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EDITORIAL

A FATEC-PR - Faculdade de Tecnologia de Curitiba, mantida pela ETC - Escola
Tecnoldgica de Curitiba S/C Ltda., foi credenciada pelo MEC através da Portaria No. 159, de
19 de janeiro de 2005, publicada no Diario Oficial da Unido do dia 20 de janeiro de 2005.

A missédo da IES é:

“Promover educacédo superior que desenvolva no acadé mico suas
potencialidades morais e intelectuais, proporcionan do-lhe pleno exercicio

da cidadania e do servigco em prol da sociedade”.

A FATEC-PR iniciou suas atividades no ensino superior no ano de 2005, com o
Curso Superior de Tecnologia em Redes de Computadores, autorizado na mesma portaria
de credenciamento da IES e com o Curso Superior de Tecnologia em Sistemas de
Telecomunicagdes e Curso Superior de Tecnologia em Eletrénica Industrial, autorizados
pelas Portarias No. 1.100 e 1.101, de 5 de abril de 2005, respectivamente, publicadas no
DOU de 6 de abril de 2005.

A IES oferta, também, o Curso Superior de Administracdo, bacharelado, autorizado
pela Portaria N° 185 de 06/02/2009, publicada no Diario Oficial da Unido em 09/02/20009.
Todos os cursos de graduacgdo superior da FATEC-PR funcionam no periodo noturno.

A FATEC-PR faz parte de um grupo onde participa a Faculdade de Tecnologia de
Curitiba - FATEC-PR, o Colégio Técnico de Curitiba (reconhecido pela SEED-PR), a
Daysoft, empresa desenvolvedora de software, que oferece oportunidade de trabalho aos
alunos da faculdade, Prime Saude e a Fundacdo Natureza Pura que oferece, anualmente,
bolsas de estudo de até 40%, beneficiando os alunos e a comunidade.

Nas mesmas instalacdes da FATEC-PR funciona o CTC - Colégio Tecnico de
Curitiba, mantido pela ETC, onde sdo ofertados, no turno diurno com algumas turmas a
noite, trés cursos técnicos concomitantes e subsequientes ao nivel do segundo grau e o
Curso de Ensino Médio.

Outro ponto forte da FATEC-PR ¢é a realizacdo de atividades e Cursos de Extensdao,
nas areas tecnoldgicas dos cursos que oferta.

Dentre as diversas acdes desenvolvidas para ofertar cursos de qualidade, destaca-
se a atuagdo da CPA — Comissédo Proépria de Avaliacdo, que realiza periodicamente a
Avaliacdo Institucional Interna que tem um papel fundamental para direcionar o0s
investimentos da mantenedora que resultaram em crescentes melhorias, dentre elas o
aumento e atualizacdo do acervo bibliografico, a melhoria das instalacées e do quadro de

docentes e a expansdao dos laboratorios.
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Neste segundo semestre de 2010 a faculdade langa o primeiro nimero da Revista
Tecnolégica da FATEC-PR, como mais uma mostra de que veio para integrar a comunidade
e ofertar um ensino de qualidade nas &reas de tecnologia.

Este primeiro nimero da Revista Tecnologica da FATEC-PR deu especial atengéo a
participacdo dos docentes com a publicacdo de artigos cientificos e artigos de iniciacdo
cientifica onde académicos orientados por professores do corpo docente da instituicdo e de
outras IES que, em coautoria, realizam uma aspiracdo da comunidade académica em
contribuir com a iniciacao cientifica e com a pesquisa.

Assim, os docentes com seus trabalhos de pesquisa, e os discentes, com 0s
trabalhos de iniciacdo cientifica e de extensédo, estardo compartilhando com a comunidade

0s conhecimentos e, ao mesmo tempo, contribuindo para a construgéo do saber.

Vera Lucia Adib Asmir

Diretora Geral.
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APLICACOES DE INTERFACE GRAFICA EM WEB SITES

GRAPHICS USER INTERFACE IN WEB SITES
(Artigo de iniciacao Cientifica)
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Edenilce Lourdes Bonadiman?
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OLIVEIRA, Carlos Eduardo Pinto. et all. AplicagBes de interface gréfica . Revista
Tecnoldgica da FATEC-PR, v.1, n.1, p. 8-28, jul./dez., 2010.

RESUMO:

O trabalho foi realizado com o objetivo da criacdo de um site de pesquisa
sobre informatica, mais especificamente sobre os hardwares e seus componentes.
Abordando também informagbBes sobre interface grafica de um Web site. A
importancia da realizacdo desse trabalho decorre do fato de que podera ajudar as
pessoas da area a entenderem conceitos da interface gréafica e, através do portal
desenvolvido, os internautas poderdo obter informacdes sobre hardware e
detalhamento de componentes. Foi realizado segundo uma metodologia de
desenvolvimento que prevé estudo da bibliografia pertinente, identificacdo do tema e
definicAo dos objetivos gerais e especificos, escolha do padrdo de interface e do
modelo, escolha das ferramentas e facilidades de acessibilidade a serem
implementadas, desenvolvimento dos modulos do site, os resultados obtidos, a
analise e por fim as conclusdes a que se chegaram sobre a criacao desse site Web.

Palavras chave : Interface grafica. Acessibilidade. Hardware e componentes.

ABSTRACT:

The study was conducted with the aim of creating a site search on computing,
more specifically about the hardware and components. Addressing also information
about the graphical interface of a Web site. The importance of performing this work
stems from the fact that you can help people understand concepts in the field of
graphical interface, developed through the portal, the Internet can obtain information

! Carlos Eduardo Pinto de Oliveira atua como profissional da area de informatica e é académico do Curso
Superior de Tecnologia em Sistemas para Internet nas Faculdades SPEI, em Curitiba- Pr.

Z Edenilce Lourdes Bonadiman atua como profissional da area de informatica e é académica do Curso Superior
de Tecnologia em Sistemas para Internet nas Faculdades SPEI, em Curitiba- Pr.

® Flavio Passos atua como profissional da area de informatica e é académico do Curso Superior de Tecnologia
em Sistemas para Internet nas Faculdades SPEI, em Curitiba- Pr.

* Leandro Germano atua como profissional da area de informatica e é académico do Curso Superior de
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® Trabalho de Iniciacdo Cientifica orientado pelo Prof. Orlando Frizanco, Dr. Licenciado em Matematica, Bacharel
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computadorizados.
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about hardware and detailing of components. Was performed according to a
development approach that provides for the study of relevant literature, identification
of theme and setting of goals and objectives, choice of interface standard and the
model, choice of tools and ease of accessibility to be implemented, development of
modules of the site, results, analysis and finally the conclusions are reached on the
creation of this Web site.

Keywords : Graphical interface. Accessibility. Hardware and components.
1 INTRODUCAO

A interface gréafica de um Web site é de fundamental importancia, uma vez
que € através dela que o usuario tem a primeira impressao do sistema.

A partir do momento que uma interface consegue chamar a atencdo do
usuario, a aceitacdo do site com certeza sera bem mais facil. O profissional da area
deve construir paginas Web bem estruturadas onde os internautas tenham a
facilidade de encontrar o que procuram, com menus praticos, design bem feito e
contetdos bem distribuidos e seguindo padrdes modernos e atuais. Mudancgas
radicais na interface de um site podem causar uma ma impressao, jA que as
pessoas estdo acostumadas com determinados padrodes.

Para auxiliar na criagdo do site objeto do trabalho, a equipe de
desenvolvimento utilizou ferramentas de software que serdo descritas neste artigo.

Outro cuidado que foi observado pela equipe do projeto, seguindo ao
preconizado na legislacdo foi o desenvolvimento de facildiades de acesso ao site
que auxiliem as Pessoas Portadoras de Necessidades Especiais (PNE). Esta é uma
tendéncia cada vez mais importante na atualidade.

O trabalho mostrard também exemplos de partes das paginas Web,
construidas pelos autores e voltadas para um contetdo especifico sobre hardware e
seus componentes.

1.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo principal é conhecer e aplicar os conceitos e metodologias
aplicaveis na implementacado de interface grafica e o desenvolvimento e implantacao
de um portal sobre hardware e seus componentes, seguindo padrdes especificos.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os obijetivos especificos do trabalho foram os seguintes:

a) Possibilitar uma aplicacdo préatica de desenvolvimento de interface gréfica
para ambiente Web, seguindo padrdes preconizados por especialistas;

b) Expor sobre a aplicacdo de uma metodologia para a criagdo de um Web
site, desde o projeto de interface bem aprimorada, o conteudo e ferramentas de
acessibilidade;

c) Conhecer melhor a problematica da implementacéo de interfaces graficas
em sites que sigam um padrao especificado;

d) Abordar e implementar facilidades que apdiem a acessibilidade de
pessoas portadoras de necessidades especiais, para que possam navegar por sites
com maior facilidade;

e) Criagcdo de um site de pesquisa para disponibilizar informages sobre
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hardware e seus componentes;

f) Apresentar os resultados a respeito dos métodos e ferramentas usados
para a criacao do site;

g) Mostrar as conclusbes a que se chegaram a respeito da pesquisa sobre
interface grafica e a construcéo do site.

2 JUSTIFICATIVA

O trabalho se justifica porque possibilita abordar sobre a interface grafica dos
sites e sobre os métodos utilizados para a criagdo, levando em consideracdo os
problemas que podem acontecer se ndo houver o projeto de uma interface que
ofereca qualidade de navegacgéao para os usuarios interessados.

A simplicidade da interface grafica, muitas vezes nédo interfere, desde que
contenha o que o usuario busca. Pode-se citar, como exemplo, o site de busca da
Web enderegcado por www.google.com que contem um menu muito simples de busca,
porem 0s usuérios navegam sem dificuldades e é um sucesso.

E importante mostrar que, mesmo com programas simples se pode criar uma
pagina Web com uma interface grafica que siga padrdes ja existentes e que, ao
mesmo tempo, agrade os internautas. Outro ponto que justifica o trabalho é a
disponibilizacdo no portal construido, de ferramentas que contribuem para
acessibilidade de pessoas com necessidades especiais.

3 ESTUDO DA BIBLIOGRAFIA PERTINENTE

Com o objetivo de aprofundar os conhecimentos e revisar pontos ja
estudados, foram buscadas referéncias bibliograficas sobre interface grafica na Web.
Deste modo, foram pesquisadas varias referencias, dentre elas:

a) Interface grafica no ambiente Web;

b) Metodologias de desenvolvimento de portais e sites na Web;

c) A questéo de acessibilidade nos sistemas Web;

d) Acessibilidade segundo a definicao legal,

e) Como a legislacdo esta prevendo a acessibilidade em sistemas;

f) Padrées W3C para acessibilidade;

g) Padrbes acessibilidade Brasil,

h) Facilidades de acessibilidade.

Algumas ferramentas de software que apdéiam o desenvolvimento de portais e
sites Web também foram abordadas no estudo realizado:

a) Uso de linguagens HTML e XHTML,;

b) Uso do CSS - Cascading Stiles Sheets;

c) Uso de scripts (Javascript e outros);

d) Uso de ambientes de desenvolvimento.

3.1 INTERFACE GRAFICA NO AMBIENTE WEB

Na medida em que o0s microcomputadores foram evoluindo, surgiu a
necessidade da criagcdo de um sistema pratico e de facil acesso que facilitasse a
vida do usuério na interagdo com os computadores. Este foi um ponto que permitiu
verificar que, muitas vezes, 0s usarios ao decorar os comandos e as sintaxes na
interac&o com usuario x computador, ficam confusos (QUEIROZ, 2010).

Assim como existem varios tipos de pessoas e diversos gostos, existem
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interfaces gréaficas que se adaptam mais ou menos a cada pessoa em particular.
Cada interface gréafica possui um modo préprio de gerenciar a sua aparéncia.

E preciso pouco para produzir uma interface boa. Um exemplo é o site da
Google, com possui uma interface simples, mas facil de ser entendida por todos os
usuarios.

Interfaces graficas devem ser desenvolvidas para serem agradaveis para
olhar e facilitar o trabalho de quem as utiliza. Uma boa interface grafica € aquela que
se comporta da forma como o usuario espera que ela se comporte.

3.2 METODOLOGIAS DE DESENVOLVIMENTO DE PORTAIS E SITES NA WEB

Segundo Damasceno (2003), um portal de site na Web é composto por
paginas eletrdnicas que agregam contetudos dos mais diversos temas e assuntos,
como noticias eventos esportivos, secdes de humor, entretenimento como blogs,
chat, redes de relacionamentos, foruns, sites de buscas, contas de e-mail entre
tantos outros assuntos.

Estes portais podem ser produzindo independentemente ou por terceiros para
interesses diversos.

As tecnologias para construcdo de sites aumentam a cada dia, e a
preocupacao com a aparéncia para chamar a atencéo de clientes e usuarios da Web
€ uma grande preocupacado para o profissional dessa area e que deve sempre que
acompanhar a modernidade sem sair fora do padréao prédefinido.

Os portais Web estéo divididos em portais horizontais, voltados para o publico
que procura informacdes de interesses gerais, e 0s portais verticais voltados para o
publico que procura sites de musicas, esportes, filmes, ou seja, que procura por um
tema especifico. Um terceiro tipo de portal € o de instituicdes, tais como o de
universidades, portais de orgaos publicos, de cidades, ONGs, ou seja, sites nao
comerciais (DAMASCENO, 2003).

3.2.1 Metodologia para constru¢do de um  site

E de suma importancia em um portal o design e o layout da péagina, estes
devem seguir o padrao de sites ja existentes. Pois 0s usuarios ja estdo acostumados
com um determinado padrdo a mudanca radical pode influenciar na aceitacdo ou
nao do portal.

Conforme a metodologia proposta por Damasceno (2003), um site com muito
conteudo deve ser diagramado, os textos devem ser resumidos, ter titulos grandes
para enfatizar as principais noticias para assim facilitar o entendimento dos assuntos
gue forem tratados.

O home page (pagina principal), de um portal deve possuir:

a) Area de logotipo - que seria 0 nome da empresa ou marca, essa fica
geralmente do lado esquerdo e acima do corpo do restante do site;

b) Os anuncios externos - que sao o0s banners fornecidos pelas empresas
anunciantes;

¢) O menu administrativo — s&o as opgoes relacionadas ao funcionamento e
politicas do Web site;

d) A area de busca - que ajuda o um o usuario a localizar o conteudo que
deseja do site;

e) A area de destaque - é a parte em que sera destaca as principais noticias;

f) O menu de navegacdo - sdo as secdes disponiveis onde o usuario pode
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navegar,;

g) O corpo do portal - consiste no conteudo do site;

i) A secdo de compras e anincios;

j) O rodapé - que abriga o menu institucional com copyright, e banners
pequenos (opcionais).

Este modelo preconizado por Damasceno (2003) é uma tendéncia atual ainda
perdurara por algum tempo. Neste modelo, o site também pode conter uma secao de
correio, caso exista um e-mail interno onde podera ser feito o acesso ao correio
eletrénico da instituicao.

3.3 A QUESTAO DE ACESSIBILIDADE NOS SISTEMAS WEB

A acessibilidade das pessoas ao ambiente eletronico da Web implica em
conhecer as particularidades daquele ambiente e as implicacbes no
desenvolvimento de sites com facilidade de acesso. E o que sera abordado nos itens
a sequir.

3.3.1 Acessibilidade na Web

Atualmente, existem, no mundo, milhdes de pessoas com necessidades
especiais. Estas necessidades sdo variadas e incluem as visuais, as auditivas, as
necessidades fisicas, de fala, cognitivas e neuroldgicas e que ainda sofrem com as
dificuldades de acessos da Web.

No Brasil, a legislacdo recente’ trata sobre a acessibilidade (BRASIL, 2004)
e guanto ao acesso a Web a lei destaca que pessoas portadoras de necessidades
especiais devem ser capazes de usar a Web também. Deste modo, os sites
precisam ser projetados de modo a que estas pessoas possam perceber, entender,
navegar e interagir de uma maneira efetiva com a Web, bem como criar e contribuir
com conteudos.

A acessibilidade a Web pode trazer beneficios para as pessoas sem
qualquer tipo de restricdo, sejam elas pessoas idosas ou com algum membro
quebrado, ou para quem usa Oculos, entre outras dificuldades que os usuarios
podem portar.

3.3.2 Por que acessibilidade a Web é importante

Uma Web acessivel e que permita a participacdo de pessoas portadoras de
necessidades especiais na sociedade ¢é fundamental para proporcionar
oportunidades iguais para todos nas diversas areas.

Segundo Frizanco (2010), até na questdo legal, para que se possa obter
financiamento de projetos, o Decreto N° 5.296 de 2 de dezembro de 2004 (BRASIL,
2004) “[...] estabelece normas gerais e critérios basicos para a promocdo da
acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, e
da outras providéncias [...]” e em seu Art. 2° prevé que:

Art. 2° Ficam sujeitos ao cumprimento das disposi¢cdes deste Decreto,

" O Decreto N° 5.296 de 2 de dezembro de 2004, regulamenta as Leis No. 10.048, de 8 de novembro de 2000,
que da prioridade de atendimento as pessoas que especifica, e No. 10.098, de 19 de dezembro de 2000, que
estabelece normas gerais e critérios basicos para a promocao da acessibilidade das pessoas portadoras de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida, e da outras providéncias. Disponivel em
http://www.planalto.gov.br/ccivil/_ato2004-2006/2004/decreto/d5296.htm. Acesso em 30/03/2010.
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sempre que houver interacdo com a matéria nele regulamentada:

[...]

Il - a aprovacédo de financiamento de projetos com a utilizacdo de recursos
publicos, dentre eles os projetos de natureza arquitetdnica e urbanistica, os
tocantes a comunicacdo e informacdo e os referentes ao transporte
coletivo, por meio de qualquer instrumento, tais como convénio, acordo,
ajuste, contrato ou similar; e [...] (BRASIL, 2004, grifo nosso).

3.3.3 Construindo uma Web acessivel

Para que os Web sites sejam mais acessiveis para as pessoas, € preciso que
o trabalho dos profissionais de setores de desenvolvimento de sites e de
ferramentas necessérias em software conhecam as técnicas e ferramentas que
possibilitem desenvolver esse trabalho voltado para atender também as questdes de
acessibilidade das pessoas que tem necessidades especiais.

Um dos motivos para a existéncia de sites ndo acessiveis € o uso de
softwares geradores de conteudos (paginas em HTML) sem programacéo especifica
para suportar critérios de acessibilidade. Por outro lado existem os desenvolvedores
sem o conhecimento dos itens basicos de acessibilidade e que ndo se preocupam
com isso.

