conforme define

Guazzelli :

A natureza do atendimento difere de acordo com as caracteristicas de cada
organizacdo. A todas, porém, seja qual for seu ramo de atuacdo, € possivel abrir a
via de acesso para estabelecer relacbes de parceria com o cliente/usuario e com as
areas de interfaces internas. Ao servigo de atendimento, cabe evitar ou neutralizar as
dissonancias com todos os seus parceiros. A filosofia organizacional cabe efetiva-lo
como verdadeiro instrumento estratégico organizacional. (GUAZZELLI, 2008,
p.175).

Neste capitulo foi apresentado o SAC 2.0 e suas caracteristicas, no proximo capitulo
serdo apresentados conceitos sobre redes sociais online e as principais ferramentas sociais

disponiveis na Internet para interacdo entre empresa e publico.

3 Redes Sociais

E comum haver confusio entre os temos “redes sociais” e “midias sociais” sendo
importante conceitua-los adequadamente. Este capitulo conceitua redes sociais no ambiente
online digital e midias sociais sendo exemplificados por conceitos de plataformas de redes

sociais e midias sociais como o Site, Twitter, Facebook.
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3.1 Redes Sociais Online

A interacdo social na Internet mudou a forma de comunicacdo entre pessoas, a
reproducdo de ideias e forma de agir. Como ponto de partida da analise de redes sociais sobre
diferentes textos tedricos destaca-se alguns autores cuja teoria tem o intuito de fortalecer o
conceito de rede social.

Paiva (2008) conceitua redes sociais online como sendo o “reflexo digital das
interacfes sociais que as pessoas ja ttm no mundo off-line sem as limitacdes de tempo e
espaco.” E acrescenta Recuero (2009, p. 24): rede ¢ um “conjunto de dois elementos, os atores
que sdo representados por pessoas, instituicdes ou grupos. O segundo elemento sdo as
conexdes que sdo representadas pelas interacdes ou lagos sociais desses autores citados.”
Recuero (2009, p. 24) ainda complementa que “uma rede € uma metafora para observar os
padrdes de conexdo de um grupo social.”

Para Gabriel (2010, p. 193), “apesar de parecer um assunto novo, as redes sociais ja
existem ha pelo menos trés mil anos desde o inicio da civilizagdo onde o homem se reunia em
torno de uma fogueira para compartilhar gostos e interesses em comum.”

Conforme evoluia a necessidade da interacdo social, a necessidade de contato e trocas
de experiéncias, associada com a evolucao das tecnologias interativas (escrita, 0s correios, o
telégrafo, computador, telefone celular, Web 2.0 e as redes sociais como o Twitter), surgiu
também a necessidade de transpor essa interacdo para o ambiente online, 0 que deu origem as
redes sociais digitais.

Redes Sociais digitais sdo “uma das formas de comunicacdo que mais crescem e
difundem-se globalmente, modificando comportamentos e relacionamentos.” (GABRIEL,
2010, p.193). As redes sociais digitais tém o intuito de reunir pessoas ou empresas de
diversos lugares do mundo para que troquem e compartilhem informacdes por meio da
Internet.

Durante a coleta de materiais em virtude de compor este capitulo, percebeu-se a
utilizacdo dos termos 'redes sociais' e 'midias sociais' de forma deliberada, sem considerar a
diferenca. Midias sociais sdo 0 ambiente e suas ferramentas, isto é, um site de relacionamento,
um microblog. As redes sociais online ou ndo, sédo as conexdes formadas pelas pessoas que

estdo ligadas entre si. Segundo Gabriel (2010, p. 202) “as redes sociais relacionam-Se a
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pessoas conectadas em fungdo de um interesse em comum, midias sociais associam-se a
contetdos (texto, imagem, video etc.) gerados e compartilhados pelas pessoas nas redes
sociais.” Desse modo, redes sociais e midias sociais ndo tem relagdo direta com tecnologia,
estdo relacionadas as pessoas e conexdes humanas.

Com o intuito de buscar interacdo, pessoas utilizam as chamadas plataformas de redes
sociais e midias sociais, como Facebook e Twitter para facilitar e potencializar a conexao

entre pessoas e permite 0 armazenamento e crescimento do volume de midias sociais gerados.

3.2 Quem usa as redes sociais?

Afinal quem usa as redes sociais? Descrevendo a crescente procura pelas redes sociais,
uma pesquisa feita pela Pew Internet (2012) informa que em todas as faixas etarias 0 acesso
as redes sociais cresceu durante os anos analisados que corresponde ao periodo entre 2005 e
2012. Como exemplo, entre fevereiro de 2005 e agosto de 2006 o uso de redes sociais entre 0s
jovens de 18 a 29 anos cresceu de 9% para 49%. A Figura 1 exibe por faixa etaria, o
percentual de usuarios adultos que acessaram sites de redes sociais entre o periodo de 2005 a
2012.

100%
86%
90% 1% 5 86%
76%
80% 837
67% A . 72%
70%
/ 4 68%
18-29
60% 49AV YETT —o—
50% 7 } A A -0y —8—30-49
40% / / 57
30% 28% ——-65+
o / i - S%0%34%
9% 8%
10% - S — ~
0% —= °‘ ; ‘
2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Figura 1. Percentual de usuarios por faixa etaria que acessam as redes
sociais. Fonte: http://pewlnternet.org/Commentary/2012/March/Pew-
Internet-Social-Networking-full-detail.aspx, 2012.

E uma coleta de dados lancada pela Internet World Stats em 30 de junho de 2012,

apontou que a Asia é o continente que mais acessou a Internet (44,8%), seguido do continente
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europeu (21.5%). A América do Sul onde o Brasil estd inserido ficou em quarto lugar com
10,4% do total. (Figura 2).

Internet Users in the World
Distribution by World Regions - 2012

1.0% W Asia 44.8%
1.0% &l Europe 21.5%
M Morth America 11.4%

M Lat Am / Caribbb 10.4%
| Africa T7.0%
| Middie East 3.7%
B Oceania / Australia 1.0%

Figura 2. Usuarios de internet no mundo distribuidos por continentes.
Fonte: http://www.Internetworldstats.com/stats.htm, 2012

Levando em conta os paises da America do Sul, o Brasil é o pais que mais detém
usuarios que acessam a Internet, com 79.2” milhdes de internautas.

Um estudo divulgado pela Forrester Research (2012) analisou que os aparelhos
celulares e a mobilidade sdo capazes de atrair um grande volume de usuarios conectados aos
sites de redes sociais e midias sociais, “telefones celulares tém o potencial de se tornar o
centro de todas as atividades de computacdo social, e ndo apenas um complemento para a
experiéncia baseado em computador pessoal.” Deste modo as redes sociais permanecem
presentes e disponiveis em todos os lugares e em todas as partes do mundo, onde quer que se
esteja, a qualquer hora, em qualquer lugar. Parece impossivel para Domeneghetti (2010) que
as empresas ignorem as redes online: “Aceitemos o fato. Social Media, para empresas, nao é
tendéncia. E urgéncia. E mainstream®. Mas isso ndo quer dizer que deve ser infantil,
desconecta da estratégica ou eventual”, finaliza.

A seguir, serdo apresentados o0s conceitos de ferramentas digitais comumente

utilizadas.

3.3 As ferramentas digitais : Site, Twitter e Facebook

7 Disponivel em: http://www.internetworldstats.com/stats15.htm, 2011
8 Mainstream é um termo que significa ser considerado algo normal e aceito pela maioria das pessoas.
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Para cada tipo de receptor existe uma ferramenta apropriada. Serdo citadas as mais
importantes em termos de negdcio, como o site ou website, Facebook e Twitter. Segue a
descricdo das ferramentas citadas anteriormente.

3.3.1Site

A definicdo da palavra site esta aliada a forma como o conteudo é organizado de modo

a facilitar a visualizacdo e busca de informacéo, conforme definiu Gabriel :

A caracteristica principal de um site é a organizacédo dos seus contetidos de forma a
serem encontrados facilmente. A alma da estrutura de um site é a sua arquitetura da
informacdo, ciéncia enfocada na organizacdo de contelidos. Os sites normalmente
sdo usados para apresentar conteldos estruturados com secBes bem definidas e
detalhamento estrutural para produtos, servicos, etc. (GABRIEL, 2010, p. 57).

Dependendo da predominancia do objetivo de marketing de um site, ele pode ser
institucional, comercial, promocional, informacional, etc. Como exemplo de site, vale citar o

do Metrd de S&o Paulo: www.metro.sp.gov.br.

3.3.2 Twitter

Criado e lancado em 2006 por Jack Dorsey, o Twitter “¢ o microblog mais popular do
mundo.” (GABRIEL, 2009, p. 16). O Twitter é considerado uma plataforma de rede social e
de midia social que possibilita 0 envio e a leitura de mensagens. Permite também o envio de
mensagens com limite de até 140 caracteres chamados tweets, que sdo exibidos no perfil do
autor e que sdo enviados via web por meio do site do Twitter ou por aparelho celular seja por
SMS ou web. Os tweets sdo entregues a todos os seus seguidores, conhecidos como followers.
“Os perfis dos usuarios podem ser abertos permitindo acesso de qualquer pessoa, ou fechados,

de modo que apenas os followers recebam os tweets.” (GABRIEL, 2009). A explicativa do
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conceito para Twitter é fazer uma definigdo do conceito de micro-blogging, conforme definiu
Gabriel :

Micro-blogging é uma forma de publicacdo de blog que permite aos usuarios que
facam atualizacBGes breves de texto (geralmente com menos de 200 caracteres) e
publica-las para que sejam vistas publicamente ou apenas por um grupo restrito
escolhido pelo usuério. (GABRIEL, 2009, p. 14).

Uma pesquisa criada pelo instituto Seekr em 2011, exibiu as atividades as quais 0S

usuérios mais utilizam pelo Twitter. O atendimento foi o campedo disparado com 39%.

3.3.3 Facebook

Inaugurado em 2004 por Mark Zuckerburg, o Facebook é o principal e maior site de
rede social do planeta, contando com mais de um bilhdo de usuarios cadastrados. “O
Facebook anunciou que dia 04 de Outubro de 2012, chegou a marca de um bilh&o de usuarios.
Essa € a maior marca da histdria das redes sociais online. Isso significa que uma em cada sete
pessoas Nno mundo ou cinco vezes a populacdo brasileira, utilizam a rede social”. (INFO,
2012).

Considerando a utilizacdo das redes sociais como SAC, segundo o instituto Seekr em
2011, o Facebook no quesito reclamacg6es é pouco utilizado, atingindo o terceiro lugar, atras
das redes sociais Orkut e Twitter, sendo o Facebook mais dedicado ao uso como meio social
e compartilhamento de ideias.

No proximo capitulo sera explicado um breve histérico do Metré de S&o Paulo e a

metodologia aplicada aos seus respectivos usuarios.

4 Estudo de caso — Metrd de Sao Paulo

Um modelo de atendimento ao consumidor por intermédio das redes sociais € 0 da

Companhia do Metropolitano de Sao Paulo, 0 Metrd-SP. A Companhia do Metropolitano de



154

Revista de Ciéncia, TecnologlaeCuItura da FATEC ltu
Itu/SP, n°. 2, p. 141 — 167, junho de 2013.

MASSUNAGA, L. S.; SILVESTRE, S. A;; FIALA, D. A. de S.

S&o Paulo foi fundada em 24 de abril de 1968°, em dezembro do mesmo ano iniciando a
construgédo de sua primeira linha a Azul que liga a zona sul a zona norte, atravessando todo o
centro da cidade de Sdo Paulo. Hoje o Metro-SP transporta diariamente mais de 4 milhdes de
passageiros em seus 65,3 quildmetros de rede, 58 estacdes e 150 trens™. Em 2011 transportou
1, 087 milhdes™* de pessoas segundo dados do segundo site oficial da companhia.

A missdo do Metrd-SP (2012) é “prover transporte publico com rapidez, seguranca,
confiabilidade e sustentabilidade ambiental.” A instituicdo conta com cerca de quase nove mil
funcionarios que mantém as operacdes por quase 24 horas por dia.

Para atendimento ao publico o Metr6-SP conta com telefone 0800 e site
(http://www.metro.sp.gov.br/) além de manter contas em duas redes sociais, 0 Twitter:
(https://twitter.com/metrosp_oficial) e Facebook : (http://www.facebook.com/metrosp).

Em contato com o Metropolitano foi realizada a coleta de informagdes, por intermédio
de uma série de perguntas que serdo detalhadas na metodologia, enviadas para a assessoria de
imprensa. Em resposta 0 Metrd-SP*? informou que a motivacio para adesdo das redes sociais
é trazer a informacdo de forma rapida e confiavel aos usuarios, as informacdes divulgadas se
referem & operacdo do sistema e contetido educativo, o Metrd-SP™destaca a escolha do
Twitter e Facebook pela velocidade que estas ferramentas possibilitam em responder a seus
usuarios.

Para evitar eventuais erros neste novo formato de comunicagdo, 0 Metr6-SP prezou
pela adequacédo da linguagem utilizada no canal, e zela pela veracidade das informacGes, com
0 objetivo de criar um relacionamento colaborativo com os usuarios, com transparéncia de
informacGes e muita interatividade.

A equipe de redes sociais do Metrd-SP** destaca a importancia do atendimento devido
a seu alcance e rapidez: Um ponto importante € o fato de esta rede social permitir aos usuarios
que eles encaminhem mensagens enquanto ainda estdo dentro do sistema metroviario, por

meio do celular. Isto ja possibilitou intervenc6es imediatas no sistema, como por exemplo, o

9 Disponivel em: http://www.metro.sp.gov.br/metro/institucional/quem-somos/index.aspx
10 Disponivel em: http://www.metro.sp.gov.br/metro/institucional/quem-somos/index.aspx
11 Disponivel em: http://www.metro.sp.gov.br/metro/institucional/quem-somos/index.aspx
12 Informac&o coletada em entrevista realizada junto ao Metrd SP

13 Informac&o coletada em entrevista realizada junto ao Metrd SP

14 Informac&o coletada em entrevista realizada junto ao Metrd SP
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conserto de falhas pontuais em trens, e até mesmo o atendimento a usuario que sofreu mal
stbito dentro do trem.

Quando perguntado sobre o servico®® o Metrd informa que o foco do atendimento esta
nas questdes feitas pelos usuarios, sugestdes e reclamacdes de usuarios; o Metro-SP relata a
preocupacao em realizar ao menos duas postagens diarias nos dias Uteis e uma a0 menos aos
sébados e domingos, levando em conta sempre a relevancia, pertinéncia e utilidade da
informacdo. Ha também a preocupacdo de ndo saturar o usuario com informacoes.

Apesar de ndo ter sido realizada uma pesquisa de opinido com os usuarios do Metrb-
SP, a impressdo do Metropolitano é que a resposta dos usuarios tem sido muito positiva. A
equipe de imprensa afirma®® que os usuérios tém colaborado para que o sistema fique cada
vez melhor e diversas medidas foram implementadas apds receberem sugestbes e/ou

reclamacdes do publico nas redes sociais.

4.1 Metodologia

Com o objetivo de entender o comportamento de uma empresa nas redes, foi analisado
0 atendimento do Metrd S&o Paulo na plataforma Twitter, por meio de dois questionarios. O
primeiro questionario foi elaborado para a equipe de redes sociais do Metrd de Séo Paulo e
enviado por email ao departamento de imprensa do Metrd. O segundo questionario avaliou,
do ponto de vista do usuario, o servico de SAC online do Metr6 de S&o Paulo. Apos o
recebimento das respostas pelos gestores de redes sociais da empresa, foi enviado o
questionario direcionado aos usuarios do perfil @metrosp_oficial, canal de atendimento
oficial do Metr6 de S&o Paulo no Twitter.

Para a divulgacdo da pesquisa, realizou-se contato com a equipe de redes sociais do
Metré a respeito da possibilidade da postagem da pesquisa no @metrosp_oficial, mas o
Metr6-SP informou da impossibilidade desta alternativa, a opc¢do foi criar uma nova conta no

Twitter, a @fatec_metrosp.

15 Informac&o coletada em entrevista realizada junto ao Metrd SP
16 Informac&o coletada em entrevista realizada junto ao Metrd SP
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A estratégia considerada para atrair participantes foi a de monitorar o
@metrosp_oficial, enviando mensagens e convidando os usuarios a participar da pesquisa.
Durante esse periodo foram enviados convites diretamente aos emails dos usuérios que
seguiram espontaneamente o @fatec_metrosp, e mensagens para perfis que possuissem
grande numero de seguidores para a divulgacdo da pesquisa. O formulério da pesquisa ficou
disponivel para resposta dos dias 08 a 20 de novembro de 2012 e nesse curto periodo obteve-

se um resultado positivo em niimero de participantes.

4.2 Amostra

Em relacdo a amostragem utilizada na pesquisa, adotou-se a amostragem por
conveniéncia com validade interna, baseada primeiramente nos twitteiros'’ que estavam
logados no momento, e que acessaram voluntariamente e se dispuseram a responder a
pesquisa. Dentre o0s usuarios seguidores do @metrosp_oficial, que atualmente sdo mais de 43
mil, seguiram-se os mais influentes, aqueles com o maior nimero de seguidores do
@metrosp_oficial e desse total, 137 retornaram ao pedido, aceitando o pedido de solicitacéo.

A amostra correspondente foi de 137 pessoas abordadas, com retorno positivo de 95

pessoas, 0 que representa 69% do universo de usuarios.

4.3 Questionario

Ambos 0s questionarios foram construidos seguindo orientacbes de Marconi e
Lakatos (2011). O primeiro apresentou um total de dezessete questdes qualitativas. E o

segundo apresentou um total de dezoito questdes, sendo duas de carater qualitativo.

17 Twitteiro = aquele que acessa e interage com o microblog Twitter.
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Para construir o questionario para os usudrios, utilizou-se o aplicativo gratuito online,
chamado Google Docs™® O Google Docs disponibiliza em tempo real as respostas do

questionario, o que facilita 0 acompanhamento parcial do universo para o pesquisador.

5 Andlise e discussdo do resultados

O foco é captar ideias gerais sobre os efeitos do SAC nas redes sociais, e embora esta
pesquisa tenha sido feita da amostragem por conveniéncia, 0s autores deste artigo acreditam
que o dado micro representado na pesquisa pode refletir nos dados do universo.

A pesquisa foi formulada com o intuito de investigar trés parametros: o perfil dos
usuarios do Twitter do Metrd, a percepcdo do servico prestado e o comportamento destes no

ambiente digital.

5.1 O perfil dos usuarios do Twitter do Metr6

Para aferir o perfil dos usuarios aplicaram-se trés questdes, sendo a primeira sobre a
faixa etaria, a segunda sobre o género dos participantes e a terceira sobre o grau de instrucéo.
A faixa etaria de maior utilizacdo do Twitter do Metrd localiza-se entre as pessoas jovens,
com a maioria (29%) dos usuarios entre 18 a 24 anos, seguidos por 29 a 36 anos (21%), 25 a
29 anos (17%), 37 a 45 anos (15%), acima de 45 anos (11%), e 7% sdo menores de 18 anos
(Figura 3).

Ao analisar a Figura 4, é adequado fazer a seguinte pergunta: Quem usa mais as redes
sociais? Os homens ou as mulheres? Como a tecnologia esta historicamente mais ligada aos
homens pode-se pensar inicialmente no sexo masculino; entretanto, os dados mostram um
equilibrio entre usuarios homens e mulheres. Na pesquisa houve ligeira vantagem sobre o

publico masculino no Twitter (Figura 4). Os homens alcancaram 54% e as mulheres 46%.

18 Acesso pelo endereco:
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dGsOWEdsd084S04tWDFwamxwOWIpM3c6MQ#gid
=0
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m Abaixo de 18 anos

W18 a 24 anos

B Masculino
M 252329 anos
B Feminino
M 29 a3 36 anos
m 37 a 45 anos
H Acima de 45 anos
Figura 3. Faixa etaria dos participantes da Figura 4. Género dos participantes da

pesquisa. pesquisa.

Mais da metade dos que responderam a pesquisa (52%) possui ensino superior, e com
especializacdo e mestrado aparecem respectivamente com 12% e 4%. Se somados 0s que
possuem ensino universitario o total chega a 68%, o que é um nimero acima da média
nacional. A média nacional, segundo dados do Censo de 2010, é de 7,9%. Em seguida
aparecem o0s que tém ensino médio com 31%, e ensino fundamental é a minoria com apenas

2%, como se observa na Figura 5.