Assim, com a evolucgdo das técnicas e ferramentas e a pressado da sociedade,
para construcdo de sites acessiveis, surge a Web Accessibility Initiative (WAI)?, que
desenvolveu diretrizes para padrdes internacionais que facilitam a acessibilidade na
Web. No site da instituicdo estdo explicagcbes de como os variados componentes
trabalham juntos e como sao importantes.

Ali, um "Implementation Plan for Web Accessibility" lista as etapas basicas
para construir um site organizacional acessivel.

3.3.4 Avaliando a acessibilidade a Web

Ao comecar uma avaliagdo béasica de sites quanto a acessibilidade, de inicio
pode-se fazer uma avaliacdo basica da resolucdo de tela, tamanho da janela,
tamanhos de fontes, etc. Estes itens determinam algumas conformidades com a
acessibilidade.

Frizanco (2010) afirma que, por outro lado, uma avaliacdo mais apurada para
determinar se um site esta conforme as diretrizes de acessibilidade € uma tarefa
mais complexa. Deste modo, sites como o W3C (2010) podem ajudar nessa
avaliacdo. Ali, o "Evaluating Web sites for Accessibility" (avaliando sitios eletrénicos
para a acessibilidade) inclui uma secdo sobre preliminary review (revisbes
preliminares) que aborda técnicas para, rapidamente, checar alguns critérios de
acessibilidade e uma secdo sobre conformance evaluation (avaliacdo de
conformidade) que relata os procedimentos gerais e as dicas para avaliacdo de
conformidades relacionadas com a acessibilidade.

Mesmo com estas facilidades automaticas para a avaliacdo de acessibilidade
em sites, elas na permitem saber se um site atende a todas as necessidades. Uma
avaliacao detalhada deve ser feita por pessoas.

3.4 ACESSIBILIDADE SEGUNDO A DEFINICAO LEGAL

® No site da W3C Home - Web Accessibility Initiative (WAI) a comunidade aborda temas referentes
acessibilidade, tais como: Accessibility Guidelines & Techniques; Managing Accessibility; Evaluating
Accessibility. Disponivel em http://www.w3.org/WAI/. Acesso em 30/03/2010.
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Segundo o Decreto N° 5.296 de 2 de dezembro de 2004 (BRASIL, 2004),
estdo bem claros os conceitos a serem considerados para fins de acessibilidade:

[...]

Art. 8° Para os fins de acessibilidade, considera-se:

| - acessibilidade: condicdo para utilizacdo, com seguranca e autonomia,
total ou assistida, dos espacos, mobiliarios e equipamentos urbanos, das
edificacdes, dos servicos de transporte e dos dispositivos, sistemas e meios
de comunicacdo e informacdo,  por pessoa portadora de deficiéncia ou
com mobilidade reduzida [...]. (BRASIL, 2004, grifo nosso).

Como se V&, pelo dispositivo legal, a acessibilidade implica na plena condi¢ao
para uso (por pessoas com deficiéncia ou mobilidade reduzida), de espacos,
mobilidrios, equipamentos (em areas urbanas: edificacdes, transportes) e inclui
também os sistemas e meios de comunicacdo. Dai a importancia dos profissionais
conhecerem métodos, técnicas e ferramentas para atenderem esta questao.

3.4.1 Como a legislagéo esta prevendo a acessibilid ade em sistemas

Conforme Frizanco (2010), na parte que se refere ao Acesso a Informagéo e
Comunicacao temos as seguintes exigéncias definidas no Decreto N° 5.296 de 2 de
dezembro de 2004 (BRASIL, 2004):

[...] Art. 47. No prazo de até doze meses a contar da data de publicacédo
deste Decreto, sera obrigatéria a acessibilidade nos portais e sitios
eletrébnicos da administragdo publica na rede mundial de computadores
(internet), para o uso das pessoas portadoras de deficiéncia visual,
garantindo-lhes o pleno acesso as informacdes disponiveis.

& 1o Nos portais e sitios de grande porte, desde que seja demonstrada a
inviabilidade técnica de se concluir os procedimentos para alcancar
integralmente a acessibilidade, o prazo definido no caput sera estendido por
igual periodo.

§ 20 Os sitios eletrénicos acessiveis as pessoas portadoras de deficiéncia
conterdo simbolo que represente a acessibilidade na rede mundial de
computadores (internet), a ser adotado nas respectivas paginas de entrada.

§ 30 Os telecentros comunitérios instalados ou custeados pelos Governos
Federal, Estadual, Municipal ou do Distrito Federal devem possuir
instalacdes plenamente acessiveis e, pelo menos, um computador com
sistema de som instalado, para uso preferencial por pessoas portadoras de
deficiéncia visual.

Art. 48. Apos doze meses da edicdo deste Decreto, a acessibilidade nos
portais e sitios eletrdnicos de interesse publico na rede mundial de
computadores (internet), devera ser observada para obtencdo do
financiamento de que trata o inciso Ill do art. 20.

[...]. (BRASIL, 2004).

Os portais e sitios eletronicos da administracdo publica na internet devem ser
acessiveis aos portadores de necessidades especiais.

Também para a obtencdo de recursos e financiamentos de governo para
desenvolvimento e implantacdo de portais e sitios eletrénicos de interesse publico
deve ser atendida a acessibilidade.
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3.4.2 Outros Padrdes para Acessibilidade

Muita gente desenvolve sites hoje em dia, mas a maioria ndo leva em conta o
acesso por parte de usuarios com necessidades especiais. Existem usuarios com
limitagbes visuais, motoras, auditivas, etc., que querem acessar a Internet tanto
quanto qualquer pessoa normal.

Existem outras iniciativas nesta area no Brasil, como a Acessibilidade Brasil®
e o Portal de Acessibilidade®, por exemplo, que tratam das questdes e padrdes de
acessibilidade.

O portal da Acessibilidade Brasil possui e disponibiliza uma ferramenta de
avaliacao de sites, segundo padrdes bem definidos e que todos os profissionais de
informatica devem conhecer.

Ja o Portal de Acessibilidade é um sitio eletrbnico de utilidade publica que
disponibiliza normas técnicas, manuais e cartilhas para promocao de acessibilidade
e inclusdo da pessoa com deficiéncia.

Outro site internacional, o W3C (2010) apresenta um conjunto de defini¢cdes e
padrées, o WCAG (Web Content Accessibility Guidelines), com o objetivo de
implementar a acessibilidade em sites. Por exemplo, legendas para videos,
alternativas em texto para imagens, fungdes para contraste de cores ou op¢des para
outros gadgets de entrada de dados, além de teclados. A nova versao deste padréo
também padronizar as diretrizes tanto para sites convencionais como para suas
versdes moveis, 0 que é uma tendéncia importante.

As seguintes normativas estéo disponiveis:

a) Normas de acessibilidade em conteddo para Web (WCAG) — define as
exigéncias e critérios especificos para desenvolvedores de Web sites;

b) Normas de acessibilidade para ferramentas de autoria (ATAG) — foca nos
softwares que sédo usados para gerar conteudos Web;

c) Normas de acessibilidade para ferramentas de usuario (UAAG) — foca os
navegadores e media players que renderiam contetudos Web.

3.4.3 Padrdes da “Acessibilidade Brasil”

A metodologia de avaliacdo de sites que se encontra, sobre a forma de uma
ferramenta automatizada, no site Acessibilidade Brasil (2010), considera as
seguintes caracteristicas / indicadores na avaliacao:

a) Equiparacado nas possibilidades de uso: onde é verificado se o design € util
e comercializavel as pessoas com habilidades diferenciadas;

b) Flexibilidades no uso: que indica se o design atende a uma ampla gama de
individuos, preferéncias e habilidades;

c) Uso simples e intuitivo: para atender, o uso do design deve ser de facil
compreensao, independentemente de experiéncia, nivel de formacéo, conhecimento
do idioma ou da capacidade de concentragdo do usuario;

d) Captacao da informacado: se o design comunica ao usuario as informacdes
necessérias, independentemente de sua capacidade sensorial ou de condigbes
ambientais;

e) Tolerancia ao erro: para tal, o design deve minimizar o risco e as
consequéncias adversas de a¢des involuntarias ou imprevistas;

% Acessibilidade Brasil. Disponivel em http://www.acessobrasil.org.br/. Acesso em 25/04/2010.
% portal de Acessibilidade. Disponivel em http://www.acessibilidade.org.br/
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f) Minimo esforco fisico: para isto, o design pode ser utilizado com um minimo
de esforco, de forma eficiente e confortavel;

g) Dimensdo e espaco para uso e interacdo: o design oferece espacos e
dimensbGes apropriados para interacdo, alcance, manipulacdo e uso,
independentemente de tamanho, postura ou mobilidade do usuario.

O portal Acessibilidade Brasil disponibiliza o primeiro avaliador de
acessibilidade em Web sites em lingua portuguesa e o seu uso € livre e pode ser
baixada a versdo Windows gratuitamente. Utiliza critérios de avaliagdo segundo o
W3C.

A tela a seguir mostra parte de um resultado de avaliagdo de um Web site
utilizando o avaliador disponivel em http://www.acessobrasil.org.br/.

K Relatério de Acessibilidade de http:/iwww.frizanco.com

L
Prioridade 1 Prioridade 2 Prioridade 3
W Erro(s) 4 & Erro(s) 9 (%] Erro(s) 59
Avisos 41 Avisos 13 Avisos el
Prioridade 1 Prioridade 2 Prioridade 3
Prioridade 1
Pontos que os criadores de contelido Web devem satisfazer inteiramente. Se nao o fizerem, um ou mais grupos de usuarios ficardo impossibilitados de acessar as informagées contidas no
documento. A satisfagdo desse tipo de pontos € um requisito basico para que determinados grupos possam acessar documentos disponiveis na Web.
&J Eros

Pontos de verificagdo / Recomendagio

Pentos de verificagido /| Recomendagio Ocorréncia(s) Linha(s)

Identificar o principal idioma utilizado nos documentos. O idioma do documento deve ser especificado na
1.1 = 1 0001
expressdo HTML

Fornecer um equivalente textual a cada imagem (isso abrange: representacdes graficas do texto, incluindo

simbolos, GIFs animados, imagens utilizadas como sinalizadores de pontos de enumeracao, espacadores e 3
botSes graficos), para tanto, utiliza-se o atributo "alt" ou "longdesc” em cada imagem. Obs.: Para scripts vocé deve
utilizar noscript

111 0020, 0105, 0272

Figura 1 - Exemplo de uso do avaliador de Web sites.
FONTE: Acessibilidade Brasil (2010).

As ferramentas de avaliacdo de Web sites nas questdes de acessibilidade e
qualidade estédo disponiveis e podem ser utilizadas pela comunidade de analistas e
programadores de interface grafica para Web.

3.5 FACILIDADES DE ACESSIBILIDADE

Pessoas que possuem restricbes impostas por deficiéncias, ndo podem
cumprir determinadas atividades do dia-a-dia. Porém com o desenvolvimento da
tecnologia muito se pode fazer para suprir tais necessidades e o computador pode
auxiliar.

Cada vez mais softwares e Web sites sofrem alteragcGes para poderem se
adaptar as necessidades de acessibilidade, tanto deficientes visuais, auditivos,
fisicos ou outros séo tratados por tais alteracdes.

A acessibilidade traz beneficios ndo somente para os usuarios, mas também
para as organizacdes e empresas, pois aléem da empresa ser mais valorizada no
mercado por tratar o assunto com seriedade, também abre a possibilidade de
adquirir outros clientes que até entdo ndo podiam usar tais recursos.

Uma das ferramentas de acessibilidade é a “lupa”, encontrada em softwares
de edicdo e visualizacdo de textos, sites e até mesmo no préprio sistema
operacional Windows® e outros. A “lupa” tem como foco aumentar as dimensdes
das letras tornando-as mais visiveis e legiveis. Para o acesso a internet além da
“lupa”, o usuario conta também com um dimensionador acoplado ao browser, que
simplesmente aumenta a fonte.
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A figura a seguir mostra um exemplo de uso da “Lupa” no ambiente
Windows®.
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Figura 2 - Lupa de Aumento.
FONTE: Tela do MSWord no Windows 7 (MICROSOFT, 2010).

Outra ferramenta de acessibilidade bem conhecida é o Teclado Virtual , um
dispositivo que simula um teclado, com todas as suas funcionalidades no
computador, trazendo assim, a possibilidade dos usuarios escreverem utilizando
somente 0 mouse. Este facilidade é encontrada em sites de bancos, alguns foruns e
até mesmo no proprio sistema operacional como uma facilidade adicional.

=5 Teclado virtual |?| - :@

Figura 3 - Teclado Virtual
FONTE: Tela do Windows 7 (MICROSOFT, 2010).

Alem das facilidades citadas acima, existem outras opcdes que apoiam a
acessibilidade em sistemas operacionais de microcomputadores. No caso do
ambiente Windows® 7 (da Microsoft®), estdo disponiveis como acessorios de
Acessibilidade, uma Central de Facilidades, a Lupa, o Narrador, a Ferramenta de
Reconhecimento de Fala Virtual, conforme mostra a figura a seguir.
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. Acessibilidade
@ Central de Facilidade de Acesso
e Lupa
& Marrator
% Reconhecimento de Fala do Windo
B Teclade Virtual

Figura 4 — Acessérios de Acessibilidade no Ambiente do Windows 7.
FONTE: Menu de Acessibilidade do Windows 7(MICROSOFT, 2010) .

Como se V&, € uma tendéncia forte o crescimento do numero de ferramentas
que apoiam a solucdo de problemas referentes a acessibilidade das Pessoas
Portadoras de Necessidades Especiais (PNE). Todos os profissionais, para se
tornarem mais requisitados na area de desenvolvimento, devem estar familiarizados
com estas ferramentas, saber como usa-las em seus aplicativos, orientar 0s usuarios
e até mesmo desenvolver novas ferramentas, seja no ambiente Web ou néo.

3.6 ALGUMAS FERRAMENTAS DE SOFTWARE QUE APOIAM O
DESENVOLVIMENTO DE PORTAIS E WEB SITES

Na sequéncia estdo relacionadas algumas das ferramentas utilizadas que
apoiam no desenvolvimento de portais e sites Web. Estas ferramentas condicionam
um melhor desempenho e dinamicidade no ambiente.

Os aplicativos destinados para este fim sdo inUmeros, e aqui exemplificamos
0s mais destacados do meio.

3.6.1 Uso de linguagens HTML e XHTML

Uma das linguagens mais utilizadas para o desenvolvimento Web é a HTML e
sua extencdo, a XHTML. Além destas, também vem sendo muito utilizada a XML
(Extensible Markup Language) que € uma meta-linguagem de marcacdo criada a
partir de SGML (Standard Generalized Markup Language) € uma forma restrita de
SGML), com os seguintes objetivos basicos (GUIMARAES, 2010):

a) Prover o intercambio de documentos através da Web de forma
independente de sistemas operacionais ou formatos de arquivos;

b) Suportar uma grande gama de aplicacbes, permitindo a definicdo de
elementos pelo usuario (ou aplicagéo) para estruturar o documento;

c) Facilitar a analise de documentos XML por programas;

d) Documentos XML devem ser legiveis por humanos;

e) Economia de tags de marcacdo ndo é importante;

f) Ter uma especificacdo formal para a marcacédo de documentos.

Conforme Guimaraes (2010), a XML nao possui um conjunto predefinido de
tags ou elementos. Por isto, como SGML, XML é uma meta-linguagem para
descricdo de linguagens de marcacdo: num documento XML, tags (mais
precisamente elementos), para definir o significado dos dados, podem ser definidos
livremente de acordo com o dominio dos dados e da aplicacao.

O XML né&o prové mecanismos para apresentacao de dados nem para ligacao
entre documentos. Estes recursos sao disponibilizados por outras especificacoes de
linguagens como, por exemplo, XSL (Extensible Style Language) para estilos, e Xlink
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para especificacao de links entre documentos.

XML tornou-se um padrdo internacional em 1998. Desde entdo varias
linguagens de marcacdo seguindo o padrdo XML foram criadas e estdo sendo
padronizadas no ambito da w3.org.

As adaptacdes a HTML para seguir os requisitos de XML, deram origem a
linguagem XHTML.

3.7 USO DO CSS — CASCADING STILES SHEETS

A grande vantagem do uso de CSS - Cascading Stiles Sheets é a de separar
a marcacdo HTML da apresentacdo do site. Ou seja, o0 HTML com uso do CSS
destina-se unicamente a estruturar e marcar o conteudo, ficando por conta das CSS
a formatacéao visual do documento.

O HTML marca e estrutura textos, cabecalhos, paragrafos, links, botdes,
formularios, imagens e demais elementos da pagina e a CSS define as cores, 0
posicionamento na tela, os estilos de linhas, bordas e tudo o mais relacionado a
apresentacao.

A adocao desta técnica resulta em multiplas vantagens e beneficios que nédo
sdo conseguidos quando se utiliza o conceito largamente empregado para
construcdo de Web sites, baseado no uso de tabelas e de atributos de estilizacao
dentro das tags HTML.

Projetar um site que seja visualizado bem tanto em monitor de 1280x1024
quanto em uma telinha de 320x240 de um PDA, com utilizacdo da mesma marcacéao
é fantastico e possivel. Basta projetar de acordo com padrdes e passar as CSS a
acomodacéo do conteudo na tela.

Alguns browsers ndo suportam as CSS, mas sao antigos e a tendéncia é
que todos os suportes, ao menos parcialmente as CSS. Uma forca para isto é o fato
do W3C considerar o uso do CSS.

3.7.3 Uso de Scripts (Javascript e outros)

Javascript € uma linguagem de programacao utilizada para criar pequenos
programas que realizam ac¢des dentro de uma pagina Web. Com Javascript se pode
criar efeitos especiais em paginas e definir as interatividades com o usuario.

O navegador do cliente € o encarregado de interpretar as instru¢gfes escritas
em Javascript e executa-las de modo interpretado.

Depois da HTML, a Javascript € o passo seguinte para melhorar as paginas e
os sistemas. Nao é uma linguagem de programacdo simples, mas os resultados
compensam.

Entre as acbes que se podem realizar em Javascript estdo os efeitos
especiais em paginas Web, para criar conteidos dinamicos e elementos da pagina
gue tenham movimento, mudam de cor ou qualquer outro dinamismo. Outro fato é
que Javascript permite executar instrucdes em resposta as acdes do usuério e,
assim, se pode criar paginas mais interativas com programas que agregam mais
valor, tais como: calculadoras, agendas, ou tabelas de calculo.