60%
? 52%
50% M Ensino Superior
40% 31% B Mestrado
30% . -
= Ensino Médio
20%
12% m Especializacio
10% - 2%
0% -

Figura 5. Escolaridade dos participantes da pesquisa.

19 Dados do Censo de 2010
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5.2 Percepcéo do servigo prestado

No quesito divulgacdo do perfil oficial do Metrd no Twitter foi perguntado como
tomou conhecimento do canal de comunicacdo do Metré de S&o Paulo pelo Twitter. O
resultado foi que 55% das pessoas conheceram pela propria ferramenta e 30% ap0s
divulgacédo no site do Metr6. Um resultado abaixo do esperado, com apenas 1%, apareceu 0
Google como ferramenta de busca, o restante (11%) foram por outros motivos que néo foram
citados nas alternativas. Desses 11% ocorreu uma resposta destacando o TV Minuto, canal de
televisdo que circula dentro dos vagdes e prova ser mais uma ferramenta Gtil na divulgacéo
das redes sociais do Metrd. Ha de se considerar os 1% que conheceram o @metrosp_oficial
por meio dessa pesquisa e ha de se destacar que 55% dos entrevistados tiveram a iniciativa de

buscar o perfil @metrosp_oficial pelo Twitter (Figura 6).

2% _ 1%
11%

® Busca pelo Twitter

® Divulgacgio no site do Metré de Sdo Paulo
= Qutros

® Por meio desta pesquisa

B Divulgagio no proprio Metrd

u Ferramenta de busca ex. Google

Figura 6. Como conheceu o canal do Metrd de S&o Paulo.

Quando perguntados sobre a frequéncia com que leem as publicacbes do
@metrosp_oficial, 65% dos usuarios afirmaram que leem pelo menos uma vez por dia.
Segundo dados da COMSCORE (2011, pg. 32), o brasileiro passa em média 6 horas por visita
em redes sociais. Nesse caso, pode-se afirmar que a mobilidade e a Internet presente em
aparelhos moveis influenciaram no resultado dessa pergunta, e que fica evidente que a grande
maioria dos participantes se mantém conectada quase que diariamente (Figura 7), pois 77% da
audiéncia acessam diariamente o Twitter (Figura 15).

Dos que leem o contetdo do Metr6, mais da metade (52%) avaliou como sendo de

informacdo util. Para 21%, algumas informagdes séo Uteis, e muito Uteis para 17% (Figura 8).
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mMenos de uma vez por més » Muito tteis

B Outros H Outros

N [ ] 1ti
B Pelo menos uma vez por més, Raramente util

mas ndo toda semana

Figura 7. Frequéncia em que & as Figura 8. Qualificacdo das
publicacbes do Metrd. publicacGes Metro.

Dentre 0s usuarios que ja utilizaram as redes sociais como SAC, isto é, fazendo
alguma solicitacdo ao Metrd Sao Paulo, a maioria esta satisfeita com o atendimento recebido.
A Figura 9 ilustra as respostas referentes a pergunta: “Qual o seu grau de satisfagdo no
atendimento recebido?”. Percebeu-se que 39% estdo satisfeitos, 24% muito satisfeitos, 27%
apresentaram neutralidade. Somados os indices de satisfacdo positiva (considerando apenas o
grau satisfeito (39%) e muito satisfeito (24%)), chega-se a marca de 63%, a marca que
justifica o nimero de 89% entrevistados que recomendariam o perfil do Metrd-SP a outras

pessoas conforme demonstra a Figura 10.

m Satisfeito
ESim

E Neutro
mNio

= Muito satisfeito

m [nsatisfeito

participantes.
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Dos entrevistados, menos da metade (42%) j& entraram em contato com o Metré SP
para realizar uma solicitacdo, e destes, 51% relataram que o tempo de atendimento levou até

duas horas, conforme demonstra a Figura 11.

B Em até 2 horas

® Entre 2 e 5 horas
= Em até 12 horas
® Qutros

mEm até 24 horas

Figura 11. Tempo de atendimento.

Oferecer um atendimento rapido e satisfatdrio reflete na satisfacdo dos usuarios, visto
que estes estdo suscetiveis a retornar o contato. De acordo com a Figura 12, 96% dos
participantes procurariam o Twitter do Metrd para um novo contato, e ainda 89% dos usuarios
indicaria o perfil do Metré SP para amigos, conforme demonstrou a Figura 10. Kotler (2010)

disse em uma palestra que “a grande filosofia do marketing atual € que o cliente ¢ o chefe”.

= Sim

mNio

96%

Figura 12. Faria novo contato no futuro.
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Dos participantes que responderam a pesquisa do Metr6 de S&o Paulo, 48% disseram
que contataram o servico do Metr6é pelo Twitter pelo menos uma vez, e dentre os 48% dos
usuarios, a maioria (73%) forneceu o tipo de servico solicitado. As respostas oferecidas foram
classificadas em trés categorias: Denuncias, Reclamacéo e Solicitagdo de informagéo.

Observacdo para efeitos de tabulagdo dos dados da pergunta: Qual foi a solicitagdo
feita? Existiram participantes que forneceram mais de uma solicitacdo via Twitter. Nesse
caso, foram consideradas todas as solicitagdes por mais que fosse somente um participante.
Sendo assim, haverd um numero maior de solicitagdes por pessoa. Exemplo de um
participante que respondeu a pergunta de numero onze, acrescentando quatro itens e em
diferentes categorias de servigos: “Informacdo sobre trafego, Reclamagdo sobre sujeira no
vagdo, Sugestdo de organizacgdo e atencdo ao fluxo em terminais onde ha rodoviéria, e Elogio
de atendimento imediato depois de um disque denuncia”.

A Figura 13 destaca que os participantes da pesquisa utilizam o Twitter com o intuito
principal de fazerem reclamacgdes (63%) sobre diversos servigcos operacionais, conforme
mencionaram: “comércio irregular, seguranga nas catracas, ar condicionado, pichagdo, grande
tempo de parada do Metrd, falta de energia — operador ndo comunicou do acontecimento,
sujeira em vagao, falha equipamento na estacdo Penha, acessibilidade nas linhas: L1, L3, L4 e
problema de atendimento na catraca da estacao ‘Clinicas’, campanha de educacdo com os

usuarios do Metrd, economia de energia elétrica”.

0,
70% 63%
60%

50%

® Denuncia

40%
m Reclamacio

30% 26%

Informacdo
20% -

10% -

0% -

Figura 13. Tipo de servigo solicitado.
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5.3 Comportamento dos usuarios nas redes sociais

Nesta sessdo, o intuito foi levantar dados referentes ao comportamento dos usuéarios.
As redes sociais online permitiram um alcance sem limites da informagdo. Com isso
alcancou-se 0 aumento instantaneo da exposicdo da empresa, tanto de forma positiva como de
forma negativa. Ao serem questionados se ja publicou ou publicaria alguma reclamacéo nas
redes sociais, a maioria dos participantes 67% responderam que ja& publicaram e que
repetiriam, 16% informou que ndo publicaram, mas tem a intencdo de fazé-lo. (Figura 14).

2%
6%

1% 8% m Sim, ja publiquei e faria novamente

E Nio, mas pretendo

®Nio, pois ndo gosto da exposicdo

mNio, por que ndo acredito que traga resultado
m Sim, mas ndo faria novamente

= QOutros

Figura 14. Ja divulgou solicitacbes em redes sociais.

Em relacdo a frequéncia de acesso ao Twitter a maioria dos participantes (77%)
informa que costumam acessar a ferramenta diariamente, somado aos 16% dos entrevistados
que informam que a frequéncia de acesso ¢ mais de uma vez por semana, somada chegam a
93%, o que demonstra grande fidelidade dos participantes a esta plataforma de midia social
(Figura 15).
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5% 2%

® Diariamente
B Algumas vezes por semana
= Outros

m Mensalmente

Figura 15. Frequéncia de acesso.

Outro dado coletado é o tipo de dispositivo que 0s usudrios utilizam para acesso a
plataforma de midia social, 70% informou que acessa a plataforma por dispositivo movel,
conforme demonstra a Figura 16, informacdo justificada na Figura 17, onde 63% dos
entrevistados relataram que acessam a Internet fora de casa.

o = Casa
m Dispositivo Fixo -
Desktop
Computador de ® Em deslocamento
Mesa transito
® Dispositivo Movel = Emprego
- Celular,
Smartphone,
Notebook e Tablet B Escola/Faculdade/
Cursos
Figura 16. Equipamento em que acessa Figura 17. Por onde acessa a Internet.

o Twitter.

Como visto neste capitulo, os trés parametros adotados permitiram visualizar os dados

de maneira segmentada, o que facilitou o entendimento da analise das redes sociais utilizadas
como canal de SAC.
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6 Consideracdes Finais

A evolucdo da tecnologia por meio do barateamento dos computadores e a grande
oferta da Internet tomou conta de toda a sociedade, e ficar de fora desta revolugdo é
praticamente impossivel diante de tanta informacéo e servicos disponiveis.

Hoje, a tecnologia estd presente em nossas vidas, vivemos paralelamente em dois
mundos: o “online e o off-line”. O primeiro refere-se ao territorio da Internet das redes sociais
que ¢ facilmente acessado dos computadores e celulares, e o segundo, o off-line, refere-se ao
mundo real onde fisicamente estamos, trabalhamos e vivemos.

As barreiras entre estes dois mundos antes facilmente determinadas estdo caindo, o
mundo da realidade e o da virtualidade estdo cada vez mais proximos, fundindo-se. Como
consequéncia existem os beneficios da facilidade de acesso a informagdo, mas sofremos da
influéncia das informacdes em tempo real que altera nossa percepc¢do e comportamento.

Ao considerar o0s objetivos definidos no inicio deste artigo, foi aplicado um
questionario aos usuarios e em seguida avaliamos a pesquisa seguindo trés parametros
pertinentes a nossa proposta: o perfil dos usuarios, avaliacdo do atendimento do Metrd pelo
Twitter e o comportamento dos usuarios nas redes sociais. Diante do volume de respostas
recebidas (69%), € um habito comum as pessoas utilizarem as redes sociais como servico de
SAC.

Chega-se a conclusdo de que a média de usuarios é jovem, tem grau de instrucao,
acima da média brasileira, com ensino superior apresentado por no minimo 68% das pessoas.
Pode-se constatar que os usuarios sdo fieis a este tipo de midia apresentando grande
frequéncia de acessos (77%) diarios no Twitter, sendo essa ferramenta viavel para
atendimento online com velocidade de resposta e grande interacdo. Podemos considerar que
grande parte dos usuarios avaliados estdo, no minimo, satisfeitos com o atendimento recebido
(63%), e a maioria dos participantes, 96%, voltariam a procurar esse canal de atendimento.