Javascript € uma linguagem que permite a programacao de pequenos scripts,
ou programas maiores, orientados a objetos, com funcdes e estruturas de dados
complexas.
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3.7.4 Uso de ambientes de desenvolvimento

A seguir estdo citadas alguns programas que auxiliam no desenvolvimentos
de sites na Web.

3.7.4.1 Visual Studio®

Segundo Microsoft (2010), o Visual Studio® é um “pacote” de programas que
compde um ambiente integrado de desenvolvimento, criado pela Microsoft® para
apoiar a engenharia de software nas empresas. Para funcionar é necesséario instalar
o Microsoft .NET Framework 4.0.

O Visual Studio® 2010 Professional € um IDE (Integrated Development
Environment) da Microsoft® que pode ser utilizado para desenvolver aplicagées dos
mais variados tipos e com diversas finalidades. O programa disponibiliza tanto o uso
de console de comandos para programacéao quanto uma ferramenta grafica .

Oferece o suporte ao .NET Framework® e as linguagens Visual Basic® (VB),
C , C++, C#, F#, J#, XML/XSLT, HTML/XHTML, JavaScript, CSS e Python®,
também compatibilidade para a plataforma ASP.NET.

Com o uso do programa € possivel simplificar o processo de
desenvolvimento, de depuragcdo e de implantacdo de aplicativos para quem utiliza
produtos da Microsoft®, pois a IDE conta com integracdo com recursos como 0O
SharePoint e Computacdo nas Nuvens.

3.7.4.2 Dreamweaver®

O Dreamweaver® € uma ferramenta visual para programar em HTML. Além
de editor, cria tabelas, edita quadros e alterna facilmente da visualizacdo de paginas
para visualizacdo HTML. Vai além dos outros editores para permitir criar animacgoes
e paginas dinamicas (DHTML). O Dreamweaver® suporta CSS, bem como camadas
e comportamento de JavaScript. Possui sua propria ferramenta de animacéo
DHTML. E também um cliente FTP com recursos, que incluem mapas visuais do
site.

O Dreamweaver® é produto da Adobe®, e possui uma integragdo com o
Photoshop® e com o Adobe® Device Central, que possibilita visualizar o site em um
aparelho de celular.

3.7.4.3 Gimp

Atualmente no mercado héa varios softwares de boa qualidade para o
tratamento e edicdo de imagens profissionais, no entanto a maioria deles néo é
gratis. O Gimp, é um avancado editor de imagens, com muitas facilidades similares
as do Adobe® Photoshop®, porém de cddigo aberto e totalmente gratuito, para
ambientes Windows® e Linux.

4 METODOLOGIA UTILIZADA NO DESENVOLVIMENTO

Seguindo o preconizado em MARCONI (1999) o trabalho foi desenvolvido
como uma pesquisa aplicada, ou seja, trata-se de uma aplicacdo da teoria na
pratica. As etapas desenvolvidas foram as seguintes:

a) Estudo da bibliografia pertinente;
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b) Identificacdo do tema e definicdo dos objetivos gerais e especificos;
c) Escolha do padrdo de interface e da metodologia;
d) Escolha das ferramentas e facilidades de acessibilidade a serem
implementadas;
e) Desenvolvimento e avaliacao;
f) Conclusdes e consideragoes.
Cada uma das etapas esta detalhada no item a seguir.

5 DESENVOLVIMENTO

Cada uma das etapas previstas para o desenvolvimento do trabalho foi
desenvolvida conforme descrito a seguir.

5.1ESTUDO DA BIBLIOGRAFIA PERTINENTE

A equipe selecionou e efetuou o estudo da bibliografia pertinente ao assunto,
buscando as referencias em sites corporativos e de governo, na biblioteca da
Instituicdo, nas anotagdes e materiais de aula.

Os resultados do estudo e pesquisa estao descritos no item 3 anterior.

5.2IDENTIFICACAO DO TEMA E DEFINICAO DOS OBJETIVOS

Em seguida, foi identificado o tema, definidos os objetivos gerais e especificos
a serem considerados no desenvolvimento dos trabalhos, levando em conta a sua
importancia, o conhecimento da equipe envolvida, as condi¢cdes e 0 prazo previsto.

Debatido, o tema foi escolhido pela construcdo de site de pesquisa de
informatica, com conteudo especifico sobre hardwares e seus componentes,
constando conceitos técnicos e fotos ilustrativas.

Nesse portal a interface foi projetada seguindo os padrdes escolhidos e foram
desenvolvidas e disponibilizadas algumas ferramentas de acessibilidade.

Os objetivos definidos foram detalhados e constam no item 1.

5.3ESCOLHA DO PADRAO DE INTERFACE GRAFICA E DA METODOLOGIA

Antes de iniciar o desenvolvimento do portal e com base nos estudos e
orientacdes do professor da disciplina de Interface Gréfica, a equipe levantou e
escolheu um padrdo a ser adotado no desenvolvimento da interface do site. Foi
debatido sobre as metodologias estudadas e suas fases, tendo sido escolhida a
metodologia preconizada por Damasceno (2003). Esta foi escolhida porque explica
melhor explica como deve ser feito uma moderna interface grafica, seguindo os
padrdes ja existentes.

A interface deve possuir algumas caracteristicas fundamentais, conforme as
tendéncias atuais. Assim, para definir o layout do portal devem ser observados que
0s portais modernos seguem um padrdo caracteristico que “copiam” modelos de
outros mais populares.

Atualmente, um Web site com muito conteido assemelha-se a um jornal e por
isto deve ser cuidadosamente diagramado.

Deve apresentar todo o conteudo resumido, na primeira pagina. Possui titulos
grandes que enfatizam as principais noticias e informagdes, imagens que as
identificam e outras chamadas, com fontes em menor tamanho. Também apresenta
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o cabecalho com o0 nome e a identificacéo do jornal.
Os componentes de uma pagina principal de um Web site moderno, conforme
preconizado por Damasceno (2003) constam da figura a seguir.
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r

T ———— 7
1- Area do g Bt i i
i - Busca
Logotipo 1A L 1D Pt o e WABDREYG (EORA  PRATICN 3..;!,.19””. &y
> s & = v - ! v | g Administrativo »

-----

I B8p3009 Comalo

o =
8- Segdo de Compras e
Andncios

T inietar R . L N - 1 T T - - :.-a..-... 30 D .
Figura 5 - Componentes do Layout da pagina principal de um Web site.
FONTE: Elaborado a partir de Damasceno (2003).

As areas que compdem o layout s&o as seguintes:

a) Area do logotipo , onde estara abrigado o Logo da empresa. Ali os
usuarios identificam a instituicdo. E um padrédo que deve ficar na esquerda e acima.
Mudar isto pode confundir os usuarios;

b) Andncios externos , esta area destina-se a banners animados
fornecidos pelo anunciante;

c) Menu administrativo , é o local onde estardo as opcdes relacionadas
ao funcionamento e politicas do Web site. Pode ser uma extensdo do Menu de
Navegacéo;

d) Area de busca , onde destaca estara destacado o formulario de busca
do Web site;

e) Menu de navegacgédo , onde, em 90% dos casos contem as secoes
disponiveis para a navegacao do usuario;

f) Area de destaque , que é a mais importante, pois contem os principais
assuntos de destaque do dia;

g) Corpo do portal , é o local que contem todo o contetudo do portal, sob
a forma de chamadas, com links para as paginas internas;

h) Secdo de anuncios e compras , onde pode ter banners de
anunciantes, links para produtos ofertados, promocfes internas, orientacoes
internas, etc;

i) Secdao de correio, se existir e-mail interno, nesta area podera ser feito
0 acesso ao correio eletronico da instituicao;

j) Rodapé, onde fica abrigado o menu institucional, copyright, banners
pequenos, etc.

5.4 ESCOLHA DAS FERRAMENTAS E FACILIDADES DE ACESSIBILIDADE A
SEREM IMPLEMENTADAS

Apos escolhido o padrédo desejado, houve a definicdo das ferramentas e das
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facilidades a serem utilizadas no desenvolvimento do projeto. O fator maior levado
em consideracdo na escolha foi o conhecimento prévio da equipe no uso das
linguagens e também dos padrbes e a disponibilidade das ferramentas.

Foram escolhidas as seguintes:

- HTML e XHTML — Hyper Text Markup Language porque é fundamental
porque promove o0 intercambio de documentos através da Web de forma
independente de sistemas operacionais ou formatos de arquivos, suportar uma
grande gama de aplicagfes, permitindo a definicdo de elementos pelo usuario (ou
aplicacao) para estruturar o documento, facilitar a analise de documentos XML por
programas, documentos XML devem ser legiveis por humanos, economia de tags de
marcacdo nao € importante, ter uma especificacdo formal para a marcacdo de
documentos;

- CSS — A grande vantagem do uso de CSS é a de separar a marcacao
HTML, da apresentacéo do site. Ficando por conta das CSS toda a responsabilidade
pelo visual do documento

- Javascript — Uma das vantagens do JavaScript é a sua forma simples de
permitir acessar e manipular o conteddo HTML em uma pagina, dando-lhe maior
dinamismo.

Quanto as facilidades de acessibilidade a serem implementadas no
aplicativo, foi estabelecido que, no minimo, deveriam ser disponibilizadas facilidades
para 0 aumento e reducdo da Fonte, dirigidas para pessoas com necessidades
especiais referentes a problemas de visao.

Alem destas, o usuario podera ainda utilizar, no ambiente Windows® 7, as
demais facilidades de acessibilidade: teclado virtual, lupa, narrador e
reconhecimento de fala.

5.5 DESENVOLVIMENTO E AVALIACAO

Durante o desenvolvimento, o gerenciamento dos trabalhos considerou a
distribuicdo das atividades da equipe de desenvolvimento, conforme a descritos a
sequir.

Primeiramente, apos a definicho do tema, comecamos a elaborar o0s
conteudos deste artigo e escolha das ferramentas que seriam necessarias.

Uma parte da equipe efetuou o estudo da bibliografia para elaborar o
embasamento necessario ao trabalho.

A outra comecou a elaboracéo do portal e depois de ter construido e testado
o site, foi elaborado o artigo para publicacéo.

Utilizando o laboratorio de informatica da faculdade e computadores pessoais
e os livros da biblioteca, a equipe desenvolveu todas as etapas desse trabalho.

5.5.1 Avaliagdes Realizadas

As avaliacOes efetuadas ocorreram em trés momentos. A primeira durante o
desenvolvimento onde o professor acompanhou os trabalhos de desenvolvimento
pela equipe no laboratério de informatica e em sala de aula.

O segundo momento avaliativo ocorreu com a entrega da primeira parte
desse artigo, parte referente a revisdo bibliogréafica.

O terceiro momento ocorreu com a apresentacdo do trabalho em sala e
laboratério, onde foram verificados e constatados o atendimento aos padrdes de
acessibilidade, e ao padrao de sites estabelecido segundo Damasceno (2003).
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Nestas avaliagcbes foram observados 0s pontos que mais apresentaram
aderéncia aos padroes de Damasceno (2003) e aos padrdes de acessibilidade.

Observou-se que os pontos mais destacados a serem melhorado foram no
menu lateral, alteracdo do contetdo do menu principal, no rodapé constar novos
dados sobre a equipe que construiu o portal assim como 0s meios de contatos, e
colocar mais figuras ilustrativas.

5.5.2 Aspectos resumidos da interface do portal des  envolvido

A seguir estdo mostradas algumas telas principais do portal desenvolvido,
destacando aspectos resumidos cada area na interface grafica da metodologia
adotada, segundo DAMASCENO (2003):

a) Pagina principal do Portal: A figura a seguir mostra a pagina principal do
portal, onde podem ser destacadas a distribuicdo do layout conforme previsto em
Damasceno (2003).

I T

Como Funciona um Computador

O primeiro PC foi langade em 1981, pela IBM. A plataforma PC n¥o € a primeira nem serd a ukima plataforma de
computadares pessosis, mas els & de longe 2 mais usada e provavelmente continuara assim por mais slgumas décadas. Para a
aaaaaaaa das pessoas, " sindnimo de computador.

Comesande do bésico, existem duss maneiras de representar uma informasdo: analogicamente ou digitalmente. Uma
misica gravada em uma antiga fita K7 & armazenada de forma analégica, codificada na forma de uma grande onda de sinais
ssumir um ual ilimi frequéncias. f da, o si ctico <

mente ilimitado de frequén Quando a fita € tocada, o sinal magnético &
e :

que
e uma certa perda de qualidade ao fezer copias.
6pia, vocé acabava

o tirar vérias copia:
ia da copia, com uma versdo muito degradada da musica

Figura 6 - Pagina principal do portal.
FONTE: Autores.

b) Logotipo e Areas Busca: nesta area podem ser observadas a Logomarca
da dbComputer e a area de busca colocados ambos na parte superior, conforme o
padrao.

Figura 7 - Logotipo da organizacéo e area de busca.
FONTE: Autores.

c) Andncios externos, esta area destina-se a banners animados fornecidos
pelo anunciante.

d) Menu administrativo, € o local onde estardo as opcdes relacionadas ao
funcionamento e politicas do Web site. Pode ser uma extensdo do Menu de
Navegacéao. A figura a seguir mostra como foi implementado.
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Principal Quem Somos Contato

Figura 8 - Menu Administrativo.
FONTE: Autores.

e) Menu de navegacdo: neste menu lateral e vertical, estdo as secOes
disponiveis para a navegacdo do usuario. A figura a seguir mostra como foi
implementado, agrupando as principais partes dos componentes de um computador.
No detalhe esta mostrado um submenu da Placa de Video.

FP 5, V-Sync & Tearing

Figura 9 - Menu de Navegacao.
FONTE: Autores.

Um pequeno trecho de Javascript desenvolvido para gerenciar o0 menu
administrativo, esta apresentado a seguir.

var Tink_array = new Array(J);
function write_menu()

document.write("«div id=main_panel style='height:")

if (N

document.write(height);
else

document.write(height-2);
) document.write(";width:");
if (N)
‘ document.write(vwidth)
else

document.write(vwidth-2)

document.write("'>");
o o

for(i;ﬂ;i<Link.1ength;i++)

la = Link[{i].split("1");
}f(1a[0] = "0")

if (items == true) {document.write("</div>");items = false;}

document.write("<div class="head_item' id="move"+cl+"' style="height:"+hheight+";width:"
onclick="move("+c1+", "+hnr+") '>&nbsp; "+1a[1]+"</div>");

Tink_array[c1] = new Array("up",0,hnr);

cl++;hnr++;

ntop += hheight-1;

Z++;

Figura 10 - Trecho de Javascript para gerenciar o Menu Administrativo.
FONTE: Autores.

Ao clicar em uma das opg¢des do submenu administrativo, o usuario pode
navegar até a pagina correspondente, conforme mostrado a seguir.
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—

Placa de Video -
IE|
Depois do processador, meméria & HD, a placa de video é provavelmente o compenente mais importante do PC. |~ |
Originalmente, as placas de video eram dispositivos simples, que se limitavam a mostrar o conteldo da meméria de —
video no monitor. A meméria de video continha um simples bitmap da imagem atual, atualizada pelo processador, e o
RAMDAC (um conversor digital-analégico que faz parte da placa de video) lia a imagem periodicamente e a enviava ac
monitor.

A resolugio méxima suportada pela placa de video era limitada pela quantidade de meméria de video. Na época,
meméria era um artiga caro, de forma que as placas vinham com apenas 1 ou 2 M8, As placas de 1 M8 permitiam usar
no maximo 800x600 com 16 bits de cor, ou 1024x768 com 256 cores. Estavam limitadas ao que cabia na meméria de
video

Esta da foto a seguir & uma Trident 5440, uma placa de video muito comum no inicio dos anos 80. Uma curiosidade
¢ que cla foi ums das paucas places de video "atuslizaveis” da histéris. Ela vinha com spenas dois chips de meméris,
mahzandc 1 ME, mas era possivel instalar mais dois, totalizando 2 MS. Hoje em dia, atualizar a meméria da placa de
video & impossivel, i3 que as placas utilizam médulos BGA, que podem ser instalados apenas em fabrica.

Figura 11 - Pagina de informacdes acionada em um submenu.
FONTE: Autores.

As demais areas do layout também foram destacadas. A area de destaque, 0
corpo do portal, a se¢cdo de anuncios e compras, a secao de correio, e o rodapé
foram implementadas conforme o modelo e avaliadas.

Na questdo da acessibilidade foram desenvolvidas rotinas em Javascript que
permitiram disponibilizar a possibilidade de aumentar ou diminuir o texto em cada
pagina. A figura a seguir mostra este detalhe, logo abaixo do menu administrativo.

Principal Quem Somos Contato

zer calculos, mas ndo sdo |-
ientando o computador e

Figura 12 - Detalhe da acessibilidade (zoom) no texto.
FONTE: Autores.

O cdbdigo fonte utilizado para esta op¢do de acessibilidade esta mostrado na
figura a segquir.

J acessibilidade.js - Bloco de notas

Arquivo Editar Formatar Exibir Ajuda
<script type="text/javascript">

var tagAlvo = new Array('p');
var tamanhos = new Arra.y( 9px ,'10px"', "11px", '12px ', "13px", '14px", "15px" );
var tamanholn'lm al = 2;

function mudaTamanho( idAlvo,acao )
{

if (!document.getElementById)

return

var selecionados = null,tamanho = tamanhoInicial,i,j,tagsAlvo;
tamanho += acao;

if ( tamanhe < 0 ) tamanho = 0;
if ( tamanho > 6 ) tamanho = 6;

tamanhoInicial = tamanho;

if (1C se'le(wnadcs = document. getElementById( idAlvo ) ) )
selecionados = document.getElementsByTagName( idAlvo )[ 0 ]1;
selecionados. sty1e fontsize = tamanhos[ tamanho ]

for (1 ? 0; i < tagAlvo.length; i++ )

tagsAlvo = selecionados.getElementsByTagName( tagAlvol i ] J;
for ( j = 0; j < tagsAlvo.length; j++ ) tagsAlvol j 1.style. fontsize = tamanhos[ tamanho 1;

1
</script>

Figura 13 - Cédigo em Javascript utilizado para gerenciar a opcao de acessibilidade.
FONTE: Autores.
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O desenvolvimento de opc¢les para acessibilidade em Web sites € extensa e
a equipe constatou que o seu desenvolvimento deve ser feita de modo gradativo e
uma das justificativas para isto é o fato de necessitar programacdo em linguagens
como o Javascript.

O uso do CSS, do HTML foi intensivo no aplicativo. O trecho de cédigo a
seguir mostra uma parte das folhas de estilo (CSS) desenvolvidas para padronizar o
formato dos componentes das paginas em HTML.

_\ estilos.css - Bloco de notas

Arquivo Editar Formatar Exibir Ajuda

hif

font-size:22px;
font-family:Verdana, Geneva, sans-serif;
color:#29166f;

p{ .
font-size:12px;
font-family:Verdana, Geneva, sans-serif;
color:#29166f;
text-align:justify;
text-indent: 2.5em;

body{
font-size:12px;
font-family:Verdana, Geneva, sans-serif;
color:#006;

B

body af{
font-size:10px;
font-family:Verdana, Geneva, sans-serif;

Figura 14 - Folha de estilos em cédigo CSS para gerenciar formatos de texto.
FONTE: Autores.

A avaliagédo de sites desenvolvidos e construidos conforme um padrédo bem
estabelecido facilita o trabalho do profissional e os sites que abordam sobre padrbes
para implementar a acessibilidade em aplicacbes Web auxiliam na implantacdo dos
recursos de acessibilidade.

6. CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Com base nestes resultados do trabalho realizados, como uma iniciacao
cientifica concluiu-se o seguinte:

a) A implantacdo de padrdes no desenvolvimento de aplicacbes Web é
importante para que todos os usuarios possam navegar sem dificuldades pelas
paginas desenvolvidas em HTML;

b) A definicdo do uso de ferramentas como o HTML, XHTML e CSS facilitam
em muito na construcdo de um portal, através delas o trabalho de desenvolvimento
dos projetos ficam bem mais faceis de construir;

c) A avaliacéo de sites desenvolvidos e construido conforme um padrao bem
estabelecido facilita o trabalho do profissional,

d) Sites que abordam sobre padrbes para implementar a acessibilidade em
aplicacoes Web auxiliam na implantacdo dos recursos de acessibilidade;

e) A implantacdo de opcbes de acessibilidade é extensa e deve ser feita de
modo gradativo, pois demanda tempo e recursos que nem sempre estao previstos e
disponiveis nos softwares que sdo usados para a criagao de sites.

A equipe considerou importante o trabalho e atingiu os objetivos inicialmente
propostos, alem de disponibilizar um portal de pesquisa na area de informatica,
seguindo padrdes pré-definidos da interface grafica com design moderno e com
recursos de acessibilidade.
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GESTAO DE PROCESSOS: ASPECTOS FUNDAMENTAIS
PROCESS MANAGEMENT: KEY ISSUES
lvan Bim Requena™!

REQUENA, Ivan Bim. Gestdo de Processos: Aspectos Fundamentais . Revista
Tecnoldgica da FATEC-PR, v.1, n.1, p. 29-40, jul./dez., 2010.

RESUMO:

A exceléncia na gestdo organizacional requer dos lideres e colaboradores
atencdo a qualidade de trés grandes componentes: as pessoas, as tecnologias e 0s
procesos. Nao € possivel atingir resultados excelentes sem que seja atribuida
atencdo mais que especial a qualidade desses fatores e, naturalmente, de sua
interacdo. O foco de estudo do presente artigo € o tema relacionado aos processos
e suas variaveis e implicacdes. Os processos sao ingredientes estratégicos tanto
guanto os demais componentes organizacionais, pois sao as bases pelas quais
pessoas e tecnologias transitam no ambiente produtivo. Logo, devem estar muito
bem consolidadas, indicadas e sinalizadas, para que o fazer empresarial flua dentro
da maior normalidade possivel. Para tanto, recomenda-se que a cada etapa de cada
processo, sejam agregados insumos e recursos teleolégicos de exceléncia, para
que, na etapa de saida, resultados do mesmo nivel sejam obtidos.

Palavras chave: Administracdo. Gestdo. Qualidade. Processos. Resultados.

ABSTRACT:

The excellency in the organizational management requires of the leaders and
collaborators attention to the quality of three great components: the people, the
technologies and the processes. It is not possible to reach resulted excellent without
attention than more special is attributed to the quality of these factors and, of course,
of its interaction. The focus of study of the present article is the subject related to the
processes and yours variable and implications. The processes are strategical
ingredients in such a way how much the excessively organizational components,
therefore they are the bases for which people and technologies transit in the
productive environment. Soon, they must be very consolidated well, indicated and
signaled, so that enterprise making it flows inside of biggest possible normality. For in
such a way, one sends regards that to each stage of each process, ingredients are
added and teleologic resources of excellency, so that, in the stage of exit, results of
the same level they are gotten.

Key words: Management. Quality. Processes. Results.
1 INTRODUCAO
SO havera oferta de um determinado produto ou servigo, prestados por uma

organizacdo, se houve a execucdo de um ou mais “processos”, assim como jamais
havera a realizacdo de um ou mais processos, sem que haja, como fruto disto, um

™ jvan Bim Requena é Mestre em Engenharia de Producgédo e Gestdo de Negdcios pela UFSC/SC. Tem atuado
como pesquisador, consultor, docente, coordenador e diretor em Instituicdes de Ensino Superior. Faculdade de
Campina Grande do Sul-FACSUL e Faculdade de Tecnologia de Curitiba-FATECPR.
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ou mais produtos ou servicos. Se ha um conjunto de ac¢bes, de forma logica
interrelacionadas, ha um processo, sendo que tais a¢cdes sempre visam o alcance de
objetivos e resultados estabelecidos como metas. Estas acdes se caracterizam por
“entradas” que sejam mensuraveis e que passem por uma agregacao de valores e
que produzam as esperadas “saidas”. Processo € igual a sistema, sendo que para
gue se configure o mesmo, deve haver, com isto, trés momentos destacaveis: as
entradas, também de denominadas de inputs, o processamento dos fatores oriundos
dessas entradas e as saidas, que também sdo denominadas de outputs. Como em
todo processo deve haver uma acéo avaliativa, o presente conceito também deve
contemplar os chamados feedbacks, como sendo o0 mecanismo de fornecimento das
informacdes necessarias a retroalimentacdo processual.

PROCESSO / E PROCESS ATIVIDADES /

Figura 1 - Composi¢cédo de um processo.
FONTE: Dados da pesquisa (2009).

Conforme ilustrado na Figura 1, cada processo é composto de sub processos
0S quais, por sua vez, sdo compostos de atividades gerais que, por sua vez, sdo
compostas de tarefas, as quais se constituem de rotinas a serem realizadas pelos
trabalhadores.

Os processos também podem ser identificados por uma hierarquia, em
dependendo do tamanho da empresa ou do proprio processo. Essa hierarquia
apresenta 0s processos em ordem decrescente, do maior para o menor, conforme
demonstrado na Figura 2.

N\

PROCESSO

SUB PROCESSO

/ /
Figura 2 - Hierarquia dos Processos.
FONTE: Dados da pesquisa (2009).

MACRO PROCESSO
/

Organizar as atividades por processos implica em sequenciar o trabalho,
gerando-se uma cadeia relacional. A comunicacao entre as pessoas segue a mesma
l6gica, havendo comunicacfes interrelacionadas entre aqueles que realmente
devem manter tal comunicacdo e a pessoa responsavel assume o controle pela
gestdo do respectivo processo, que sera conduzido por equipes autdbnomas
monitoradas por um numero reduzido de lideres.

Processo empresarial também pode ser definido como qualquer trabalho que
seja recorrente, afete algum aspecto da capacitacdo da empresa (organizational
capability), possa ser realizado de varias maneiras distintas com resultados
diferentes em termos da contribuicdo que pode gerar com relacdo a custo, valor,
servico ou qualidade e envolva a coordenacédo de esforgos para a sua realizagéo
(KEEN, 1997).

Para uma gestdo de processos atingir a eficacia almejada, ha que se
estabelecer mecanismos constantes de medicdo de desempenho das diversas
etapas do mesmo.

Na Gestéo por Processo, € sabio utilizar-se de indicadores para:

a) Medicao dos resultados finais do processo;

b) Medicéo da satisfacéo do cliente e;
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c) Medicéo da satisfacao da equipe.

Pode-se definir desempenho como a forma como 0s recursos se organizam,
interagem e atuam para atingir um objetivo expresso ou tacito, segundo um roteiro e
sequéncia de passos formal ou informalmente estabelecidos. O grau de eficacia com
que sao atingidos os objetivos realmente pretendidos, associado ao grau de
eficiéncia na utilizacdo dos recursos, determina o nivel de desempenho. Mede-se o
desempenho através de indicadores diversos. O resultado das medidas permite
interpretar o nivel do desempenho (INICIAR, 2008).

2 PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DA ORIENTACAO PARA PRO CESSO

Quando se gerencia processos esta-se, na realidade, planejando-os,
monitorando a realizacdo dos mesmos e promovendo as devidas melhorias
continuas, tdo necessarias ao alcance da eficiéncia e efetividade dos mesmos. Para
uma melhor compreensdo de como funciona um processo € preciso identificar os
seguintes fatores do mesmo, e isto, através da equipe por ele responsavel:

a) Quais sao as efetivas necessidades das pessoas que precisam de fato do
processo em foco?

b) Do que, de fato, essas pessoas necessitam? Quais 0s problemas a serem
solucionados?

c) Depois de obter os resultados do processo (saidas — outputs), que acdes
realizardo com os mesmos?

Deve-se, para uma compreensdo plena do processo, compreender
amplamente o que as pessoas interessadas no mesmo tém em termos de metas e
resultados a atingirem. Isto significa que o foco ndo deve estar presente somente
Nos mecanismos do processo.

Se uma organiza¢cao (uma escola, inclusive), adota uma orientacédo de gestao
por processos, todos os colaboradores desta deverdo ter uma visdo bastante
esclarecida sobre: 1) como? 2) por que? 3) para qué? e para quem? os trabalhos
serdo desenvolvidos. Isto ocorre para evitar-se o prejudicial foco unidirecional e
também compartamentalizado, muito comum na orientacdo tradicionalista, que é
mais embasada na gestéo por funcdes.

Todas as equipes que forem destinadas a trabalharem no modelo de gestéo
por processos sao compostas pelas mesmas pessoas que compdem as atuais
equipes da instituicdo. A titulo de exemplo, pode-se analisar 0 caso da equipe do
processo de gestdo do registro académico de uma escola. Ela serd a mesma equipe
que atualmente atua nas fungdes da secretaria escolar.

O foco principal dos trabalhos realizados por processos esta no fato de que
eles serédo feitos em etapas devidamente ordenadas para tal, sem a dependéncia de
se estabelecer uma sequéncia légica dos setores de trabalho onde estas ocorram.

Os resultados esperados da equipe sado de responsabilidade de todos os
membros desta equipe e ndo de pessoas responsaveis por tarefas, individualmente
falando.

Outro beneficio dos trabalhos realizados e gerenciados por processo e nao
por funcdes é que tarefas ou outras agbes que ndo agreguem valor sdo eliminados,
ou seja, ndo se desperdica tempo e recursos em analises excessivamente subjetivas
e parte-se mais para 0 contexto pratico da acdo. Inclusive tempos excessivos de
espera sdo reduzidos ao minimo possivel o que, necessariamente, traz resultados
mais eficientes e efetivos.

Quando se pratica uma gestao mais eficiente por meio de processos, permite-
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se a instituicdo as seguintes realidades:

a) Capacidade efetiva de previsdo e controle para as mudangas
necessarias;

b) Melhores condi¢cdes de concorréncia junto ao mercado, ja que serdo
sempre aperfeicoados os usos dos recursos internos da instituicao;

c) Maior agilidade nas mudancas;

d) Viséo sistematizada de todas as atividades envolvidas;

e) Melhoria sensivel na eficiéncia da gestao de equipes de trabalho;

f) Erros poderdo ser detectados com antecedéncia, bem como problemas
em geral;

g) Compreensdao ampla do processo de entradas transformando-se em
saidas;

h) Os custos serdo mais adequadamente controlados.

Deve haver sempre um grupo de mecanismos ordenados de forma
sistematica, embasados nos respectivos fatos e também dados, que fara a diagnose
identificando e excluindo os problemas que estejam prejudicando 0 processo.
(MELLO, 2010).

Para iniciar a analise e a proposta de melhorias de um determinado processo,
deve-se primeiramente reunir uma equipe que contemple 0s seguintes papéis:

a) A responsabilidade pelo respectivo processo;

b) O agente facilitador (aquele que conhece a devida metodologia de gestao
de processos);

c) As pessoas que vao executar os trabalhos, ou seja, os especialistas;

d) Os publicos de interesse desse processo.

Esses fatores de melhoria continua dos processos serdo frutos de trabalhos
desenvolvidos de tal forma a:

a) Proporcionar que haja decisdes conjuntas sobre o que se fara em termos
de melhorias;

b) Se estabelecer agenda que venha a indicar o que exatamente se devera
fazer, que serdo os responsaveis por fazer e quando (cronograma) se devera
realizar as atividades;

c) Que haja registros de tudo que for decidido e de tudo o que se esta
fazendo;

d) Serem realizadas reunifes avaliativas;

e) Serem promovidas as devidas revisdes, bem como 0s necessarios ajustes
em todas as melhorias pelas quais se decidiu.

S&o estas etapas da metodologia de analise e melhoria dos processos:

a) ldentificar e descrever;

b) Analisar e aperfeigoar;

c) Monitorar e controlar o processo;

Deverao ser utilizados ferramentais proprios e técnicas especificas para a
conducado de cada uma das etapas citadas anteriormente:

1) IDENTIFICAR E
DESCREVER OS
PROCESSOS

2) ANALISAR E
APERFEICOAR O
PROCESSO

3) ACOMPANHAR E
CONTROLAR O
PROCESSO

a) Identificar os processos por
meio de reunides e dindmicas
de brainstorming, ou seja,
tempestade de idéias ndo
escritas, ou ainda de
brainwriting, ou seja,

a) ldentificar os problemas por
meio de reunifes e dindmicas
de brainstorming, ou ainda de
brainwriting.

b) Priorizar os problemas por
meio do sistema de votacdo

a) Avaliar as ac0es referentes
a melhoria continua:

1) Identificar os processos que
estdo presentes na
organizacao;

2) Priorizar aqueles processos
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formulacdo de propostas
escritas. Estas técnicas
requerem a utilizacéo de
pessoas que detenham amplo
conhecimento do
funcionamento da organizacao.
b) Priorizar os processos
através da andlise e aplicacéo
de uma matriz de importancia e
desempenho.

c) Descrever o processo. Neste
caso, valer-se de ferramentas
como fluxogramas, identificagéo
de fatores criticos e de pontos
chave e selecao de indicadores
avaliativos.

multipla.

c) ldentificar as causas pelo uso
do Diagrama de causa e efeito e
de reunides e dindmicas de
brainstorming.

d) Priorizar as causas por meio
do sistema de votacao multipla.
e) Propor as solucfes
adequadas por meio de
reunifes e dindmicas de
brainstorming, ou ainda de
brainwriting.

f) Priorizar as solugbes por meio
do sistema de votacédo multipla.
g) Planejar as solucdes.

h) Implementar as melhorias.

qgue devam passar por
aperfeicoamento.

Esta etapa refere-se a um
repasse em atividades ja
realizadas na parte 1, as quais
devem passar uma avaliagéao.

Quadro 1 - Etapas da Metodologia de Andlise e Melhoria dos Processos.
FONTE: Dados da pesquisa (2009).

O resultado do uso desta metodologia implicara nos niveis de classificacao
dos processos, conforme mostrado no quadro a seguir.

OTIMO Os resultados obtidos pelo processo demonstram-se altamente confiaveis, inclusive,
podendo ser considerado de melhor qualidade que processo similar praticado pelos

concorrentes e por outras instituicdes.

BOM Neste caso, ja houve implantacdo de que geraram resultados satisfatorios e ainda
pode-se constatar que ha facilidade de aplicacdo de mudancas no processo

avaliado.

ESTAVEL A estabilidade quanto a eficacia e a eficiéncia sdo marcas deste nivel de avaliacao.

Nao ha maiores complicacfes que possam comprometer 0 processo.

RAZOAVEL | Ha dificuldades operacionais neste tipo de processo, as quais podem ser sanadas

em um curto espaco de tempo.

CRITICO Nao ha eficacia e eficiéncia neste nivel e o desempenho é consideravelmente

comprometido e deve-se trabalhar corretivamente o mais rapido possivel.

Quadro 2 - Niveis de Classificagao dos Processos.
FONTE: Dados da pesquisa (2009).

De acordo com as consideragfes de Dutra Junior (2010), “[...] a Gestéo de
Processos € uma proposicdo estratégica e por isso deve ser amplamente
compreendida pela organizacdo. Todos os seus fundamentos e requerimentos-
chave sédo fundamentais quanto ao nivel de esforco necessario para implementa-la
[...]", pois “[...] um negdcio de sucesso é construido sobre um alicerce de processos
que alinham os recursos disponiveis aos objetivos da empresa [...]” (DUTRA JR,
2010).

No entendimento do cliente, a razdo de ser de uma empresa € a de que esta
Ihes crie valores. Pois bem, o fenbmeno “criar valores para o consumidor” da-se nao
por um individuo, mas por uma gama de atividades fragmentadas entre unidades de
producdo da organizagdo: hd o contato com o cliente, por exemplo, depois h&
fornecimento de informacdes a este, ha outras pessoas decidindo e fazendo
acontecer o que foi solicitado e, com isto, 0 processo ndo é visto como um todo: o
atendimento. (HAMMER, 2001).
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3 IDENTIFICANDO E DESCREVENDO O PROCESSO

Ao ser descrito um processo, sera focado o principal publico de interesse (no
caso de instituicdes de ensino, o aluno) e suas necessidades e expectativas seréao
plenamente conhecidas pela instituicdo. Neste caso, 0 processo sera mapeado e 0S
dados do respectivo desempenho seréo realizados.

S&o 2 as etapas de descricdo de um processo:

a) Dialogo com as pessoas interessadas (do) processo. Nesta fase deve-se
levantar de forma clara e objetiva as expectativas das pessoas mais diretamente
interessadas (do) processo, enfim, quais Sdo 0s principais requisitos que estas
pessoas tém em relacdo ao processo? Através de contatos os mais variados
(telefone, e-mail, cartas, entrevistas estruturadas ou nao, etc), é possivel identificar
estas necessidades e expectativas das referidas pessoas;

b) Compreenséo esclarecida do processo.