Do ponto de vista dos gestores de redes sociais do Metrd de Séo Paulo, os cuidados a
serem considerados, antes de aderir as plataformas de midias, é a adequacdo da linguagem e
conteldo com o canal e publico a ser atingido. Deve-se também atentar-se em proporcionar

transparéncia de informacdes, e manter relacionamento colaborativo entre empresa e cliente.
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E lembrar que essas plataformas de redes sociais e de midias sociais permitem a intervencéo
dos usuarios, proporcionando melhoria direta em todos os setores da empresa.

Como proposta, recomendamos que as empresas necessitam seguir como exemplo a
empresa avaliada neste estudo, devem estar representadas no mundo virtual, e adotar as redes
sociais como canal de atendimento, ja que esta ferramenta possibilita informacdo répida,
grande interacdo, e permite criar lacos de relacionamento com os clientes, podendo assim,

transmitir sua estratégia e valores para a sociedade.
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Resumo. Este trabalho consiste no relato da experiéncia docente adquirida na criagdo de um
Jornal de Noticias (Jornal Fatec Itu Noticias) e de uma Revista Multidisciplinar — Cientifica,
Tecnologica e Cultural (V@rvitu) — para uma Faculdade de Tecnologia do Centro Paula
Souza (FATEC de Itu, S&o Paulo). O jornal de noticias se caracteriza como o primeiro veiculo
de comunicacdo interna e externa da Instituicdo desde sua fundacdo em 2008, enquanto a
revista representa uma nova opcao para publicar a producéo intelectual do seu corpo docente.
S0 relatadas as etapas de criacdo e producdo desses dois veiculos de comunicacdo,
divulgacéo, e integracdo académica, desde a sua concepcdo até a publicacdo de ambos, dentro
do prazo de vigéncia do projeto de Regime de Jornada Integral (RJI).

Palavras-chave: Comunicacdo social, Jornal FATEC Itu Noticias, Revista V@rvltu.

Abstract. Newsletter and Periodical: strategies of Communication, Divulgation, and
Integration of a Technology Faculty. This work narrates the experience got by the creation
of a College Newsletter (Jornal Fatec Itu Noticias) and a Multidisciplinary Periodical —
Scientific, Technological and Cultural (V@rvltu) — for the Itu Technological College of the
Centro Paula Souza (FATEC de Itu, Sdo Paulo, Brazil). The College Newsletter is
characterized in being the first internal and external communication vehicle of the Institution
since its foundation in 2008, while the periodical represents a new option for to publish the
intellectual production of the professors. They are mentioned the steps of the creation and
production of these two vehicles of communication, divulgation, and academic integration,
since its conception till their publication, in full-time regime of work (Regime de Jornada
Integral — RJI).

Keywords: Social comunication, Jornal FATEC Itu Noticias, Revista V@rvitu.
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1 Introdugéo

Sabemos que a comunicacgdo € algo importante em nossa vida pessoal e profissional. O
processo de troca de informacGes em todo ambiente de trabalho deve funcionar
satisfatoriamente, razdo pela qual as organizacdes, empresas e instituicdes ndo podem
prescindir de um eficiente sistema de comunicacao.

A mensagem transmitida oralmente, se ndo gravada ou memorizada, pode perder-se
facilmente como palavras ao vento. Mas a mensagem escrita, formal ou informalmente,
permite registrar no espaco e no tempo 0s eventos e momentos, noticias e informacdes, seja
no papel seja na tela do computador.

Uma instituicdo de ensino superior necessita comunicar-se com seu puablico interno
(alunos, professores, funcionarios) e externo (6rgdos publicos, comunidade e populacdo em
geral), e, por conta disso, veiculos de comunicacdo se tornam bem-vindos e necessarios.
Nesse sentido, o jornal de noticias (midia impressa e eletrdnica) constitui-se num importante
instrumento de comunicacdo escrita. E uma revista multidisciplinar (midia eletronica)
possibilita a publicacdo dos resultados de pesquisas nas diferentes areas do conhecimento, o
que reflete o amadurecimento intelectual do corpo docente e discente da Faculdade. Além
disso, jornal e revista, a medida que informam as pessoas, integram as diferentes esferas
académicas e divulgam o conhecimento produzido, também estdo escrevendo a histéria da
instituicdo.

H& muito que o jornal se popularizou como canal de comunicacdo no ambiente
escolar, sendo geralmente produzido por alunos sob orientacdo de professores de lingua
portuguesa e/ou lingua estrangeira. Entretanto, no meio académico, em particular no caso da
FATEC Itu, veio a ser um jornal concebido através de um projeto de Regime de Jornada
Integral (RJI), cuja funcdo seria, além de informar e noticiar, integrar as varias esferas da
Faculdade — Direcdo, Administracdo, Corpo Discente, Corpo docente e Funcionarios —,
contribuindo para melhorar a socializacéo desse capital humano.

O Jornal foi criado como estratégia para suprir uma lacuna no sistema de comunicacao
da Faculdade de Tecnologia de Itu, que até entdo dispunha apenas de um portal provisorio na

Internet (website). Tratou-se de uma construgdo em que todos puderam participar como
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autores e/ou leitores, e cujo principal objetivo foi estimular as pessoas a se integrar a0 meio
académico onde estudam e/ou trabalham, a fim de Ihes passar um sentimento de
pertencimento ao grupo, a Instituicdo.

Partiu-se do pressuposto de que a experiéncia com a producdo do Jornal serviria de
base e parametro para a futura criacdo da Revista, 0 que, em certa medida, aconteceu de fato,

como ¢é a seguir relatado.

2 Leitura e Producdo de Textos: bases teoricas

“Um texto existe apenas na medida em que se
constitui ponto de encontro entre dois sujeitos: o que
escreve e 0 que I€é; escritor e leitor, reunidos pelo ato

radicalmente solitario da leitura, contrapartida do

igualmente solitario ato de escritura.” ~.

Um grande desafio enfrentado pelos professores de terceiro grau, que lecionam
atualmente a disciplina de Lingua Portuguesa e suas congéneres, diz respeito a certa
deficiéncia dos ingressantes no ensino superior em relacdo a leitura e producdo de textos
escritos. Do final do século passado ao inicio deste, as formas de leitura e de escrita passaram
por mudancas rapidas e profundas, produzidas pelas novas tecnologias da informacdo, que
tém revolucionado as comunicagfes e a midia, de uma era ja chamada de p6s-industrial e pos-
capitalista.

Em decorréncia disso, surgiu uma nova modalidade de apropriacdo do texto, ou seja,
passamos a conviver com uma enorme diversidade textual, que pode ser dividida e
classificada segundo a forma como esses textos circulam socialmente: o manuscrito, o
impresso e o eletrbnico — fato que tem preocupado o Conselho Nacional de Educacdo nos
altimos anos, como revelam os mais recentes documentos dos Pardmetros Curriculares
Nacionais em relacdo as Linguagens, Cddigos e suas Tecnologias. Na verdade, esse processo

(historico) afeta ndo apenas a area das ciéncias humanas e seus respectivos cursos de

¥ LAJOLO in ZILBERMAN, 1998, p. 51-62.
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graduacao, mas se reflete, de modo geral, em todas as areas do conhecimento, uma vez que 0
cddigo linguistico, ou seja, a lingua materna é elemento comum a todas as disciplinas. Ainda
que no texto produzido pelo educando comumente se privilegie o contetdo, os aspectos da
correcdo gramatical e ortografica tém de ser observados na variedade padrdo da lingua,
pautada pela norma culta, em consonancia com as novas regras ortogréaficas acordadas pelos
paises que tém o portugués como lingua oficial.

Definido por Barros (2000, p.7) de duas maneiras que se complementam — como um
“todo de sentido” e como objeto da comunicacao entre um destinador € um destinatario —, 0
texto é plural, o que ndo quer dizer que contem varios significados, mas que realiza uma
pluralidade de significados na mente do receptor. Por conta disso, compete aos professores da
area de Letras e Pedagogia enfocar o texto de maneira a se esgotarem suas possibilidades de
leitura, a fim de que possa ser interpretado de acordo com a bagagem cultural e conhecimento
de mundo de cada aluno. Dessa forma, os atos de leitura, interpretacdo e discussdo do texto
em sala de aula, oferecem condi¢des para que 0s alunos possam produzir seus proprios textos,
0s quais irdo remeter, de certo modo e em certa medida, ao texto lido inicialmente.

A leitura e a producdo de textos diversos — técnico, literario, cientifico, jornalistico —
nas aulas de Lingua Portuguesa/Comunicacdo e Expressao/Leitura e Producdo de Textos dos
cursos da FATEC, vém a ser um excelente exercicio interdisciplinar, uma vez que o retorno
(feedback) positivo esperado também favorece as demais disciplinas, ja que o educando
passaria a ler e a compreender melhor os diferentes enunciados. Vale lembrar que é através do
cddigo linguistico que a ciéncia expressa o seu saber tradicional, ou seja, por meio dos relatos
(e relatorios) séo definidos critérios de competéncia — saber-dizer, saber-ouvir, saber-fazer —
que estabelecem um vinculo social entre o narrador (interlocutor), o narratario (ouvinte) e o
outro de quem se fala (LYOTARD, 1999, p. 39-40 apud MICALLI, 2008, p. 20).

3 Midia e Conhecimento: bases cientificas

Midia é a grafia aportuguesada da palavra latina media (plural de medium) que
significa “meio” (RABACA; BARBOSA, 2002). Deu origem ao jargdao midia para designar
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os meios (ou midias) de comunicacdo. Nas Ciéncias, os diferentes significados para o termo
giram em torno do significado basico que ¢ “meio”, embora cada ciéncia utilize o termo de
modo particular (STANOEVSKA-SLABEVA, 2002). Uma das defini¢des mais abrangentes é
apresentada por MacLuhan (2006): midias sdo extens6es do sistema fisico e nervoso dos seres
humanos, como ver, ouvir, falar, andar, compreender, entender e pensar. Neste contexto,
livros e computadores, enquanto midias sdo extensdes da memdria humana, pois podem
armazenar quantidades significativas de informagdes (TANAKA, 2003).