Espera-se que através desta etapa seja construido um senso comum que
proporcione plena compreensdo do processo em si e que as informacgdes sobre o
mesmo sejam niveladas.

Quando se chega ao entendimento de um processo, consegue-se, entre
outras coisas, especificar onde exatamente se iniciara a analise do mesmo; enxergar
de forma real e plena as condicdes do processo com seus respectivos limites;
conhecer, selecionando e priorizando os principais problemas envolvidos; determinar
quais sdo as melhores oportunidade de aperfeicoar o processo eventualmente
critico; excluir possiveis atividades e tares que ndo estejam agregando valores e
proceder ao controle e a avaliacdo do préprio processo alvo do entendimento
proposto.

Existem algumas perguntas que, se respondidas, dardo elevado
esclarecimento sobre o processo analisado. S&o elas:

- O que é que se faz?

— Como é que se faz?

— Onde é que se faz?

— Quem é que faz?

— Quando € que se faz?

- Por que é que se faz?

— Por que é que se faz dessa forma?

— Por que é que se faz onde esta sendo feito?

— Por que é que isso deve ser feito por essa pessoa?

— Por que é que isso deve ser feito no momento em que é feito?

Responder a essas perguntas significa indicar as reais caréncias de melhorias
e aperfeicoamentos que o processo tem no momento da abordagem. Significa ainda
determinar quais atividades agregam e quais ndo agregam valor ao mesmo.

Dependendo do momento por que passa a organizagdo ou o proprio setor
analisado, as atividades que estdo sendo desenvolvidas em certos processos
podem ou ndo estar agregando valores, isto porque ha um vinculo de dependéncia
entre as tais atividades e caracteristicas dos “ambientes” interno e externo, tais
como tecnoldgicas, legais, sociais, etc., jA que ha um consideravel grau de
sensibilidade a estas mudancas internas e externas.

Para entender um processo, deve-se passar por algumas etapas.
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3.1 CONTEUDOS BASICOS DO PROCESSO

Os conteudos basicos que identificam 0s processos sao 0s seguintes

a) Nome: Através de um resumo O mais sucinto possivel dos seus
conteudos, define-se 0 nome do processo;

b) Objetivo: Indica bastante resumidamente, o que se faz através do
processo, como se faz e para quem se faz;

c) Inputs: S&o as entradas de insumos (informacdes e recursos com 0sS
quais o processo ¢ feito e funciona de forma adequada);

d) Start: E o inicio do processo, ou seja, a atividade que principia o todo.

e) Conteudo: Trata-se de um descritivo das atividades ou ainda dos sub
processos em suas respectivas ordens de ocorréncia;

f)  Outputs: Sao os resultados gerados pelo processo, suas saidas;

g) Interessados: Pessoas ou setores ou ainda outras instituicoes (os poderes
publicos, por exemplo), os quais vao receber os resultados ou produtos gerados pelo
processo;

h) Indicadores de Desempenho: Mecanismos (parametros) de avaliagdo dos
resultados do processo, quanto a sua eficiéncia e a sua eficacia.

3.2 MACRODIAGRAMA

O macrodiagrama auxiliara na fase de planejamento do processo. Ele indicara
0S inputs e 0s outputs (entradas e saidas), bem como os “atores” responsaveis por
fornecer insumos e o0s “clientes” ou interessados que receberdo 0s respectivos
resultados. O macrodiagrama revelara ainda as atividades que se inter relacionam
com outro possivel processo que esteja relacionado.

3.3 FLUXOGRAMA

O fluxograma indica, em sua construcao grafica e visual, quais as fases do
processo e qual a sequéncia em que elas acontecem, ou seja, revela a execucao
sequencial do processo.

Outra utilidade desta ferramenta é a indicagdo das atividades que possam ser
consideradas prejudiciais ao processo, as quais ndo contribuem na agregacéo de
valores ao mesmo. Pelo fluxograma séo identificados, portanto, possiveis causas de
atrasos e desperdicios, ou seja, abaca por identificar grandes possibilidades de
melhoria e de satisfacao dos interessados no processo.

Na Figura 3, apresenta-se um modelo de fluxograma de um determinado
processo:
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Figura 3 - Fluxograma Basico de um determinado Processo.
FONTE: Dados da Pesquisa (2010).

4 INDICADORES DE PERFORMANCE E DESEMPENHO DO PROCES SO

E vital para o sucesso do processo, estabelecer indicadores de desempenho
do mesmo. Trata-se de um mecanismo que vai permitir a analise da eficiéncia e da
eficacia do processo. Através deste procedimento serdo identificadas oportunidades
de melhorias e se permitird uma mais real geréncia do mesmo.

Através dos indicadores de desempenho pode-se parametrizar de forma
quantificavel e também de forma comparativa o que se esta obtendo com o processo
em analise, ou seja, através desta ferramenta avalia-se a performance obtida bem
como o padrao de qualidade a ser alcancado. Para que isto ocorra, o parametro de
gualidade utilizado deve ser bastante claro para todos os atores envolvidos no
processo.

Uma forma eficaz de serem estabelecidos os melhores indicadores é buscar
saber das pessoas interessadas no processo (também denominadas de “clientes”),
quais os requisitos basicos esperados dos produtos ou servicos prestados aos
mesmos (no caso da educacdo, a propria aprendizagem, por exemplo). Buscar
saber destas pessoas quais solu¢cdes esperam do processo em si. Na realidade, o
que se espera concluir com o estabelecimento desses indicadores, € o grau de
eficiéncia e de eficacia do processo. Eficiéncia ou eficacia quanto a qualidade do
todo, a qual pode ser assim conceituada:
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Esses indicadores vao medir os
efetivos resultados do processo. O
exemplo mais comum deste tipo de

INDICADOR DE QUALIDADE indicador é a satisfacdo das

INDICADOR DE EFICACIA pessoas interessadas no mesmo,
seus publicos de interesse. Isto

S implica em que os “clientes” do
processo devem ser participantes
na definicdo destes indicadores.
Através destes indicadores seréo
medidas a utilizac&o dos recursos

INDICADOR DE PROD}JTIVlDADE necessarios a execugao do
INDICADOR DE EFICIENCIA processo e a otimizagdo com que
R este uso é efetuado. Dependendo

da dimensédo do desempenho
esperado do processo serao
definidos os indicadores de
produtividade e eficiéncia.

Figura 4 - Graus de Eficiéncia e de Eficacia do Processo
FONTE: Dados da Pesquisa (2010)

Ainda quanto a dimensdo do desempenho esperado do processo, tem-se que
as dimensodes referem-se as necessidades das pessoas interessadas nos resultados
do processo (seus “clientes”), e a forma como de realiza o processo propriamente
dito: a qualidade do processo em termos de se obter a maxima confiabilidade, o
menor desperdicio possivel e a maior otimizacao possivel do tempo do start (inicio)
a conclusdo do processo; em termos de satisfagdo no atendimento esperado quanto
ao processo (poucas ou nenhuma reclamacao); em termos de seguranca, onde se
espera ndo haver acidentes ou prejuizos as pessoas; em termos de relacdes de
trabalho, onde se espera obter o minimo de absenteismo e a maxima satisfacao do
trabalhador; em termos de legalidade, onde se espera o cumprimento de todas as
leis e normas relacionadas, bem como o cumprimento dos acordos estabelecidos em
contratos e, finalmente, em termos de reducdo e adequacgao plena dos custos
envolvidos.

Para evitar as possiveis interferéncias e também eventuais desvios no
desempenho dos processos, 0s seus indicadores devem passar por medicoes
periodicas.

5 PONTOS CHAVES E FATORES CRITICOS DE SUCESSO

Assim como o0s demais aspectos anteriormente citados e comentados, 0s
pontos chave sédo fundamentais para sejam tomadas as melhores e mais viaveis
decisdes, viabilizando, inclusive, a propria sequéncia de acbes a serem
desenvolvidas no processo. Os pontos chave ficam, ainda, como que
essencialmente ligados aos proprios fatores criticos de sucesso.

Os fatores criticos de sucesso e éxito sdo as acfes com seus respectivos
resultados devem ser de 6timo desempenho, de forma a garantir a plena satisfacao
de todos com o processo. Falhara o processo como um todo, se houver incorrecdes
na execucao das atividades/acdes relacionadas ao mesmo e os fatores criticos de
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sucesso tém como intencdo, justamente identificar como melhor realizar as
atividades para se evitar tais falhas.

6 ANALISANDO O PROCESSO

Depois de coletar os dados na fase de identificacdo e descricdo do processo,
deve-se analisar o mesmo. Durante esta fase de analise, deverdo ser concentrados
esforcos com vistas ao seguinte passo: implementar as melhorias possiveis e
necessarias ao processo, de forma que seja alcancado o melhor desempenho
possivel do mesmo.

Na fase de analise devem ser visualizadas as etapas do processo, com as
eventuais rela¢des entre as mesmas. Comp&em a fase de andlise:

Identificar
0s
Problemas

Priorizar
0s
Problemas

Implementar
as
Melhorias

ANALISE

Identificar/

DO L
Priorizar
. PROCESSO as Causas
Planejar
Solucgdes e
Melhorias

Propor
Solucgdes

Priorizar
Solugbes

Figura 6 - Fase de Andlise do Processo.
FONTE: Dados da Pesquisa (2010).

7 COMO IDENTIFICAR CAUSAS DE PROBLEMAS?

As causas de problemas sédo os fendmenos que originam e provocam baixo
desempenho do processo. Reunides e dindmicas de grupos podem identificar as
causas de problemas relacionados ao desempenho dos processos. Nessas reunides
podem ser apresentados questionamentos que permitam tais identificagbes das tais
causas. Possiveis questionamentos: Que fato gera o problema identificado? Em que
lugar acontece o problema? Em que tempo/momento o problema esta acontecendo?
Qual a causa da ocorréncia deste problema? Como esta acontecendo este
problema?

Uma forma de se elaborar um mapeamento € a ferramenta de analise
denominada Diagrama de Causa e Efeito ou Diagrama de Ishikawa. Nesta
ferramenta séo listados possiveis motivos que ocasionam o problema em analise.

A seguir, apresenta-se um modelo de Diagrama de Ishikawa:
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Material Métodos de
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Desatualizaca :
esatualizacao E BA| XO
: DESEMPENHO
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| CAUSAS 1 : | EFEITO/PROBLEMA

' :

Figura 7 - Diagrama de Ishikawa.
Fonte: Dados da Pesquisa (2010).

Para se construir este diagrama deve-se, inicialmente, definir e descrever o
problema a ser analisado, com sua respectiva dimensdo. Depois se devem
apresentar as possiveis causas que o0 geram, obtendo-se, de preferéncia,
unanimidade quanto a veracidade ou ndo destas causas e assim, prossegue-se para
a identificacdo de possiveis solucoes.

E importante também serem identificadas as frequéncias com que estas
“causas” ocorrem no processo e ainda a intensidade ou quantidade com que
ocorrem. Um passo essencial é incluir em cada causa, suas causas de ocorréncia,
ou seja, como no exemplo apresentado, a “causa” Qualificacdo Docente, tambéem
possui causas de ocorréncia (baixa titulacdo, por exemplo). Com isto, vais-se
afunilando em termos de identificacdo do problema e se identificando as causas das
cauds e assim por diante, até que se tenha uma plena interpretacdo do porque
ocorre o referido problema.

Isto feito passa-se para as fases seguintes de apresentacdo de propostas de
melhorias e aperfeicoamentos e respectivas decisfes e implementacdes de acbes
corretivas. Deve-se ter em mente que 0OS ajustes processuais visam sempre a
melhoria continua da instituicdo e a satisfacdo dos seus publicos de interesse.

8 CONCLUSAO

A gestdo estratégica de negocios por meio de exceléncia em processos é
uma ferramenta bastante (til para aquelas organiza¢des que desejam implantar um
sistema de acdes para resultados. Os processos sdo como que softwares da
empresa, pelos quais sao conduzidas as suas ac¢oes. Logo, devem ser concebidos e
monitorados com elevada atencdo para que de seus tramites internos fluam
resultados positivos que venham promover redugéo de custos, elevacao de lucros e,
principalmente, maior motivacdo dos atores envolvidos.

O monitoramento permanente dos processos com medi¢cdes de desempenho
bastante eficazes contribuird para esses importantes objetivos e metas empresariais.

Como se pode perceber no texto, hd condi¢cdes plenas de se implantar
controles de exceléncia em cada fase de cada processo para que sejam
minimizadas distor¢des/desvios. O texto revelou que se deve capacitar muito bem os
gestores e colaboradores para que haja desempenho elevado em cada processo,
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como que sendo uma conquista vital para a empresa e seus publicos de interesse.

Os objetivos propostos para a pesquisa foram alcancados, tendo em vista
serem demonstrados os fundamentos da gestdo de processos, bem como indicados
métodos e mecanismos de acdo para a gestdo por exceléncia em processos. No
entanto, ha que se realizarem novas pesquisas e aprofundamentos no tema para
que novas propostas e solugBes sejam apresentadas as organizacdes de forma a
melhorarem permanentemente seus resultados.
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THE OBSOLETE MCP-30 AS A SOLUTION TO AUTHORIZED TEL EPHONE
INTERCEPTION

Luciano Castilho Assumpcao™?

ASSUMPCAO, Luciano Castilho. MCP-30: De obsoleto & solu¢gdo em
interceptacao telefonica autorizada . Revista Tecnoldgica da FATEC-PR, v.1, n.1,
p. 41-46, jul./dez., 2010.

RESUMO:

O presente estudo tem por objetivo descrever como um equipamento de
tecnologia nacional, concebido na época da Telebras para interligar centrais
formando um E1 estruturado digital a partir da multiplexacdo de canais telefénicos
analdgicos, que vinha perdendo espaco para as novas técnicas de transmissdo mais
modernas com maiores capacidades; se mostrou uma alternativa segura e confiavel
para fins de solugcdo no transporte digital até as agencia de monitoracdo de
interceptacdes telefénicas autorizadas de alvos pertencentes a planta de operadoras
de telefonia fixa concessionérias do Sistema Nacional de Telecomunicac¢des, uma
vez que estas ainda dispde de equipamentos analégicos em muitas localidades.
Analisar a solugédo empregada e suas principais dificuldades encontradas.

Palavras chave: Interceptacdo. Telefonia Fixa. Telecomunicagdes. Tecnologia.

ABSTRACT:

This study aims to describe as a national technology equipment, conceived at
the time of Telebras to interconnect central forming a structured E1 digital from
analog multiplexing of telephone channels, which had been losing ground to new
transmission techniques with more modern capabilities; proved a safe and reliable
solution for the digital transport to the monitoring agency authorized telephone
interceptions of targets belonging to the plant operators of fixed telephony
concessionaires of the National Telecommunications System, as they still have
equipment analogue in many locations. Test the solution used and the main
difficulties encountered.

Keywords: Interception. Phones. Telecommunications. Technology.
1 INTRODUCAO

Sempre presente nas midias, como meéetodo de investigacdo que auxilia na
solugéo de casos e elucidacao criminal, a interceptagcdo de comunicac¢des, de modo

particular a chamada escuta telefénica, vem tornando-se fator primordial para o rumo
das investigacdes ou na elaboracao de flagrantes.

2 | uciano Castilho Assumpcéao é Especialista em TelecomunicagGes pela ESAB (2008); Tecndlogo em Gestéo
da Tecnologia da Informacao pela UNISUL (2007); Técnico em Telecomunicagdes pela UTFPR-PR (1998).
Agente de Telecomunicag¢des da Superintendéncia Regional no Parana do Departamento de Policia Federal e
Professor de Ensino Superior desde 2008. Atua na area de Telecomunicacdes desde 1997, especialmente com
operadoras telefénicas e no Magistério Superior desde 2008. E professor da FATEC-PR — Faculdade de
Tecnologia de Curitiba.
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Com a consolidacédo dos métodos de interceptacao de telefonia convencional,
as agencias de investigagao interceptacdo montadas pelas Policias Civis e Federal,
Ministério Publico, etc, ja possuem modelos pré-definidos juntamente com as
operadoras telefdnicas e a ANATEL - Agencia Nacional de Telecomunicagoes, para
fins de interceptacdo autorizada de chamadas telefénicas STFC (Servico Telefénico
Fixo Comutado), SMC (Servico Mével Celular) e SMP (Servico Movel Pessoal),
provenientes destas redes.

2 AINTERCEPTACAO TELEFONICA DE TERMINAIS FIXOS

Nos casos de alvos pertencentes as plantas de operadoras de telefonia fixa,
STFC (Servigo Telefonico Fixo Comutado), diversos modelos s&o reconhecidos por
orgaos internacionais de telecomunicacgdes.

Segundo Leite (2005), os modelos mais importantes sdo o0s modelos
desenvolvidos pelo ANSI (American National Standards Instituite), e pelo ETSI
(Europen Telecomunications Standards Instituite).

Existem diversas técnicas aplicaveis em pontos distintos de uma rede de
acesso telefonico que podem ser utilizada com o intuito de se realizar uma
interceptacdo de chamada telefénica convencional, sejam elas procedentes de
telefones fixos ou moveis.

Uma das mais simples e comuns; utilizada para interceptacdo de telefones
fixos consiste na instalagéo de circuitos semi-permanentes, conectando diretamente
a linha telefénica do alvo em monitoracdo pertencente a rede de uma operadora a
agencia de monitoracéo, exclusivamente para fins de interceptacao.

De modo geral, este modelo € utilizado em operadoras concessionarias dos
servicos de Telecomunicacdes que receberam a planta do Sistema Telebras. Estas
operadoras ainda mantém parte dos equipamentos de comutacdo analdgica,
utilizando se ainda de equipamentos eletromecanicos, especialmente em localidades
pequenas e sem interesse de maiores investimentos.

Isso faz com que toda a hierarquia de centrais telefonicas da empresa siga
preparada para atender as demandas destas unidades. De modo direto, interferindo
na solucdo empregada pelas autoridades para fins de interceptacdes telefénicas
autorizadas.

Neste modelo, as Agéncias de Monitoracdo solicitam assisténcia das
operadoras telefonicas para realizar a implementagéo do circuito semi-permanente.
Um cabo extensor na linha do assinante alvo da investigacdo é instalado e
conectado a um circuito de assinante vago, chamado de pseudo-assinante da
central telefénica. Este cabo recebe na agencia de investigagdo o conteudo das
chamadas de voz e dados da linha telefébnica em questdo, gravando-a e
armazenando-a em equipamento apropriado (LEITE, 2010).

E realizada na rede de acesso da operadora telefénica da qual o alvo é
assinante, pontualmente em DGs, (Distribuidor Geral) nas estacdes telefénicas, ou
armarios ou caixas de ruas. Ao trafegar na rede de comutacdo de uma operadora
telefébnica, essa chamada pode atingir a central na qual um pseudo-assinante da
agéncia de monitoragdo esté associado.

Assim, cada linha de um pseudo-assinante, estara relacionada a apenas um
alvo de monitoracao, perfazendo o circuito semi-permanente.

42



Revista Tecnoldgica da FATEC-PR  Curitiba, v.1, n. 1, Jan/Dez 2010 — ISSN 2179-3778

3 OS PROBLEMAS DA TECNICA DE CIRCUITO SEMI-PERMANEN TE

Um dos principais problemas que envolvem este modelo é a seguranca do
sigilo das informacdes: De posse de uma cpsula telefénica, ou mesmo um simples
gravador, qualquer pessoa poderia em tese, conectar-se ao circuito semi-
permanente na rede de acesso do alvo; na rede de acesso da agéncia de
monitoracdo, ou em qualquer ponto na cadeia de comutacao.

A rede de acesso da agéncia de Monitoracdo, muitas vezes pode estar
disposta com seus pseudo-assinantes como qualquer linha comum de assinante:
Esta em postes, em caixas aéreas, armarios de ruas, etc.

Isto d4 margem para que existam muitos pontos de vulnerabilidade das
interceptacdes indo desde a grande quantidade de pessoas que operam as linhas de
assinantes em operadoras de telefébnicas, os chamados IRLAs (Instaladores
Reparadores de Linhas de Assinantes) ou mesmo expostos ao vandalismo, e
eventuais chantagistas das operacoes policiais.

Além de apresentar a vulnerabilidade do cabo extensor com pseudo
assinantes, a operacdo quando as distancias sdo maiores, com alvos em centrais
diferentes das que estdo as agéncias de monitoracdo, o que ocorre na maioria das
vezes.

Com isso fica evidente ainda a necessidade de haver disponibilidade de
terminais de assinantes livres nas centrais telefonicas envolvidas para a constituicao
dos circuitos permanentes.

Segundo Alencar (1998), os pares telefénicos, dispostos em cabos funcionam
com seus dois p6los como capacitores, muitas vezes em longas distancias utilizando
de bobinas ao longo da rede de acesso para que, formando circuitos RLC,
neutralizem as acdes capacitivas da linhas.

As linhas de acesso telefénico comum, com diametros de 0,40mm, chamados
internacionalmente de 26 AWG, representam resisténcias de 273 Q/Km. Isto se da
em funcao da resistividade do cabo de cobre.

Neste tipo de interceptacdo sdo utilizados, ainda, capacitores de
desacoplamento, para que as caracteristicas elétricas na rede de acesso do pseudo-
assinante do acesso da agéncia de monitoracdo, ndo interfiram no acesso do alvo,
uma vez que, eletricamente, o equipamento de monitoragdo conectado na rede de
telefonia seria equivalente a uma carga em paralelo, o que divide as correntes,
conforme a lei de Ohm.

Esta divisdo de correntes pode comprometer o funcionamento correto do
equipamento telefénico do alvo-assinante.

Qualqguer inconsisténcia nas grandezas elétricas pode refletir-se em uma linha
com problemas causados pelas mudancas nas correntes elétricas, o que implica em
problemas como falta de tom de linha, corrente de toque insuficiente ou mesmo,
ruidos, o que pode comprometer a investigagao, ja que tais eventos poderiam levar o
alvo a crer que esta sendo monitorado.

Outro obstaculo € a demora na configuracdo de todo esse circuito, uma vez
gue envolve muitos equipamentos diferentes nas redes de acesso além de centrais
telefénicas diferentes, até mesmo em cidades e estados diferentes em operadoras
de telefonia fixa diferentes.

4 O USO DO MCP-30 NA INTERCEPTACAO
Visando minimizar a vulnerabilidade das redes de acesso das agéncias de

43



Revista Tecnoldgica da FATEC-PR  Curitiba, v.1, n. 1, Jan/Dez 2010 — ISSN 2179-3778

monitoramento, as linhas de pseudo-assinantes foram digitalizadas.

Assim, a linha de um alvo-assinante, seria conectada a um pseudo-assinante
qgue na verdade é um canal digital de um link E1 multiplexado.

De acordo com o Teorema de Nyquist (ALENCAR, 1998), a quantidade de
amostras por unidade de tempo de um sinal, chamada taxa ou frequéncia de
amostragem, deve ser maior que o dobro da maior frequéncia contida no sinal a ser
amostrado, para que possa ser reproduzido integralmente. A metade da freqiéncia
de amostragem é chamada frequiéncia de Nyquist e corresponde ao limite maximo
de freqUéncia do sinal que pode ser reproduzido.

Os canais telefénicos analdgicos foram concebidos com faixas de frequiéncia
de 4KHz (de 300 Hz a 2,4 KHz). Assim, para digitalizar em 1 byte (oito bits),
teriamos que amostrar em pelo menos 8KHz, o que permitiria 256 niveis diferentes
no sinal amostrado. Logo: 8KHz x 8 bits: 64 Kbps. Esta é a taxa de transmissao de
um canal de voz digitalizado.

Assim, cada assinante alvo, ao ser digitalizado passou a ocupar um canal de
64 Kbps.

O acesso entre a operadora de telefonia fixa e a agencia de monitoracao
passa entdo a ser feito através de um link E1, multiplexando 32 canais de voz em
um fluxo de 2048 Kbps.

Utilizando-se deste fluxo digital, a informacéo poderia trafegar de forma mais
segura, uma vez que no método analogico, com pseudo-assinantes, qualquer ponto
de conexédo entre a agencia de monitoracao e o assinante alvo poderia ser um ponto
para uma escuta clandestina ou uma sabotagem.

Na operadora era necessario que um equipamento fizesse e multiplexacao
dos circuitos semi-permanentes entre o assinante alvo e a operadora telefénica, e
disponibilizar de forma estruturada para ser transmitido por um fluxo digital até
agencia de monitoragéo.

Para tanto foi utilizado um equipamento, que estava em desuso nas
operadoras telefénicas: O MCP-30.

Segundo Rodrigues (1978), o MCP-30 é um multiplexador de canais de voz
de 64 Kbps utilizando a tecnologia PCM/TDM (multiplexagdo por codigo de
pulso/multiplexacdo por divisdo no tempo) operando a uma taxa de 2 Mbps (2048
Kbps, sendo 32 canais de 64 Kbps, chamados de “time slot”). Dos 32 canais
disponiveis, um € usado para sinalizacdo (canal 0) e outro para o sincronismo (canal
16), restando, portanto, 30 canais para uso como peseudo-assinantes.

Assim, um fluxo de 2048 Kbps, poderia multiplexar digitalmente 30 canais
contendo os audios de assinantes alvos e conduzir através de um E1 estruturado até
a central de monitorac&o, onde precisaria ser demultiplexado™®.

As atividades de pesquisa e desenvolvimento da Telebras no campo da
transmissdo digital foram inicialmente direcionadas ao desenvolvimento de
equipamentos compativeis com as recomendacdes do entdo CCITT - Comité
Consultivo Internacional de Telefonia e Telegrafia, desde 1993 rebatizado de ITU-T -
Unido Internacional de Telecomunicacgdes; para sistemas de transmissao digital de
diferentes hierarquias de transmissdo. Destinava-se a interligar centrais telefénicas
em areas urbanas e metropolitanas. Com a ampliacdo das redes telefénicas
ocorridos apods o periodo de privatizacdo do sistema Telebras, e com a chegada das
fibras oticas, sistemas de microondas e radios digitais de alta capacidade, os MCP-
30 foram entrando em desuso, e estavam praticamente esquecidos dentro das areas

1 Multiplexagdo é a técnica que permite trafegar varios sinais de comunicag¢&o por um Gnico meio de
transmissé&o.
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de transmissao das operadoras telefénicas.

Os MCP-30 foram desenvolvidos na UNICAMP e, posteriormente, transferidos
ao CPgD (Centro de Pesquisa e Desenvolvimento em Telecomunicacdes da
TELEBRAS) para industrializacao.

6 ALGUMAS DIFICULDADES EM SE USAR O MCP-30

Uma dificuldade esta na hora de separar os 30 canais. Nem todos o0s
equipamentos de interceptacdo das agencias de monitoracdo conseguem realizar a
demultiplexacao destes canais.

As bases de tempo do MCP-30, dos equipamentos de monitoracdo da
agéncia; e dos equipamentos de comunicagéo de dados que comportam os fluxos
de 2 Mbps precisam estar sincronizados.

Nos MCP-30 a taxa de bits do sinal multiplexado (o fluxo de 2048 Kbps) é
sempre superior a da taxa de bits dos agencias (canais de 64Kbps) que o compdem.
Uma das razbes para isto resulta da necessidade do sinal de ordem superior
requerer informacdes de sincronismo que permitam a separagcdo ou demultiplexacao
dos referidos agentes no lado da recepcéo, e ainda a inclusdo de informacbes de
“lgencie no feixe transmitido. Os bits adicionais poderdo ser acrescentados a um ou
mais dos tributarios, a fim de sincroniza-los entre si. Com efeito, apesar de
possuirem a mesma taxa de transmissao nominal, tais canais sédo plesidcronos, ou
seja, apresentam taxas de bits ligeiramente diferentes entre si e devido a serem
controlados por relégios independentes que podem variar suas frequéncias dentro
de certas tolerancias.

Um dos fatores que contribui para a operacdo plesiocrona, reside no fato de
que se pode tratar o sinal TDM como um esquema de escrita de dados no time-slot
serial e uma leitura paralela. A memoaria elastica do TDM tem mecanismos de escrita
e leitura de informacdes independentes, com a capacidade de absorver flutuacdes
rapidas de fase.

Entretanto, em fungcdo da diferenga nas velocidades de clock, (base de
tempo) pode ocorrer a saturacdo (overflow) ou esvaziamento (underflow) da particdo
de memoria associada a um ou mais tributarios.

Para serem levados a uma taxa de bits comum, utiliza-se a técnica de
justificagdo de pulsos (pulse stuffing), mediante insercdo, em determinada posicao
do quadro, de um bit de enchimento ou de justificacdo. Devido a possibilidade deste
bit ser ou nao inserido, em funcdo da frequéncia individual instantdnea de cada
tributario, torna-se necessario incluir no quadro, informacdes sobre a condi¢do do bit
situado na referida posicdo, ou seja, quando se trata de um bit de justificacédo
(QUITERIO, 1978).

Para que varios equipamentos usem a mesma base de tempo, algum
equipamento precisa fornecer o clock e os demais equipamentos regenerarem este
sinal, seguindo um modelo master-slave.

De modo geral, os equipamentos de interceptacdo das agéncias de
monitoracdo possuem circuitos com varias operadoras, cada qual com suas bases
de tempo. Os circuitos de comunicacdo de dados com as operadoras e 0s que
transportam o feixe de 2 Mbps proveniente do MCP-30 também precisam ter seus
clocks, ou préprios, ou externos. Claro que em uma das pontas do circuito de dados,
um dos equipamentos com o clock regenerado.

Assim, ha varias opc¢des possiveis de administrar a base de tempo, 0 que se
torna uma dificuldade, na medida em que séo varios equipamentos a serem
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configurados, de modo especial o plesibcrono MCP-30. Como o0s antigos
profissionais do sistema Telebras estdo se aposentando e as equipes terceirizadas
das operadoras sdo em média compostas de jovens técnicos (mais baratos que os
profissionais séniors), poucos sédo os que dominam a técnica e a operacao do MCP-
30. Muitas vezes, faltam ainda pecas de reposicédo para este equipamento, quando
se necessita em eventuais manutengoes.

7 CONCLUSAO

Com essas dificuldades de sincronismo e a falta de profissionais capacitados,
0 que € uma solucdo em termos de seguranca e tecnologia, o uso dos fluxos de 2
Mbps digitais para conduzir os canais de monitoramento provenientes dos MCP-30
conectados aos acessos dos assinantes alvos, torna-se uma incégnita em termos de
disponibilidade, o que é fator relevante nas agencias de monitoramento que realizam
interceptacdes telefbnicas, para fins de investigacao policial.

No entanto, ja se estuda formas de se realizar esta interceptacdo no
equipamento de comutacdo, como ja € realizado em sistemas onde a planta de
comutacdo da operadora € totalmente digital; e ainda sem o auxilio da operadora.
Porém isto esbarra nas legislagcbes de telecomunicacbes nas necessidades de
investimentos por parte das agencias de monitoragéo e operadoras telefonicas.
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RESUMO:

O trabalho aborda sobre a transferéncia de tecnologia e a empregabilidade,
destacando os beneficios da transferéncia de tecnologia, as formas de potencializar
transferéncias de tecnologia e sua eficiéncia e eficacia. As tecnologias oriundas da
de instituicdes de ensino superior indo para o mercado indica que esse é um campo
em crescimento e envolve a atencdo de universidades, das industrias e dos
empreendedores, além do apoio dos governos locais e nacionais. As pesquisas
académicas podem contribuir positivamente para a economia local e nacional,
abrindo novos horizontes empresariais e aumentado a disponibilidade de empregos
e empresas. Desta forma, o futuro da empregabilidade depende, em parte, das
novas tecnologias e do desenvolvimento de pesquisas que levem a um modelo de
transferéncia de tecnologia para a regido onde se insere.

Palavras Chave: Tecnologias. Empreendedorismo. Transferencia de Tecnologia.

ABSTRACT:

The work focuses on technology transfer and employability, focusing on the
benefits of technology transfer, the ways to enhance technology transfer and its
efficiency and effectiveness. The technology originated from institutions of higher
education going to the market indicates that this is a growing field and involves the
attention of universities, industries and entrepreneurs and the support of local and
national governments. Academic research can contribute positively to local and
national economy, opening new horizons business and increased the availability of
jobs and businesses. Thus, the future employability depends, in part, new
technologies and developing research that will lead to a model of technology transfer
for the region where it operates.

Keys words: Technology. Entrepreneurship. Technology Transfer.
1 INTRODUCAO
A pesquisa e desenvolvimento tornou-se importante propulsora das

economias bem sucedidas desta década. Em alguns paises as faculdades e
universidades fazem contribuicbes importantes para economias locais através de
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indicadores, desenvolvimento e sustentabilidade.
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pesquisas que levam a invencdes pateteaveis e descobertas, empreendedorismo
académico (“spin-offs”: palavra em inglés significando empresa que se originou
dentro de outra empresa e se lancou ao mercado independentemente — nesse caso
dentro de instituicdo educacional), e transferéncias de tecnologias diretamente de
instituicdes educacionais para o mercado (LOUIS et. al., 1989). Em consequéncia,
varias universidades nos paises economicamente avancados, como nos Estados
Unidos e Canada, buscam potencializar o desenvolvimento econémico local através
da criacdo e transferéncia de tecnologias para o mercado.

A criacdo de novas empresas por professores, técnicos e alunos € promovida
como mecanismo capaz de facilitar o crescimento econbémico hd mais de duas
décadas (DOUTRIAUX, 1987).

O entendimento desse processo e seus beneficios ndo foram bem
investigados no Brasil. Alguns exemplos da criagcdo de empresas por professores e
alunos sao: Digital Equipment do Massachussetts Institute of Technology (M.1.T.),
Hewlett-Packard da Stanford e Tracor da Universidade do Texas. Fica claro que
esses exemplos vém de grandes instituicdes de ensino com grandes capacidades de
investimento para gerar tecnologias.

O caso da tecnologia da informagédo permite resultados positivos na criacao
de empresas e de empregos com investimentos bem mais modernos. Um bom
exemplo local é a empresa Bematech.

Esta empresa foi criada por dois engenheiros formados pela Universidade
Federal do Parana (UFPR) e que estavam fazendo pés-graduacdo no CEFET. Suas
dissertacOes, relacionadas a sistemas de impressdo matricial por impacto foi
transformado em produto. A empresa deixou o CEFET e foi para a recém-criada
Incubadora Tecnologica de Curitiba onde se tornou uma empresa viavel.

A Bematech tornou-se empresa de capital aberto negociada na Bovespa em
2007, quando capitou R$ 207 milhdes no mercado (http://www.bematech.com.br/
sobre/hist01.asp em 14/12/2009). Aquela empresa € um exemplo da importancia do
desenvolvimento de uma cultura do empreendedorismo tecnolégico como base para
a criacdo de novos empregos e para o desenvolvimento econémico de Curitiba e
regido metropolitana. Além disso, a Bematech tipifica o empreendedorismo
académico, e demonstra os beneficios de uma cultura académica voltada para a
valorizagcédo do empreendedorismo e inovacéo de seus professores e alunos.

2 OS BENEFICIOS DA TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA

Um estudo importante da contribuicdo das instituicbes de ensino para o
desenvolvimento econdémico local e a criagdo de empregos e renda vem do Canada.
Chrisman, Hynes e Frasier (1995) investigaram o impacto do empreendedorismo
académico da Universidade de Calgary.

Os resultados da investigacao sugerem implicacdes importantes da natureza
e extensdo do empreendedorismo académico. Os dados demonstram que o
potencial de geracdo de empresas e empregos por universidades de grande porte é
consideravel. Na Universidade de Calgary, até a data do estudo, 155 empresas e 25
ONGs foram criadas desde 1970, gerando 723 empregos formais.

O estudo também revelou que o empreendedorismo académico contribui de
maneira significativa para o avango tecnolégico e diversificagdo industrial de uma
regido (ACS et. al.,, 1995). Essa descoberta € importante, principalmente para
regibes altamente dependentes de algumas poucas industrias, como no Estado do
Paranda, onde a agricultura € o principal motor da economia.

48



Revista Tecnoldgica da FATEC-PR  Curitiba, v.1, n. 1, Jan/Dez 2010 — ISSN 2179-3778

Essa diversificacao foi observada na economia local da Provincia de Alberta
onde o estudo foi conduzido. Alberta tem uma economia que é pesadamente
dependente da industria do petroleo. Num ambiente de substituicdo de tecnologias
poluentes por energias renovaveis e “limpas” € importante a regido diversificar sua
base industrial.

O estudo de Chrisman et. al. (1995) revelou que 75% das transferéncias de
tecnologia da Universidade de Calgary foram fora da area de petréleo.