As midias que armazenam e transportam conhecimento sdo denominadas midias do
conhecimento (STANOEVSKA-SLABEVA, 2002). Aquelas que apenas transmitem
conhecimento sdo midias de comunicacdo, caso da fala e das midias eletrénicas classicas
(rédio e televisdo). Nestas, se 0 conhecimento ndo for gravado em aparatos técnicos, ele é
historicamente fragil.

Todas as midias podem ser vistas sob a Otica da midia do conhecimento, no entanto,
algumas sdo mais adequadas para suportar as atividades de construcdo do saber do individuo.
Em virtude dos diferentes tipos de midia, midia do conhecimento, de forma ampla, é qualquer
midia capaz de armazenar conhecimento; de forma restrita, significa espacos de troca de
conhecimento que surgem em torno da midia digital, no qual o conhecimento pode ser usado,
compartilhado e comunicado (STANOEVSKA-SLABEVA, 2002).

As midias do conhecimento podem ser classificadas em humanas (ou naturais) e
mediadas. Elas podem ser ativas (vivas) e passivas (ndo vivas), como mostra a Tabela I (de
acordo com TANAKA, 2003, 2006).

Tabela I. Classificago das midias do conhecimento

Mediadas

Humanas
(utilizam aparato técnico)
Ativas Passivas Ativas
DNA Midias manuscritas Midia computacional (ou
Cérebro Midias impressas digital)

Fonte: Schmitt (2012).
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Na Comunicacdo, midia é todo suporte de difusdo de informacdo que constitui ao
mesmo tempo um meio de expressdo e um intermediario que transmite uma mensagem. E
uma designacdo genérica dos meios (todas as formas de comunicacdo mediada), veiculos
(empresas de comunicacdo) e canais de comunicacdo (sistemas eletronicos ou mecanicos que
conectam a fonte ao receptor) (STRAUBHAAR; LAROSE; DAVENPORT, 2010). Assim,
nos sentidos anteriormente citados com base em tedricos da Comunicacdo, um jornal de
noticias e uma revista eletrénica se caracterizam como midias de comunicacdo e, no caso

desta Gltima, também como midia do conhecimento.

4 Jornal Fatec Itu Noticias

A ideia da implantacdo do jornal surgiu em fevereiro/2009, em vista da minha
intencdo de, enquanto professor da disciplina de Comunicacdo e Expressdo, submeter um
projeto de trabalho em Regime de Jornada Integral (RJI), na FATEC de Itu, unidade do CPS
inaugurada em fevereiro de 2008. Em 2009, a Faculdade ndo contava ainda com um veiculo
de comunicacdo e divulgacdo de noticias, fosse impresso e/ou eletrénico, como veio a ser 0
Jornal de periodicidade semestral. O projeto em questdo, concebido, escrito e aprovado no 1°
semestre de 2009, comecou a ser executado a partir do 2° semestre daquele ano.

A primeira medida para a criacdo do Jornal foi a escolha do nome. Todos que
trabalham e/ou estudam na Faculdade foram convidados a participar, quer enviando sugestdes
de nome para o futuro periddico, quer votando naquele de sua preferéncia. Apds o pleito
foram apurados os votos sendo eleito pela maioria 0 nome FATEC Itu Noticias. E a criacdo
do logo provisorio do jornal deu-se também a partir de sugestdes oriundas de alunos e colegas
professores.

O Jornal FATEC Itu Noticias foi pensado em formato tabloide, para ser produzido
em quatro etapas interligadas e consecutivas: redacdo, revisdo, diagramacdo, e edicdo. De
maneira geral, o fluxograma a seguir representa com clareza os estagios da elaboracdo do

Jornal.
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Figura 1. Producdo do jornal académico

A criacdo do jornal semestral revelou-se oportuna e necessaria, pois ja na sua 12
edicdo, o jornal da Faculdade de Tecnologia de Itu mostrou a que veio, ou seja, para informar,
divulgar, e integrar a comunidade académica, como veiculo que noticia todos os fatos,
eventos, conquistas, que ocorrem a cada semestre letivo no ambiente escolar.

Por mais simples que possa parecer a primeira vista, a producdo de um jornal de
noticias tem certa complexidade, pois se trata de um veiculo em que as pessoas do meio
académico sdo, ao mesmo tempo, emissores e receptores das informagfes, matérias e textos
nele veiculados. Teoricamente configura-se como construcao coletiva, uma vez que envolve
todos que trabalham ou estudam na Instituicéo, i.e., Diretoria, Administracdo, Corpo Docente,
Corpo Discente e funcionarios em geral.

Numa das reunides pedagdgicas de que participei, tive oportunidade de efetuar uma
descricdo detalhada do projeto de RJI, que teve por titulo: “Leitura e Produgdo de Textos na
FATEC Itu, como préaticas de criacdo, divulgacdo e socializagdo do conhecimento
tecnologico, cientifico e cultural”. Nesta exposi¢do, atraves de fluxogramas, procurei

demonstrar 0s passos seguidos no processo de produgéo do Jornal.
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A cada semestre o Jornal FATEC Itu Noticias efetuou pelo correio eletronico, pelo
menos, trés chamadas de publicacdo de noticias enderecadas a todas as esferas do meio
académico, principalmente aos alunos (e-mail das classes). Mas embora seja positivo e
democrético falar-se em construcdo coletiva, nem sempre houve, ao longo das seis edicdes,
colaboragcdo expressiva do pessoal do meio académico no sentido de enviar textos para
publicacdo. As eventuais contribuicbes de alunos, professores e funcionarios foram sempre
bem-vindas e revisadas pelo editor, principal autor das matérias e responsavel pela revisao
gramatical e ortografica de tudo o que foi publicado.

Uma questdo importante surgida a época de cada edicdo do periodico foi em relagédo a
qualidade e quantidade das matérias a serem publicadas, aspecto, este ultimo, que reflete no
nimero de paginas da respectiva edicdo. No jornal formato tabloide o espaco para a
publicacdo das matérias é rico e escasso, pois 0 texto escrito tem que dividir espaco com o
texto imagético, i.e., fotos, imagens e ilustracdes. Por conta disso, foi necessario estabelecer,
de maneira geral, um limite maximo de caracteres por noticia. E claro que o tamanho
permitido sempre variou proporcionalmente ao grau de importancia da noticia.

O fato é que foram publicadas seis edi¢fes semestrais do Jornal FATEC Itu
Noticias, resultantes da nossa proposta de trabalhar o mundo das ideias por meio da leitura,
interpretacdo e producdo textual, visando registrar e divulgar as atividades académicas
desenvolvidas no ambito da FATEC ltu.

Durante esse periodo, nossa intencdo primordial foi fazer deste Jornal um instrumento
de integracdo académica, congregando administracdo, alunos, professores, funcionarios e
comunidade em geral. Procurando dar voz aos diferentes segmentos da Instituicdo,
publicamos textos sobre eventos importantes ocorridos na Faculdade, como foram as Semanas
de Tecnologia, e 0 Workshop de Empregabilidade. Também foram publicadas matérias
diversas, informacdes, entrevistas, recebimento de prémios, conquistas de alunos e
professores, organizacdo e participacdo em eventos, entre outras noticias interessantes, além
de poesias, pensamentos, aniversarios, dicas de leitura, entre outros géneros textuais,
incluindo redacgdes produzidas por alunos.

A producdo do Jornal em cada semestre obedeceu as seguintes etapas:
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1. Abertura do periodo de
captacdo de noticias

2. Analise da viabilidade e
pertinéncia

3. Ajuste do tamanho da mancha
do texto no tabloide

4. Revisao ortografica e
gramatical

5. Diagramacao eletronica (textos,
elementos graficos e imagens)

6. Envio a grafica para impressao
e publicagao

Figura 2. Fluxograma referente as etapas mais importantes do processo de
composicdo do Jornal FATEC Itu Noticias, ao longo do semestre, em cada

uma das seis edicoes.

Em termos de aparéncia, no decorrer das seis edi¢bes o layout do Jornal passou por um

processo de amadurecimento, como ilustra a questdo do logotipo. Partindo de um logo

modesto e provisorio na 12 edi¢do, o Jornal FATEC Itu Noticias surpreendeu seus leitores

na 32 edicdo ao apresentar um logo moderno e arrojado, eleito democraticamente através de

votacao entre diferentes propostas e contribui¢des da comunidade académica da FATEC Itu, a

seguir representado.
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o« \

JORNAL FATEC ITU NOTICIAS
O JORNAL DE TODOS NOS

Figura 3. Logotipo permanente do Jornal Fatec Itu Noticias.

Leitura/interpretacdo do Logo feita pelo seu autor: Um jornal também é uma rede
social, uma rede de informacdes, compartilhada por todos. Os pontos no logotipo sdo 0s nos
(as pessoas, alunos e professores) dessa rede. A base em cor cinza representa a sustentacéo
de toda a comunidade escolar (A Fatec). O ponto maior na base representa a direcao,
enquanto o menor os professores. Os nds em preto, fora da base, simbolizam os alunos, uns
com mais experiéncia (pontos maiores), outros buscando adquiri-la (pontos menores). O
ponto vermelho mostra a comunidade formada por empresas e a cidade de Itu (Prefeitura),
que participam ou tém vinculo com a Instituicdo. Notem que todos os pontos convergem para

0 centro, ou seja, buscando um mesmo ideal: “a Educagdo”.

Ao longo de trés anos, o Jornal FATEC Itu Noticias tornou-se o veiculo informativo
oficial da FATEC Itu. A sua distribuicdo em escolas publicas e privadas do ensino
fundamental e médio da cidade, cursos pré-vestibulares, faculdades, Prefeitura, entre outros

locais, oportuniza a professores, alunos, e gestores reconhecerem na Faculdade de Tecnologia
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de Itu uma excelente opcdo de ensino tecnoldgico superior, publico, de qualidade, e
socialmente referenciado.

Para possiveis edi¢des futuras, prevé-se que o design do Jornal FATEC Itu Noticias
possa evoluir ainda mais, trazendo novos formatos, signos, e cores; sem, contudo, descuidar
do seu papel primordial de fiel veiculo divulgador de informacfes e noticias académicas, 0
qual, enquanto integra e congrega capital humano, efetua naturalmente o registro da historia

da Instituicdo.