No caso de Curitiba e Regido Metropolitana, a diversificacédo industrial poderia
ajudar a criar novas empresas e postos de trabalho em atividades fora da area de
automoveis e maquinas, ponto forte da economia local. Outro beneficio para a nossa
regido seria a criacdo de postos de trabalho de alta remuneracéo, ja que novas
tecnologias geram postos de emprego de alta remuneracao.

3 FORMAS DE POTENCIALIZAR TRANSFERENCIAS DE TECNOL OGIA

Dados os resultados de Chrisman et. al., 0 prOximo passo sera investigar as
melhores formas de transferéncia de tecnologia das instituicbes de ensino para o
mercado.

Nos paises avancados as principais universidades criaram um mecanismo de
fomento de transferéncia de tecnologias chamado “Escritério de Transfréncia de
Tecnologias (ETT).

Os ETTs sao ferramentas de transferéncia de pesquisas dos laboratérios para
0 mercado através da criacdo de empresas.

Um estudo de Zilberman (1993) examinou varios ETTs nos EUA e no Canada para
avaliar suas formas de incentivar a criagcdo de novas empresas tecnoldgicas.

Levando em conta orgcamentos governamentais limitados, a recente crise
econdbmica mundial, a crise de desemprego de paises avancados e a
competitividade global, o potencial atual das transferéncias de tecnologia para
auxiliar a retomada do crescimento econdmico local e nacional séo consideraveis.

De acordo com Zilberman (1993), a transferéncia de tecnologia € qualquer
processo através do qual o entendimento bésico, informacbes e inovagles
desenvolvidas em instituicbes educacionais, institutos, ou laboratérios do governo
sao passadas para agentes de mercado como empreendedores ou firmas individuais
no setor privado.

Os ETTs aumentam as interacdes entre universidades e agentes de mercado,
promovendo a comercializacdo de inovagcdes académicas.

A pesquisa apresenta um modelo de trasferéncia de tecnologias que leva
pesquisa universitaria basica para consumidores. O modelo é baseado no modelo
agricultural dos EUA chamado de “Land Grant System” ( sistema de doacédo de
terras para a criacdo de universidades).

O sistema define dois tipos de inovacdo: inovacbes protegidas e n&o-
protegidas.

Pesquisas protegidas sdo aquelas que podem ser protegidas de competidores
e tém maior potencial de retorno dos investimentos. Pesquisas néo-protegidas néo
podem ser protegidas dos competidores, podendo ser copiadas, reduzindo o
potencial de retorno dos investidores.

O modelo oferece caminhos diferentes que podem ser seguidos, dependendo
da classificacdo das inovacdes como protegidas ou nao-protegidas.

4 EFICIENCIA E EFICACIA DOS ETTs
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Os resultados da pesquisa de Zilberman (1993) revela que os ETTs buscam
basicamente 3 objetivos: transferéncia de tecnologia para beneficio da sociedade,
prover servigos para a universidade e seu corpo docente, e gerar retorno econémico
para as universidades. Como 0s gastos com pesquisa basica e aplicada e o custeio
das ETTs sao altos ($30 milhdes de ddlares por ano em média), o estudo conclui
gue pequenas instituicbes de ensino devem se unir e dividir os custos de criacéo e
manutencgao de ETTs.

Essas conclusbes servem de modelo para universidades e faculdades
brasileiras, que ndo poderiam arcar com custos tdo elevados sozinhos.

O processo de transferéncia de tecnologias envolve solicitar idéias
patenteaveis, receber e avaliar invencdes, elaborar avaliacbes de potencial de
mercado, preparacdo e submissdo de patentes, assegurar e manter licencas de
patentes, receber e distribuir royalties e monitoracdo de contratos.

Os resultados também demonstram que a transferéncia de tecnologias criam
um pequeno numero de histérias de grande sucesso e um grande numero de
inovacbes menos importantes que geram retornos financeiros menores, porém
significativos para as economias locais.

4 CONCLUSOES

A literatura sobre a transferéncia de tecnologias de instituicbes de ensino
superior para o mercado indica que esse € um campo em amplo crescimento pelo
mundo, atraindo a aten¢&o de universidades, industrias e empreendedores, além de
governos locais e nacionais.

Os estudos sobre o assunto sugerem que pesquisas académicas representam
contribuicbes positivas para a economia local e nacional, aumentado a
disponibilidade de empregos e empresas e diversificando a base econbémica.

Também importante € a constatacdo da falta de estudos académicos sobre
esse assunto, o que dificulta a criacdo de mecanismos fomentadores dessas
atividades.

No caso de Curitiba, ja existem exemplos da eficacia desse modelo para a
economia local, mas pouco foi investigado sobre o processo. O futuro da
empregabilidade na cidade de Curitiba e sua Regido Metropolitana dependem em
parte do desenvolvimento de pesquisas que apontem o melhor modelo de
transferéncia de tecnologia para a nossa regiao.
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RESUMO:

O presente artigo de revisdo e de estudo multicaso visa diagnosticar a
relacdo existente entre os investimentos realizados por organizacdes de meédio e
grande porte, dos municipios de Campina Grade do Sul e Quatro Barras, Estado do
Parana, em gestao estratégica do conhecimento e da aprendizagem, e 0 processo
de sustentabilidade destas no seu mercado de atuacdo. Cré-se, como pressuposto
basico, que a gestdo estratégica do conhecimento e da aprendizagem é fator
preponderante no alcance da satisfacdo de clientes internos e externos e que, com
isto, as organizacbes tendem a obter um nivel mais elevado de poder de
competitividade e consequente sustentabilidade. Cré-se ainda que o alto grau de
competitividade, predominante no mundo dos negdécios, tem comprometido a
sustentabilidade de muitas organiza¢des, as quais, muitas vezes por desinformacéo
ou até mesmo de falta de flexibilidade de seus dirigentes, deixam de perceber
algumas solucdes que poderiam certamente contribuir para amenizar os efeitos
desta acirrada competicdo. Ainda, com base no fato de que Vvive-se,
inquestionavelmente, a era da informacdo e do conhecimento, ha que se esperar
das organizaches que pretendam vencer sejam aquelas que mais acreditam e
investem em desenvolvimento permanente do seu capital intelectual, permitindo uma
maior consolidagao dos seus objetivos e metas de crescimento e sustentabilidade.

Palavras chave: Aprendizagem, conhecimento, desenvolvimento, gestdo e
sustentabilidade.

ABSTRACT:

This present article of case study and review, aims to diagnostic the relation
between investment made by organizations, medium and large, in Campina Grande
do Sul and Quatro Barras, Parana State, in strategic management of knowledge,
learning and the sustainability process of these organizations in their actual market. It
is believed as a primary supposition that the strategic knowledge and learning
management is a predominant factor in achieving satisfaction of internal and external
clients and that the organizations tend to obtain a higher level of competition power
and consequent sustainability. It is also believed that the high competition,
predominant in business world, has undermined the sustainability of organizations
which due to lack of flexibility or disinformation of their directors, does not perceive
some solutions which could certainly contribute to ease the effects of this fierce
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competition. Yet, with the fact of the information and knowledge era, it has to be
expected from organizations wishing to win, are those which believe and invest in
permanent development of its intellectual capital, allowing a better consolidation of its
goals and targets of growth and sustainability.

Key words: Learning, knowledge, development, management and support.
1 INTRODUCAO

Precisa-se de forca competitival Atualmente as organizagbes estao
enfrentando um cenario onde a concorréncia apresenta-se cada vez mais acirrada,
resultado de um mercado cada vez mais imprevisivel, fruto de um ambiente que se
encontra em constantes mudancgas. O conhecimento sempre teve seu espago entre
todas as sociedades, porém, recentemente, com 0 avanco e a expansdo da
economia informacional, as organizacfes se deram conta de sua importancia pelo
diferencial proporcionado, por representar um ganho valioso em recursos
estratégicos para as pessoas, organizacdes e ainda por ser capaz de atingir todo o
ambiente dos negocios.

O crescente fluxo de informacdes torna a demanda pela aprendizagem uma
constante, tendo como objetivo alcancar a melhoria continua, visando aprimorar
conhecimentos em todos os ambitos: do individuo e do meio organizacional. Pode-se
definir a aprendizagem como um processo mental ativo, que resulta das tentativas
de interagir e compreender o ambiente em que a pessoa esta inserida.

O conhecimento é, desse modo, resultado da aprendizagem e ao mesmo
tempo, impde a busca por novas aprendizagens. Conhecimento ndo pode ser visto
como produto de uma invengéo casual, pois 0 mesmo resulta de um processo de re-
elaboracdo construtiva do conhecimento socialmente compartiihado que ¢é
aprimorado constantemente, pois ndo possui carater padrao pré-estabelecido sendo
efeito positivo da prépria subjetividade humana.

Segundo Davenport & Prusak (2001), as organizacfes, s6 nos ultimos anos,
passaram a valorizar a experiéncia e o know-how de seus funcionarios, ou seja, seu
conhecimento e isto, pelo fato de que as empresas estavam deixando de arrecadar
milhées com demisséo ou aposentadoria de seus colaboradores, sendo que quando
se afastavam da organizacdo levavam consigo o conhecimento construido e
constituido durante o seu tempo de permanéncia na organiza¢do e também aquele
conhecimento provindo de experiéncias anteriores.

Nos municipios de Campina Grande do Sul e Quatro Barras, Estado do
Parana, inumeras organizacbes vém adotando a gestdo estratégica do
conhecimento para enfrentar os novos desafios impostos pela globalizagcéo
econdbmica como meio de garantir a sua sobrevivéncia no mercado, ampliando seu
desenvolvimento e rompendo barreiras com base na sustentabilidade e, desta forma,
evitando sua extincdo nesse mundo dos negocios.

Propde-se como hipotese fundamental desta pesquisa, que dentre as
solucdes mais evidentes esta o investimento no capital intelectual da empresa, como
forma de se poder contar com maior quantidade e qualidade de potenciais humanos
indispensaveis ao crescimento e sustentabilidade organizacional, tais como
percep¢do mais acentuada da organizagdo quanto ao comportamento e expectativas
dos seus stakeholders; maior sensibilidade quanto a relevancia do comprometimento
das pessoas com as expectativas e objetivos da empresa e desta para com aquelas;
niveis mais elevados de iniciativa, lealdade e responsabilidade, entre outros. Na
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analise multicaso, chegou-se ao numero amostral de 12 empresas com o perfil
anteriormente descrito, nas quais foi aplicado questionario fechado contendo 30
afirmativas.

2 GESTAO ESTRATEGICA DO CONHECIMENTO

Pode-se afirmar que o conhecimento é um recurso intangivel, que reside
essencialmente na mente das pessoas. Seu conceito consiste na pratica de agregar
valor a informacédo e de distribui-la, sendo um conjunto de processos que visa
colaborar para a criacao, captura e compartilhamento do conhecimento. Para melhor
entender a gestdo do conhecimento, serd essencial entender o conceito de
conhecimento e suas caracteristicas, que se dividem em: explicito, implicito e tacito.

O conhecimento explicito é todo o conhecimento que reside fora da mente
humana. Neste caso é o conhecimento documentado e contido em informacdes néo-
estruturadas. O conhecimento implicito € o conhecimento que pode se tornar
explicito a qualquer momento, e que reside na mente humana, mas que pode ser
transferido para o papel ou para outra mente a partir da comunicacdo.Ja o
conhecimento tacito € o conhecimento que néo esta escrito e que nem mesmo pode
ser traduzido em palavras. Como exemplo se pode citar um bom jogador de futebol,
que desempenha bem a sua fungdo em campo, mas ndo sabe transmitir para outra
pessoa a formula para de como jogar bem (COSTA, 2010).

Apenas recentemente, as organizagbes perceberam a importancia de
gerenciar o conhecimento organizacional de modo a ser compartilhado pelos seus
membros, tornando-as mais competitivas no mercado e, consequentemente,
aumentando sua rentabilidade.

Porém, ndo se pode realizar a gestdo adequada do conhecimento se néo se
souber gerir adequadamente a entrada das informacfes, pois varias empresas
utiizam a gestdo do conhecimento de forma inadequada, e acabam se
sobrecarregando de informacdes e materiais inadequados para a tomada de
decisfes. Contudo ha muitas empresas que apenas trabalham pela busca da maior
quantidade de informacé&o possivel, mas acaba sem obter os resultados esperados,
pois ndo sabe gerir estas informacdes buscando proporcionar a elas um
conhecimento agregado.

E muito importante saber como gerir as informagdes para se beneficiar do
conhecimento extraido delas, e armazenar apenas o que for necessario, erradicando
a falsa idéia de que quanto maior o numero de informacgfes obtidas, mais
conhecimento se obtém. Caso contrario, isso levara até mesmo a perda de mercado
ou de posicdes ja alcancadas, pois, no momento que mais se precisa do
conhecimento para tomada de decisédo, os gestores se debatem e acabam ficando
em situacao dificil, por ndo conseguirem utilizar a informacéo necessaria diante da
quantidade de “lixo” informativo, obtida.

A cada dia que passa a gestdo do conhecimento se torna um campo cada vez
mais crescente, seja no meio empresarial ou na area académica. Apesar de ser um
tema recente no contexto organizacional, vem obtendo enormes propor¢des nos
processos de negocios evidenciando a necessidade de se entender importancia do
conhecimento gerado, utilizado na solugcéo de problemas e na melhoria das tomadas
de decisbes resultando no aumento da produtividade e da exceléncia do negdcio.

Sendo assim, uma boa gestdo do conhecimento, ajuda a resolver problemas
de competitividade e inovacdo nas empresas, gera novos procedimentos de trabalho
e proporciona a ampliagdo do conhecimento na mente humana. Os beneficios as
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organizacdes que adotam uma estratégia de gestdo de conhecimento sé&o
numerosos, pois resulta em maior agilidade e capacidade de resposta, sendo que se
ganha com o aumento o rendimento dos colaboradores e contribui para que estas
organizacfes se tornem mais competitivas e rentaveis. Outro ponto importante &
compartilhar o conhecimento internamente e aplica-lo a beneficio organizacional,
pois em uma organizagdo que tem como objetivo definir uma estratégia adequada
de gestdo do conhecimento, € necessario dispor dos fundamentos necessarios para
que a inovacao e o compartilhamento do conhecimento prevalegcam, criando assim
novos conhecimentos para toda a empresa.

Recentemente as organizagcOes tém reconhecido que o conhecimento € cada
vez mais necessario para manté-las em bom nivel de competitividade no mercado e
que atraves dele é possivel melhorar significativamente o seu desempenho. Porém,
a comunicacao deve ser um dos fatores criticos para 0 sucesso na implementacao
da gestdo de conhecimento, pois se trata de explicar aos colaboradores, qual o seu
papel e a sua verdadeira importancia no contexto empresarial.

Sendo assim a Gestdo de Conhecimento deve passar a integrar a cultura
organizacional, onde todos os colaboradores entendam a sua real importancia, mas
para ndo haver maior resisténcia a sua implementacéo é interessante que a alta
gestdo esteja bastante comprometida, desta forma, a aceitagdo por parte dos
colaboradores sera facilitada e sua resisténcia se torna menor, tornando possivel
obter sucesso e beneficios na sua implementagéo.

A gestdo de conhecimento € um valioso recurso estratégico que se torna cada
vez mais utilizado pelas organizacdes, tendo em vista que exceléncia em gestao de
conhecimento permite as mesmas conhecer melhor suas fragilidades e
potencialidades, fortalecendo a constante busca pela melhoria continua e a
ampliacdo de investimentos em prol do conhecimento organizacional, e agregando,
com isto, valor a seus produtos e servicos, 0 que as torna mais capazes de
aumentar a competitividade no mercado por meio da inovacao e da sustentabilidade.

3 APRENDIZAGEM ORGANIZACIONAL

De acordo com o segundo Fundamento da Exceléncia em Gestdo, proposto
pela Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ), o aprendizado organizacional consiste
na “[...] busca e alcance de um novo patamar de conhecimento para a organizagao
por meio da percepcdao, reflexdo, avaliacdo e compartilhamento de experiéncias [...]"
(FNQ, 2010).

Conforme explicita a Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ), referindo-se
aos conceitos expostos na Figura 1,

O funcionamento do Modelo de Exceléncia em Gestdao propde que o
direcionamento da organizacédo, dado pela Lideranca, ouvindo os Clientes e
a Sociedade, é definido por meio das Estratégias e Planos; a sua
implementacéo é realizada por meio das Pessoas, que compdem a forca de
trabalho, utilizando-se dos Processos existentes na organizacao; e todo
esse ciclo, ao ser executado, devera conduzir a Resultados, que devem ser
analisados e entendidos, gerando Informacdes e Conhecimento para
serem utilizados no processo de tomada de decisdo, gerando um novo ciclo
de gestdo. (FNQ, 2007).

As informacgBes e o conhecimento gerados no processo de exceléncia na
gestdosdo componentes fundamentais para a propria retroalimentacéo e atualizacéo
do mesmo, permitindo sua sequéncia de sucesso.
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Pessoas

Estratégias

Resultados
e Planos

Lideranca

Processos

Sociedade

Figura 1 — Modelo de Exceléncia em Gestao.
FONTE: FNQ (2007).

Também isto indica que aprendizagem é um tema que vem ganhando cada
vez mais espaco nas organizac0es, pois visa agregar valor aos meios utilizados para
o desenvolvimento do quadro funcional e da organizagdo como um todo, e por sua
vez pode ser definida como a “[...] aquisicdo de conhecimentos, habilidades, valores,
convicgbes e atitudes que acentuem a manutengdo, O crescimento e O
desenvolvimento da organizacéo [...]” (GUNS, 1998, p.89).

Em suma, a aprendizagem organizacional atua no processo de mudanca dos
valores e também dos conhecimentos da organizacdo, incrementando suas
habilidades na resolucdo de problemas e em sua capacidade de acéo frente as
ameacas do meio ambiente. Deste modo o contexto de aprendizagem pode ser
pensado como um processo de mudanca, provocado por estimulos diversos,
mediado por emocdes e que pode se manifestar ou ndo em modificacbes no
comportamento de uma pessoa.

A mudanca na cultura organizacional possibilita as organizacfes criarem uma
cultura de aprendizado continua para que elas possam estar adaptadas as inUmeras
transformacdes resultantes da sociedade, baseada na informacdo e no
conhecimento. Portanto, a moderna organizacdo nao pode ser de patrdo e
funcionario. Ela deve ser organizada como equipe. Uma vez que consiste de
especialistas intelectuais, ela precisa ser uma organizacao de iguais, onde convivem
colegas e associados. Deste modo, a gestdo organizacional deve atuar no
desenvolvimento de competéncias e habilidades profissionais aliadas a informacéo e
ao conhecimento para que os funcionarios possam, numa situacado qualquer, utiliza-
los tanto para a resolugao de problemas na organizagdo como para o aprendizado
ao longo da vida.