5 V@rvlitu — Revista de Ciéncia, Tecnologia e Cultura da FATEC Itu

A criacdo da V@rvltu - Revista de Ciéncia, Tecnologia e Cultura da FATEC Itu
nos moldes das revistas de outras FATECs teve por objetivo estimular a producdo e
divulgacdo da pesquisa basica e aplicada, produzida por professores e alunos, em seus
projetos, em seu universo de trabalho e em seus estudos de pds-graduacéo, preferencialmente
voltados para os cursos oferecidos pela FATEC Itu.

Dentre os varios nomes interessantes sugeridos para o periddico, o conselho editorial
elegeu por votacdo unanime o nome V@rvltu, que faz analogia com Varvito, denominacao
da pedra encontrada na regido que compreende a cidade de Itu. Com quatro séculos de
existéncia completados em 2010, além da sua fama de Estancia Turistica (em vista da
arquitetura de seus prédios, igrejas e casardes antigos), o municipio de Itu se destaca no Brasil
e no mundo do ponto de vista geoldgico, pois aqui se encontra uma rocha sedimentar
conhecida pelo nome de Varvito. Esta denominacdo foi utilizada pelos gedlogos para se
referir a um tipo especial de rocha sedimentar (rochas originadas de sedimentos de outras
rochas). Este varvito, portanto, foi formado pela sucessdo de camadas depositadas durante o
intervalo de um ano. Cada camada do varvito é, na verdade, um par formado de uma porcao
inferior de arenito ou siltito, de cor mais clara, seguida de uma porc¢do mais fina de siltito ou

argilito, de cor mais escura (cinza escuro), conforme a seguinte figura.
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Figura 4. Foto da rocha varvito, no Parque do Varvito, Itu — SP,
local de ocorréncia natural deste recurso e cidade-sede da
Faculdade de Tecnologia “Dom Amaury Castanho” (FATEC
Itu).

Portanto, em relacdo ao nome da Revista da Faculdade de Tecnologia de Itu
(V@rvltu), enquanto o @ (arroba) enfatiza o compromisso do Periédico em ser um veiculo
de divulgacdo que chegue até o leitor — uma vez que esse caractere é usado em enderecos de
correio eletrénico —, a alusdo ao nome da rocha varvito evidencia o desejo de que a FATEC
Itu possa contribuir para sedimentar o conhecimento, no sentido de consolida-lo nas areas
cientifica, tecnoldgica e cultural, de maneira a possibilitar, inclusive, que esse conhecimento
possa se transformar em acbes que resolvam os problemas dos espacos onde estamos

inseridos.

Considerando que a tendéncia da Unidade é se expandir, seja com a abertura de novos
cursos e talvez até de um futuro curso de pos-graduacéo, seja através de parcerias com outras
instituicGes de ensino e/ou empresas, conclui-se que o projeto da Revista se torna relevante e
oportuno. O crescimento da Faculdade ira estimular alunos e professores a se envolverem

com pesquisa, producdo de conhecimento tecnoldgico, e produtos que poderdo contribuir para
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o desenvolvimento da sua area de inser¢do, os quais poderdo ser divulgados através de artigos
a serem publicados na V@rvitu.

Apesar de ndo existirem pesquisas sistematizadas sobre esse assunto, alguns
indicadores bem documentados apontam para 0 baixo nimero de artigos cientificos
publicados no pais, 0 pequeno nimero de patentes registradas, e o baixo indice de citacdo de
autores brasileiros na literatura internacional. Se compararmos o Brasil a paises também
emergentes (China, Coréia do Sul, México, entre outros), veremos que estes Ultimos levam
grande vantagem em termos de producdo cientifica. O Brasil ocupa o 13° lugar no ranking
dos paises com maior volume de producgdo cientifica do mundo. De acordo com dados
divulgados pela CAPES (Coordenacdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior), 0s
primeiros colocados sdo EUA, China, Alemanha, Japdo e Inglaterra, seguidos de Franca,
Canada, Italia, Espanha, india, Austréalia e Coréia do Sul. (Indicadores com base em artigos
publicados entre 0s anos de 2006 e 2010) (CAPES, 2012; INEP, 2010).

O conhecimento trabalhado pelos professores em suas disciplinas, e os conteudos e
ideias ndo abordados em sala de aula, podem ser divulgados, na medida adequada, pela
Revista V@rvitu. Mas uma Revista de Ciéncia, Tecnologia e Cultura contempla
principalmente o conhecimento formal, oriundo da pesquisa basica e/ou aplicada destinado a
publicacdo, na forma de artigos, resenhas e relatos de experiéncia. Isto certamente aumenta a
credibilidade académica do corpo docente da FATEC Itu, demonstrando a maturidade e
autoridade dos professores nas suas respectivas areas.

Sabe-se que nas instituicGes de ensino superior existe uma tendéncia a que os TCCs
(trabalhos de formatura), relatérios de pesquisa, e outros documentos volumosos acabem por
ficar engavetados ou esquecidos nas prateleiras da biblioteca, e com isso muito se perde do
conhecimento produzido por absoluta falta de divulgacdo. De acordo com a nova Portaria
Interna sobre Trabalhos de Graduacéo divulgada no meio académico da FATEC Itu, os alunos
do ultimo semestre podem escolher entre fazer o Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC)
tradicional ou um Artigo Cientifico. Neste sentido, a V@rvltu, seja em sua edicdo anual, seja
em suplementos ou nimeros tematicos, se coloca como interessante opcéo aos alunos para a
publicacdo de seus artigos, avaliados pelos conselheiros/pareceristas que compdem o

Conselho Editorial da Revista.
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Como pode ser visualizado na Figura 5, tomando-se como base os dois primeiros
nameros da V@rvltu, 67% dos manuscritos enviados sdo originados da propria Faculdade,
27% de outras FATEC e 0s 6% restantes de outras Instituicdes de Ensino e/ou Pesquisa. 1sso
corrobora a contribuicdo deste periddico no fortalecimento da pesquisa académica na FATEC
Itu mostrando, além disso, que ha espaco para o incremento destes indicadores, uma vez que 0
aumento do interesse de autores externos a FATEC demonstra o prestigio que a Revista esta
conquistando. Ressalta-se aqui a importancia da continuidade da busca pela exceléncia
editorial a comecar da triagem, elaboracdo de pareceres e editoragdo final como uma das

principais diretrizes da Revista.

B FAETC Itu W Qutras FATEC Outras Instituigdes

Figura 5. Proporcdo entre as diferentes origens institucionais dos
manuscritos enviados para publicacdo na V@rvitu em seus dois
ndmeros iniciais.

A Figura 6 mostra a proporcao entre professores e pesquisadores, e alunos e ex-alunos
(graduados), nao importando sua afiliacdo profissional. Cerca 55% da autoria dos manuscritos
enviados, publicados ou ndo, sdo de docentes e pesquisadores, enquanto 0s 45% restantes
dizem respeito a alunos e ex-alunos, inseridos ou ndo no mercado de trabalho. E importante
destacar que todos os alunos que submeteram manuscritos tiveram seus artigos publicados sob
orientacdo de professores das InstituicGes de origem, os quais figuram como coautores. Fica
assim demonstrado que o exemplo e o incentivo dos Orientadores de trabalhos e pesquisas
(TCCs, projetos de pesquisa e extensdo, prestacdo de servicos, entre outros) sao fatores
fundamentais para criar nos alunos a tdo esperada cultura da divulgacdo da pesquisa

académica.
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M Professores efou Pesquisadores M Alunosefou ex-alunos

Figura 6. Relagéo entre o nimero de professores e/ou pesquisadores e
alunos e/ou ex-alunos que submeteram manuscritos para publicacao
na V@rvltu em seus dois nUmeros iniciais.

Assim, a criagdo e producdo da V@rvltu - Revista de Ciéncia, Tecnologia e Cultura
da Fatec Itu, nos moldes de revistas de outras Fatecs, objetiva estimular a producdo e
divulgacdo da pesquisa basica e aplicada, produzida pelos professores em seus projetos, em
seu universo de trabalho e em seus estudos de pds-graduacao, preferencialmente voltados para

os cursos oferecidos pela FATEC lItu.

6 Consideracdes Finais

Ao término do prazo de vigéncia do projeto de Regime de Jornada Integral (RJI), pude
constatar, com satisfacdo, que 0s objetivos propostos foram plena e satisfatoriamente
alcancados, com a cria¢do e producdo do Jornal e da Revista da FATEC Itu (seis edicdes
semestrais do Jornal e a edicéo inaugural da Revista).

O Jornal FATEC Itu Noticias € a midia impressa que exerce a funcdo de prestador
de servicos, ao veicular informacGes Uteis e importantes da Faculdade e da comunidade
académica, enquanto a V@rvltu — Revista de Ciéncia, Tecnologia e Cultura da FATEC
Itu tem tudo para se consolidar como divulgadora do conhecimento cientifico produzido por
professores e alunos do Centro Paula Souza, em suas pesquisas e estudos de graduacdo e pds-

graduacdo. Apesar de ainda pequeno, tem-se notado maior interesse dos alunos em submeter
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manuscritos a Revista junto a seus Orientadores, pois é de amplo conhecimento que no meio
académico e profissional a publicacdo de trabalhos conta muitos pontos em concursos e na
progressdo funcional do futuro Tecndlogo e dos professores. Quando o professor toma a
iniciativa de submeter manuscritos para publicacdo, dando o exemplo, esta simples atitude
incentiva e cria a cultura da publicacdo na Instituicdo. Neste sentido, consideramos que nosso
projeto de RJI cumpriu plenamente o papel a que se propos.

Além de contribuir para uma maior integracao entre corpo docente e discente, que sdo
ao mesmo tempo fonte criadora, consumidora e critica do que for produzido e divulgado no
meio académico, a continuidade da edicdo desses dois veiculos midiaticos (Jornal e Revista)
representard status e reconhecimento publico para a FATEC Itu, que continuara a ser vista
pelos estudantes egressos do Ensino Meédio e pelo empresariado local como um locus
competitivo, criativo e inovador, que coloca a disposi¢cdo da sociedade tecndlogos aptos a

ocupar os mais diversos postos de servico no mundo do trabalho.
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“O Idiota” quixotesco de Dostoiévski

Danilo Luiz Carlos Micali *

DOSTOIEVSKI, Fiodor. O Idiota. 2. ed. Trad. José Geraldo Vieira. Sdo Paulo: Martin
Claret, 2008. Série Ouro.

Recebido em 21. 1. 2013. Aceito em 30. IV. 2013.

O Idiota, que comecgou a ser escrito na Suica em setembro de 1867, sendo concluido
na Italia em janeiro de 1868, constitui um bom exemplo da riqueza de conteido e forga
dramética da obra de Fiodor Dostoievski, escritor considerado profundo conhecedor da
natureza humana, um verdadeiro psicologo da alma russa, ainda que ele mesmo se definisse
como auténtico realista.

Semelhante ao autor do romance, o principal personagem de O Idiota, principe Liév
Nikolaievitch Michkin, sofre de epilepsia, 0 que d& margem a se pensar que Dostoiévski teria
projetado no protagonista sua propria experiéncia e vivéncia como epilético. Apds viver
quatro anos na Suica para curar-se desse mal, ja entdo com vinte e seis anos, esse protagonista
retorna a RUssia, e na viagem de trem até Petersburgo vem a conhecer os personagens Porfion
Rogdjin e Liébediev. Neste encontro é mencionado o nome de Nastassia Filippovna, mulher
belissima, mas de reputacdo duvidosa, por quem Rogojin confessa ter-se apaixonado.

Chegando a Petersburgo, sem qualquer dinheiro ou recurso, Michkin procura uma
parenta distante na cidade, a generala Lizavéta Prokdfievna Epantchind, esposa do general
Epantchin. Apo6s conhecer as trés filhas do casal, passa a nutrir grande afeicdo por Aglaia, a
bela filha mais nova. E nesta mesma ocasido fica sabendo que Gania, o secretario do general,
tenciona desposar Nastassia Filippovna, motivado por interesses financeiros.

Decorrido algum tempo, o jovem principe herda inesperadamente uma consideravel
fortuna, como ultimo descendente da sua linhagem. O que pode deixar o leitor intrigado na

trama construida pelo autor é o “grau de idiotia” do protagonista, que é chamado de idiota

! Professor Associado Il FATEC Itu e Sd0 Roque, Doutor em Estudos Literarios — dicmicali@gmail.com.
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apenas por seus desafetos, e ndo por sofrer de idiotismo, deficiéncia mental congénita ou
adquirida.

Do ponto de vista médico-cientifico, idiota seria o individuo portador de debilidade
mental e imbecilidade, o que ndo condiz com Michkin. Por ser muito sincero, generoso, e
confiar demais nas pessoas, ele é com frequéncia taxado como simpldrio ou reles idiota. Na
verdade da ficcdo, porém, nosso principe demonstra possuir uma agudeza de espirito ou
instinto natural agucado, que lhe permite sentir a esséncia, o interior das pessoas, e por isso se
identifica mais com as criangas, em cuja companhia alcanga paz interior.

O texto dostoiévskiano apresenta momentos dramaticos, a exemplo do descaso de
Nastassia Filippovna pelo dote referente a consumacéo de seu noivado (um pacote de dinheiro
atirado ao fogo da lareira); um ataque epiléptico de Michkin na escadaria de um hotel; a
frustrada cena publica do pretenso suicidio do personagem Ippolit, e o0 assassinio de Nastassia
Filippovna, uma tragédia de ha muito anunciada, mas que nao deixa de ser chocante.

Ha passagens que aludem ao Dom Quixote de La Mancha, havendo até mesmo uma
citacdo do inesquecivel romance sobre o ‘“cavaleiro da triste figura”. Mas enquanto este
altimo possui um ideal cavalheiresco que o faz abandonar um estilo de vida confortavel para
se tornar cavaleiro errante, sujeito as mais incriveis e desastradas aventuras que a imaginacéo
de Cervantes (2002) pbéde conceber, o “pobre cavaleiro” de Dostoiévski mais parece um
romantico cavalheiro, ingénuo e socialmente deslocado.

A sensibilidade de Michkin o faz sentir-se atraido por mulheres lindas e inteligentes,
mas de temperamento instavel, como se revelam Aglaia Epantchind e Nastassia Filippovna.
Esta ultima, por se considerar a pior das criaturas, torna-se emocionalmente desequilibrada no
decorrer da histéria. Embora o principe perceba facilmente o carater das pessoas a sua volta,
sem que ninguém se aperceba disso, isto ndo o impede de se portar como neofito ao ser
apresentado a sociedade de Petersburgo, a qual pertence a familia Epantchina.

Enquanto Rogoéjin sucumbe aos encantos de Nastassia Filippovna, numa paixao
obsessiva que o leva a perdicdo, o sentimento de Michkin por ela € de extrema piedade - tanta,
que a faz pedi-la em casamento e desistir de Aglaia. Porém, o casamento ndo chega a realizar-
se, pois no Gltimo momento Nastassia foge com Rogojin, que depois viria a assassina-la.

A semelhanca de outros classicos da literatura universal, o livro é denso e divide-se

em quatro partes que perfazem um total de quase setecentas paginas, fato que pode desagradar
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leitores impacientes, e talvez até fazé-los cogitar se o titulo de “O Idiota” ndo comportaria
também uma alus&o irdnica ao leitor diligente.

Contudo, o temperamento melancélico de Michkin pode suscitar certa duvida no
leitor, no sentido de existir alguma relacéo entre epilepsia e tracos de personalidade. Ou seja,
até que ponto a maneira de ser do protagonista — sua baixa auto-estima, seu comportamento
arredio, suas atitudes benévolas — ndo seria ocasionada por sua doenga?

Ao expor frontalmente e em profundidade a indole de seus personagens, a comegar
pelo protagonista, 0 humanista Dostoiévski revela que ndo ha limites preestabelecidos entre o
bem e 0 mal, e faz isso colocando o pensar e o sentir lado a lado, indissociaveis. E consegue
surpreender o leitor em relacdo as atitudes dos personagens que, na maioria das vezes, ndo
correspondem ao que falam, trago que confirma o feitio psicolégico do romance. Além disso,
quando contrapde em sua narrativa a Rdssia com a Europa, esse autor russo traz a tona

questdes ideoldgicas e politicas até hoje consideradas polémicas.

Referéncia Bibliografica

CERVANTES SAAVEDRA, Miguel de. Dom Quixote de la Mancha. Traducdo de
Viscondes de Castilho e Azevedo. Sdo Paulo: Nova Cultural, 2002.
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Escopo da Revista V@rvitu

V@rvltu, Revista de Ciéncia, Tecnologia e Cultura da Fatec Itu almeja ser um veiculo
difusor de ideias que favorecam a reflexdo sobre o papel das tecnologias em seus variados
campos de aplicacdo. Abre-se a publicacdo de textos diversos — artigos cientificos, resenhas, e
relatos de experiéncia/pesquisa — visando a divulgacdo do conhecimento produzido. O seu
carater multidisciplinar se estende além do viés tecnoldgico, havendo espaco para discusstes
relativas as diferentes areas do saber, de maneira que ciéncia, tecnologia e cultura caminham

juntas neste periodico.

Politica Editorial

V@rvlitu - Revista de Ciéncia, Tecnologia e Cultura da Fatec Itu tera publicacédo
eletrénica anual e abrangéncia multidisciplinar, com a possibilidade de edicdo de suplementos
e numeros tematicos. O nimero de Chamadas para publicagédo é indeterminado, devendo ser
um numero suficiente para atingir uma quantidade razoavel de artigos/resenhas para compor
uma Edicdo (no minimo 10).

Os trabalhos enviados devem ser originais e ineditos, destinados exclusivamente a
V@rvitu.

Antes de serem enviados para avaliacdo pelo Conselho Editorial e Consultores ad hoc,
0S manuscritos passardo por uma analise preliminar (triagem) em que serdo observados 0s
seguintes aspectos: escopo do trabalho; formatacédo; apresentacdo do texto segundo as Normas
da Revista; adequacdo das citacdes as referéncias bibliograficas e qualidade das tabelas e
figuras.

Passada a fase inicial, os manuscritos serdo encaminhados, sem identificacdo da
autoria, a dois® Pareceristas, que analisardo aspectos como: coeréncia metodoldgica;
significancia dos resultados obtidos; consisténcia na conclusdo, entre outros tracos
qualitativos do artigo a ser publicado. Com a aplicacdo desses parametros, se 0 nimero de
trabalhos aprovados exceder a capacidade anual de publicacdo, 0s manuscritos serdo

publicados por ordem de chegada.

! No caso de pareceres divergentes haveré necessidade de novo parecer elaborado por um terceiro avaliador.
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O Parecerista devera ser consultado previamente (por e-mail) quanto a possibilidade
de avaliacdo do manuscrito, tendo o prazo de até trés dias para manifestar sua disponibilidade.
Em caso de impossibilidade, podera indicar outro especialista da area. Decorrido os trés dias e
ele ndo se manifestar, outro avaliador sera consultado.

Os pareceres sdo emitidos sem que o Avaliador tenha informacdo da autoria
(AVALIACAO CEGA). Aos autores, nio informamos Pareceristas e nio repassamos 0s
pareceres. Ao Parecer emitido ndo cabera recurso.

Os autores deverdo reenviar 0 manuscrito revisado ao editor dentro do prazo
estipulado. Caso o artigo seja reenviado desformatado ou sem as revisdes/corre¢des, o editor
podera recusa-lo para publicacdo ou devolvé-lo para as devidas providéncias, desde que haja

tempo habil para ser incluido no nimero em curso.
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Instrugdes aos Autores

Normas gerais

1. Os trabalhos (artigo, resenha e relato de experiéncia/pesquisa) devem ser enviados
digitalmente, com a identificacdo do(s) autor(es). Junto com 0 manuscrito, o(s) autor(es)
deve(m) remeter o Formulario de Identificacdo do(s) Autor(es), que acompanha estas normas
de submissdo.

2. Os manuscritos submetidos a publicacdo devem ser originais e inéditos, redigidos em
lingua portuguesa, conter resumo em portugués e em lingua estrangeira — abstract, se redigido
em inglés ou resumen, se redigido em espanhol. A correcéo ortografica e gramatical de todas
as partes do manuscrito, incluindo a lingua estrangeira, € de responsabilidade do(s) autor(es),
pois ndo havera correcdo textual dos manuscritos, apenas avaliacdo técnica.

3. O nome do arquivo referente a0 manuscrito submetido devera obedecer ao seguinte
formato: sobrenome do primeiro autor_instituicdo_ano_semestre, grafados sem acentos
gréficos ou cedilha. Exemplo: <goncalves_fatecitu_2011 2>. Este mesmo nome devera ser

indicado no campo apropriado do Formulario de Identificacdo do Autor.

Normas especificas para a redacao/formatacdo do manuscrito
1 Artigo

Titulo do Artigo: centralizado, Times New Roman 14, em negrito.

Nome(s) do(s) autor(es): escrito(s) por extenso (sem abreviacGes), dois espacos de 1,5 abaixo
do titulo, alinhado(s) na margem direita, Times New Roman 12, negrito, seguido(s) de nota de
rodapé numerada com algarismo arabico, na qual deve constar a afiliacdo profissional (sigla
da Instituicdo, cidade e e-mail), indicando entre parénteses, no caso de varios autores, o autor
para contato com os dizeres: autor(a) para correspondéncia. Neste caso, utilizar uma linha
para cada nome. Os rodapés devem ser grafados em Times New Roman 10.

No Formulario de Identificacdo do(s) autor(es) deve constar o endereco fisico
completo da Instituicdo para correspondéncia, e o endereco eletronico (e-mail) de todos os

autores nos campos especificos.
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Resumo: Todo artigo deve apresentar um resumo informativo em portugués e sua versdo em

inglés (Abstract) ou espanhol (Resumen), conforme a seguinte configuracao:

Resumo. A palavra Resumo negritada deve vir dois espacos abaixo do titulo, seguida de
ponto, com apenas a 1?2 letra maidscula. O resumo pode conter até 150 palavras num Unico
paragrafo. Deve vir em letra Times New Roman 12, ter espacamento simples entre as linhas, e
ser seguido de trés a cinco palavras-chave, separadas por ponto-e-virgula, permitindo-se
palavras compostas. O mesmo se aplica ao Resumen/Abstract.

Palavras-Chave: Palavra 1; palavra 2; palavra 3.

Abstract ou Resumen

O resumo em inglés ou espanhol é obrigatorio e deve seguir as mesmas orientacoes do
item resumo, incluindo palavras-chave em inglés ou espanhol e comecar dois espacos abaixo
do Resumo. O titulo do manuscrito vem logo apds a palavra Abstract/Resumen, negritado no
respectivo idioma estrangeiro, seguido de ponto final, apds o qual segue o texto do

Abstract/Resumen propriamente dito.

Keywords/palabras clave: Keyword/Palabra 1; keyword/palabra 2; keyword/palabra 3.

Os manuscritos devem ter o minimo de 10 e 0 maximo de 25 paginas numeradas (a
numeracdo deve vir no cabecalho, na margem superior direita). Este limite compreende todo o
texto a ser submetido: o corpo do texto propriamente dito, o titulo, os resumos em portugués e
em lingua estrangeira, as palavras-chave em portugués e em lingua estrangeira, e as
referéncias bibliograficas. Devem ser encaminhados apenas na versdo eletronica, em formato
compativel com Word para Windows.

Os textos devem ser redigidos em péagina formato A4, numa Unica coluna, com
margens de 3,0 cm (superior), 3,0 (inferior), e 3,0 cm (laterais). A fonte deve ser Times New
Roman 12, também usada para titulo e subtitulo de secdo, que devem aparecer negritados e

numerados.
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O espacamento entre pardgrafos é igual ao espagamento entre as linhas (1,5), sem
espaco antes ou depois do paragrafo. Ja entre topicos e subtdpicos serdo 2 espacos de 1,5.
Tépicos e subtépicos em negrito, numerados sequencialmente, sem ponto (conforme a
ABNT), apenas com a 12 letra mailscula, alinhados a esquerda sem paragrafo.

O adentramento da primeira linha do pardgrafo deve ser de uma tabulacdo (1,25 cm).

Os manuscritos devem ser organizados com base no modelo geral das publicacfes
cientificas: Introducdo, Materiais e Métodos (Metodologia), Resultados, Discussdo;
Conclusdo (Consideragdes finais); Referéncias, admitindo-se ainda o acréscimo ou a
supressdo de itens desde que ndo comprometa a sequéncia logica do texto (por exemplo:
agradecimentos, perspectivas futuras, resultados e discussdo num dnico tépico). Anexos,

apéndices e dados brutos ndo séo desejaveis.

Elementos graficos, quadros e tabelas

Os artigos podem conter elementos graficos (gréaficos, figuras e ilustracdes), além de
quadros e tabelas. Os elementos graficos, assim como o0s quadros e tabelas devem
obrigatoriamente ser referidos no corpo do texto.

Graficos, figuras e ilustraces devem ser numerados com algarismos arabicos e
seguidos por suas respectivas legendas na parte inferior, como no exemplo da Figura a seguir,
em fonte Times New Roman 12, espacamento simples. A indicacdo da fonte de consulta, no

caso de dados secundarios, se houver, devera aparecer seguida da legenda da figura.

< Increasing Frequency (v)

10 1o 1t 10 1w ' v(Hz)
| 1 ] ] 1 1 | 1 |

™ AM|

Radio waves
|

Microwave Long radio waves

w"? ™ gt et 04 w? 10" 10’ 1t 10° W *(m)
i Increasing Wavelength (1) —

Visible spectrum

ot i i e
400 500 600

Increasmg Wavelength (2) m nm =

Figura 1. Espectro da luz visivel. Fonte: http://bosiarquitetura.blogspot.com.br.
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Os quadros e tabelas devem ser numerados em algarismos romanos seguidos de suas
respectivas legendas na parte superior, como é mostrado no exemplo da Tabela a seguir, em
fonte Times New Roman 12, espagcamento simples. A indicacdo da fonte de consulta, no caso

de dados secundarios, se houver, devera aparecer apos a legenda.

Tabela I. Opg¢des caninas para apartamento, de acordo com Pizzolatto, 2009. Fonte:

http://www.petbrazil.com.br.

Facilidode em
Grou de Groude Grau i
Porte O quanto late alividode op(r’eeng%rimro festrabilidade id d°| Necessidade de
Boston Terrier Pequeno Pouco Baixo Média/Baixo Médio Médio Boixa
Buldogue Francés Pequeno Pouco Média Média Baixo Médio Baixa
Golden Retriever Gronde Pouco Boixa Alta Alto Médio Alto
Lhaso Apso Pequeno Pouco Alto Média Médio Baixo Baixa
Maliés Pequeno Muito? Média Médio/Alto Médio/alto Alto Baixa
Pastor de Shetlond Pequeno/Médio | Médio a muito’ Média Alta Alto Médio Média
Poodle médio C Médio Médio Baixa Alla Alto Médio Médio/Alta
Pug Pequeno Pouco Baixo Baixa Baixo Baixo Boixa
Rodhesion Ridgeback Gronde Pouco Média Alto Alto Baixo Média
Rottweiler Grande Pouco Baixa Média Alto Baixo Alta
Samoieda Médio Pouco Alte Média Médio Médio Média
Shih Tzu Pequeno Pouco Baixa Alta Médio Baixo Boixa
West Highland White Terrier | Pequeno Muito? Baixa Baixo Médio Moderado Médio
Whippet Pequeno Pouco Alta Alia Alio Médio Altg
Yorkshire Pequeno Médio Média o boixa Boixa Médio Alto Boixo |

'Aprende répido a ndo lotir muito ?Aprende o néo latir muito |

O autor é responsavel pelo seu manuscrito no que se refere ao teor, a formatacéo e a
revisdo textual, bem como pela qualidade das figuras e demais elementos gréficos.
Manuscritos com figuras de qualidade inferior a VGA serdo rejeitados. Fotos monocromaticas

e coloridas sdo admitidas, desde que nitidas e que permitam impressdo com qualidade.

Elaboracéo de citacdes

As citacdes devem estar de acordo com o padrdo da ABNT (NBR 10520/2002). Toda citacao
literal até trés linhas deve ser transcrita diretamente no texto, mantendo a grafia, o idioma e a
pontuacdo originais, entre aspas e inseridas no paragrafo. Nas citacdes diretas a indicacdo das
paginas é obrigatoria. Citacbes diretas longas, superiores a 3 linhas, deverdo estar em
paragrafo isolado de espaco simples, com recuo de margem a esquerda de 4 centimetros, fonte

Times New Roman 10, sem aspas. O mesmo vale para as Notas de Rodapé.
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Nas citagdes, as referéncias devem vir apds a citacdo literal entre parénteses, com o(s)
sobrenome(s) do(s) autor(es) em maiusculas, seguido de virgula, o ano de publicacdo, também
seguido de virgula e a(s) pagina(s). As referéncias bibliogréficas devem aparecer no final do
texto (¢ ndo em nota de rodapé), em uma se¢do propria, intitulada “Referéncias
Bibliograficas”.

Para o rodapé devem ficar apenas as notas explicativas.

Elaboracéo das referéncias bibliogréficas

As referéncias bibliograficas devem vir em ordem alfabética e devem obedecer ao
padrédo da ABNT (NBR 6023/2002).

N&o serdo aceitos trabalhos com a secdo Bibliografia Consultada, pois isso € um
pressuposto obrigatdrio para se redigir. As citagdes bibliograficas que aparecem ao longo do
texto devem ser listadas (referenciadas) em ordem alfabética na secdo Referéncias

Bibliograficas no fim do manuscrito.

2 Relato de Experiéncia ou Pesquisa

As normas para elaboracdo de Relato de Experiéncia ou Pesquisa sdo as mesmas

descritas para Artigo.

3 Resenha de livro

O formato da Resenha deve ser o seguinte:

Titulo da resenha sobre a obra a que se refere, em Times New Roman 14, centralizado,
em negrito. Dois espacos de 1,5 abaixo do titulo, nome do(a) autor(a) alinhado a direita, com
nota de rodapé indicando a afiliacdo profissional a qual pertence, com respectiva titulacao,
cargo e e-mail. Dois espacos de 1,5 abaixo do nome do autor inserir a referéncia bibliografica
completa da obra, de acordo com a ABNT (NBR 6023/2002), em Times New Roman 12,
justificado.

Em seguida, dois espacos de 1,5 abaixo, iniciar em parégrafo o texto da resenha

propriamente dita, em Times New Roman 12, espaco entrelinhas de 1,5. A Resenha deve se
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limitar a cinco péginas (N0 maximo) e a sua estruturacdo € livre, mas de maneira a permitir

um fluxo narrativo coerente e coeso.
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= Recursos utilizados na

diagramagao eletronica:

'_... e Mlcre—soft® Excel 2007
ontes Times New Roman

Adobe® Photoshop CS6

Foxit® Reader v. 6.0.3.0524

Ferramenta eletronica
Wordle®, disponivel em
www.wordle.net

amenm-elet-mmea-
ISSUU®, disponivel em
WWW.iSSuu.com
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