Outro ponto alto da aprendizagem se d& pelo fato desta oferecer autonomia
ao colaborador na realizacdo de tarefas que contribuem para o desenvolvimento
organizacional e para sua realizacdo como individuo quanto ao seu bem estar em
varios aspectos e em seus diversos niveis.
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Decisfes paradigmaticas pela aprendizagem em qualquer lugar (in company,
home, e-learning e remote-learning); que visem desenvolver competéncias no
contexto do negdcio; que ocorram através da acdo em detrimento da mera audicéo;
gue enfoquem uma maior diversidade de publicos (clientes internos e externos,
fornecedores, equipes); que tenham uma constancia ininterrupta e que visem a
solucdo de problemas, a melhoria do desempenho e os resultados, sé&o as decisoes
de gestores por exceléncia, que realmente percebem onde a empresa esta e onde
podera chegar.

A aprendizagem promove mudancas e enriquece experiéncias, que por sua
vez promoverao necessidade de mais conhecimentos, tendo como campo de
efetivacdo a mente humana, conforme demonstrado na Figura 2.

Comportamentos
Valores
Decisfes

Habitos
IMPULSOS Idéias
ESTIMULOS Criatividade
Iniciativa, etc.

FIGURA 2 — Campo de Ocorréncia da Aprendizagem.
FONTE: Requena (2009).

No entanto, pretende-se que a decisdo pela aprendizagem seja uma deciséo
estratégica, na qual as pessoas tenham um sentido amplo e seguro para o0
“aprender”, o qual muitas vezes esta distante das concepcbes de aprendizagem
vivenciadas em muitas organizacdes, ou seja, as pessoas devem aprender e saber o
porque aprendem, devem aprender e sabor para que aprendem e, principalmente,
devem aprender e saber que isto significa seu desenvolvimento e sua consolidacéo
no ambiente de trabalho e na organizacgao.

O desenvolvimento de competéncias como relagdes interpessoais, visao,
estratégias, liderancga, entre outras, passa necessariamente pela aprendizagem que
pode ser abordada a partir de eixos estratégicos como o foco no cliente e a
exceléncia operacional.

O ser humano é avido por conhecimento e sempre estara mais propenso a
comprometer-se com instituicbes que Ihe proporcionem maiores desafios quanto a
aprendizagem. Neste sentido, as organizagfes (ambientes nos quais as pessoas
passam grande parte da vida de aprendizado), devem tornar-se as grandes
oportunidades de crescimento e desenvolvimento das mesmas, como forma de,
também, serem um atrativo para que estas desejem estar sempre presentes e
dedicadas a realiza¢do organizacional.

O treinamento e o desenvolvimento podem ser tidos, entdo, como processos
através dos quais a organizagdo orienta a aquisicdo de competéncias, regras e
conceitos com vistas a melhoria do desempenho em curto prazo e ainda aperfeicoa
capacidades e motivagOes, afim de tornar os colaboradores, os parceiros da
organizacao, a longo prazo.

Decidir pela aprendizagem no ambiente organizacional € uma atitude
indispensavel para os gestores modernos. Esta aprendizagem nao so tornara as
pessoas mais confiantes e dedicadas a organizacdo, como também proporcionara
maiores condicdes de competitividade, visto serem estas mesmas pessoas, O
grande diferencial com o qual a empresa podera contar em momentos de maiores
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dificuldades e de necessidades de empenho e determinacéo.

Pode-se identificar como habilidades a serem aprimoradas nas pessoas,
dentre outras, o uso de recursos de informatica, desenvolvimento gerencial,
comunicacdo, relacdes interpessoais e com o0s clientes, qualidade de vida no
trabalho, lideranca, educacéo basica, média e superior.

Milkovich (2000) afirma que a aprendizagem modifica constantemente 0s
conhecimentos das pessoas, suas habilidades, suas crencas e atitudes e também
comportamentos, os quais séo fruto de cada experiéncia. Salienta ainda que o
treinamento deve ser elaborado de forma o mais abrangente possivel, incluindo
muito mais que simples capacitacdo para “o fazer”, mas também, competéncias que
facam das pessoas agentes proativos e enriqguecedores do ambiente de trabalho.

Além disto, 0 gestor estrategicamente posicionado quanto ao treinamento e o
desenvolvimento das pessoas tera outro desafio consideravel: o de promover a
transferéncia dos saberes acumulados pelas pessoas, para o crescimento da prépria
organizacao.

A Figura 3 ilustra a sequéncia a ser executada nesta dinamica de
aprendizagem pessoal e organizacional, indicando que pouco sentido havera no
acumulo do conhecimento se este nao for convertido em diferencial competitivo para
a empresa.

APRENDIZAGEM E TRANSMISSAO DO
CONHECIMENTO

... COMPLEXIDADE

g
-

Individual Coletiva Organizacional

1
CICLOS DA APRENDIZAGEM

Figura 3 — Aprendizagem e Transmissao do Conhecimento.
FONTE: Requena (2009).

A aprendizagem individual construira, também, a aprendizagem coletiva.
Cabe ao lider eficaz incentivar de forma participativa e espontanea, a transferéncia
desses saberes essenciais para a “pessoa’ da organizacdo, podendo esta ser tida
como empresa inteligente e capaz de sustentar-se nos desafios do mercado,
justamente por poder contar com este diferencial tdo relevante: o conhecimento de
seus colaboradores e, por iniciativa destes, de si mesma.

Desta forma, os programas de treinamento e desenvolvimento alcancarao
propor¢cdes bem mais elevadas de retorno, pois ndo caira no senso comum de
treinar por treinar, mas de treinar para impactar, visando, também, a consolidagédo
das reais parcerias com os clientes.

4 CAPITAL INTELECTUAL
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Somente nos ultimos anos as organizacdes se deram conta da importancia do
conhecimento de seus colaboradores para sua permanéncia no mercado, o qual se
torna cada vez mais competitivo, tendo em vista que 0 gerenciamento e a retengao
do capital intelectual € em suma um diferencial estratégico para as empresas na era
do conhecimento. O capital intelectual é formado por toda a informacéo,
transformada em conhecimento por seus detentores.

O Capital Intelectual também pode ser entendido como a principal fonte de
intangiveis nas organiza¢des que o tém como um diferencial frente a competitividade
em relacédo a seus concorrentes, tendo em vista que o conhecimento tacito de seus
colaboradores podera ser utilizado para ampliar e potencializar seu negécio, porém o
mesmo devera ser estimulado, mapeado e registrado para que possa ser usado em
beneficio da organizagdo sempre que necessario.

Segundo Stewart (1998), o capital intelectual é constituido pelo conhecimento,
a informacéo, a propriedade intelectual, e experiéncias que podem ser utilizadas
para geracao de riquezas para a organizagao.

Como sabemos, o capital intelectual € composto pelos conhecimentos
adquiridos e acumulados de uma organizacéao, isto €, todos os conhecimentos que
vem sendo acumulados por uma organizacdo resultantes das pessoas, seus
projetos, suas patentes, sistemas, metodologias e ainda os provenientes da
interatividade do ativo do capital humano para com a missdo e 0s objetivos da
empresa.

Como exemplo, pode-se citar uma empresa que destina parte de seus
recursos para o investimento no desenvolvimento de seus colaboradores, e ainda
que e cria metodologias visem a valoracdo dos mesmos, pois por meio e através
deles € que a empresa conseguira buscar sua sustentabilidade.

Ja descrito por Chiavenato (2004) o capital intelectual é a soma do que se
aprende e se sabe. Trazendo para o meio organizacional pode-se dizer que o bem
mais valioso e o maior patriménio que constitui uma organizacao é intangivel, o qual
circula em suas dependéncias todos os dias, isto €, o conhecimento contido na
mente das pessoas que prestam sua contribuicdo a empresa, seja atuando sobre
produtos, prestando servicos, no atendimento a clientes, processos, em técnicas e
muitas vezes até mesmo, de forma indireta.

Para melhor entendimento do assunto, o capital intelectual pode ser dividido
em trés grandes areas, conforme mostra o Quadro 1.

O capital humano - Habilidades das pessoas em agir em determinadas situacdes

(competéncias - Educacao, experiéncias, valores e competéncias

individuais)

O capital estrutural - Conceitos, Modelos, processos, Sistemas;

(estrutura interna) - S8o criados pelas pessoas e utilizados pela organizagéo

O capital do cliente - Relagdes com clientes e fornecedores, Marcas, Imagem e reputacéao.

(estrutura externa) - Depende de como a organizagdo resolve e oferece solugBes para os
problemas dos clientes.

QUADRO 1 - Diviséo do Capital Intelectual.
Fonte: Chiavenato (2004, p. 54-55).

Todos estes sdo recursos invisiveis e intangiveis; dai a dificuldade em geri-
los corretamente. Mas, através do intercambio entre as partes, sdo alcancados os
resultados tangiveis almejados pela empresa, resultantes da perfeito uso do capital
intelectual em prol da organizacgéo.
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6 DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA DE CAMPO

Foram aplicados 12 questionarios em empresas de médio e grande porte dos
municipios de Campina Grande do Sul e Quatro Barras, no Estado do Parana. As 30
afirmativas apresentadas ao respondente estdo plenamente relacionadas a questéo
principal do presente trabalho, qual seja, o investimento em gestdo estratégica do
conhecimento e da aprendizagem organizacional e sua relagdo com a forca
competitiva da empresa e sua estabilidade no mercado.

O Quadro 2 apresenta as caracteristicas principais das abordagens realizadas
em termos de direcionamento de temas, através das afirmativas, constantes do

mesmo.

PERFIL DA
ABORDAGEM

ALGUMAS DAS AFIRMATIVAS UTILIZADAS

FUNDAMENTO 1
Investimentos

-A empresa investe na capacitacdo e qualificacdo dos seus trabalhadores.

-A empresa investe em capacitacao técnica (saber cumprir com eficiéncia e
eficacia suas atribuicdes profissionais) e em capacitacdo comportamental
(saber ser mais responsavel, comprometido, leal, amigo, etc.).

FUNDAMENTO 2
Percepcao/senso
da empresa em
relacéo aos
investimentos em
gestdo estratégica
do conhecimento e
da aprendizagem

-A empresa acredita que em investindo em treinamento e desenvolvimento,
terd maiores condic8es de manter-se no mercado.

-A empresa acredita que o0s conhecimentos repassados aos seus
trabalhadores refletem no nivel de satisfacao dos clientes.

-A empresa acredita que o0s investimentos na aprendizagem e no
conhecimento dos colaboradores tornam estes mais motivados para o
trabalho e para a vida.

-A empresa relaciona a qualidade do conhecimento e da aprendizagem dos
seus colaboradores aos bons niveis de qualidade final dos seus
produtos/servicos.

-Os trabalhadores desta empresa sédo capacitados a tornarem-se agentes
permanentes de solucdo, evitando-se, com isto, a cultura do “isto ndo é
comigo”.

-Nesta empresa, acredita-se que os niveis de satisfacdo e motivacdo do
trabalhador estdo associados aos niveis de investimento em capacitacao e
qualificagdo dos mesmos.

-Nesta organizagao ha o senso de que tdo importante quanto o “poder fazer”
e “querer fazer” (isto, em relacao as condi¢Ges de trabalho e a iniciativa do
trabalhador), € o SABER FAZER, ou seja, que o trabalhador tenha os
conhecimentos necessarios para uma alta performance.

-Esta empresa entende que os conhecimentos e saberes dos seus
colaboradores formam os seus préprios conhecimentos e que isto a faz mais
perceptivel em relacdo ao mercado em geral e a sua sustentabilidade no
mesmo.

FUNDAMENTO 3
Percepcao/senso
dos trabalhadores
guanto a sua
integracd@o por meio
da informacéo e do
conhecimento
disponibilizados
pela empresa, com
vistas a

aprendizagem

-Os trabalhadores tém acesso a informacBGes sobre os procedimentos
internos.

-A empresa incentiva uma comunica¢do mais eficaz em todos os seus niveis,
como forma de fazer fluir o conhecimento adquirido pelos trabalhadores.

-Os trabalhadores tém acesso a informagfes de outros setores da empresa,
como forma de se promover uma viséo sistémica do todo organizacional.

-A empresa mantém seus colaboradores informados e esclarecidos da sua
missao, visdo e dos seus objetivos e metas.

-Os trabalhadores, nesta empresa, sdo altamente integrados ao processo,
recebendo instrugcdes permanentes quanto a necessidade de eficiéncia e
eficacia na realizacdo das suas funcdes, bem como de procedimentos para a

técnica melhoria continua.

FUNDAMENTO 4 -A empresa estimula a aprendizagem social, na qual o trabalhador aprende
Percepcao/senso conceitos de trabalho em equipe, cidadania, companheirismo,
dos trabalhadores responsabilidade social, ética, etc.

em quanto a -A empresa incentiva a aprendizagem para o desenvolvimento pessoal, além
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atencao da do profissional, incluindo, neste caso, cursos e treinamentos que vado além
empresa para com | do simples “aprender a fazer tarefas”.

a aprendizagem -Os colaboradores desta empresa sdo capacitados a trabalharem com
comportamental espirito de equipe, sendo informados de que a unidade fundamental da

organizacdo € a prépria equipe e néo o individuo.

-Ja se constatou na empresa, casos de pessoas desmotivadas por nao
terem apoio a aprendizagens para a vida como um todo; coisas relevantes
para sua vida pessoal, como cursos, palestras, seminarios e outras formas
de educacéo.

Quadro 2 — Perfis de Abordagem da Pesquisa de Campo Multicaso.

FONTE: Dados da Pesquisa (2010.

De acordo com os indices alcancados em cada Fundamento da pesquisa,
pode-se constatar a realidade das organizacfes quanto aos niveis de qualidade e
aceitacdo dos investimentos em gestdo estratégica do conhecimento e da
aprendizagem e sua relacdo com o grau de sustentabilidade das mesmas, conforme
demonstrador no Quadro 3.

PERFIL DA ABORDAGEM INDICE DE
CONCORDANCIA

FUNDAMENTO 1

Investimentos 76,70%

FUNDAMENTO 2

Percepcao/senso da empresa em relacao aos investimentos em gestéao 73,63%

estratégica do conhecimento e da aprendizagem
FUNDAMENTO 3
Percepcéo/senso dos trabalhadores quanto a sua integracéo por meio da 55,21%
informacéo e do conhecimento disponibilizados pela empresa, com vistas a
aprendizagem técnica
FUNDAMENTO 4
Percepcao/senso dos trabalhadores em quanto a atencao da empresa para 52,08%
com a aprendizagem comportamental

Quadros 3 — indices de Concordancia da Pesquisa.

FONTE: Dados da Pesquisa (2010).

7.1 ANALISE DE DADOS

Com base nos resultados obtidos por meio de pesquisas com as empresas de
Médio e Grande porte da regido pode-se verificar acima de tudo um panorama
favoravel e satisfatorio, pois as mesmas adotam a pratica de investimento em
conhecimento, retencédo de talentos e politicas de valoracdo dos colaboradores, que
por sua vez retribuem por meio de atitudes que visem o melhor para sua
organizacdo, comprometendo-se com a agregacao de valor ao seu trabalho

Conforme dados da pesquisa, 91% das empresas afirmam que investem na
capacitacdo e qualificacdo de seus trabalhadores, sendo que 100% delas acredita
que investindo em treinamento e desenvolvimento terdo maiores condicdes de se
manter no mercado.

Outro dado relevante é que todas as empresas alvo da pesquisa acreditam
que os conhecimentos repassados aos seus trabalhadores refletem no nivel de
satisfacdo dos clientes, sendo que o aspecto de maior destaque foi que 55% das
empresas da regido incentiva a aprendizagem para o desenvolvimento pessoal,
além do profissional, incluindo, neste caso, cursos e treinamentos que vao além das
fronteiras da empresa passando a agregar valor ao dia a dia de seus trabalhadores
perante a sociedade.

Os dados revelam ainda que 91% das empresas estimula a aprendizagem
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social. Assim, os seus colaboradores séo capacitados a trabalharem com espirito de
equipe, sendo informados de que a unidade fundamental da organizacdo € a propria
equipe e nao o individuo, apenas.

A grande preocupacéo das organizagdes pesquisadas com a interface entre a
aprendizagem e a motivacdo dos colaboradores € evidente, ou seja, acredita-se que
guando se investe em politicas de aprendizagem organizacional, ha um reflexo
perceptivel e direto no desempenho profissional dos trabalhadores, pois estes se
tornam mais motivados a realizar o trabalho, podendo ser verificado a partir deste
fator que ha uma relacdo direta entre a reducdo dos indices de retrabalho, de
acidentes de trabalho, de absenteismo e de turnover, com o nivel de investimento
em educacéo do trabalhador.

Deste modo, pode ser constatado que, quanto mais se investe em
conhecimento e aprendizagem organizacional, mais alto € o nivel de idéias e
sugestdes apresentadas pelos colaboradores dentro das empresas, 0 que as
impulsiona a promoverem a participacdo dos trabalhadores com mais idéias e
sugestbes para o processo de melhoria continua, motivo este que as leva a investir
em cursos, palestras, seminarios, oficinas, reunides e dinamicas de grupo.

Além disso, em 82% das empresas 0s trabalhadores sado altamente
integrados ao processo, recebendo instru¢cdes permanentes quanto a necessidade
de eficiéncia e eficacia na realizagdo das suas fun¢des, bem como de procedimentos
para a melhoria continua.

Afinal 64% das empresas relacionam a qualidade do conhecimento e da
aprendizagem dos seus colaboradores aos bons niveis de qualidade final dos seus
produtos/servicos, crendo que o0s niveis de qualidade estdo diretamente
relacionados aos niveis de investimento em conhecimento e aprendizagem
organizacional.

A falta destes investimentos resulta no aumento dos indices de turnover e na
baixa produtividade dos trabalhadores, como evidenciado no fato de que 27% das
empresas constataram casos de pessoas desmotivadas por ndao terem acesso
amplo aos conhecimentos e as informacdes relevantes para o desempenho das
suas funcgdes e para sua vida pessoal.

8 CONCLUSAO

E notdério que nas organizagbes que instituem a cultura de Gestdo do
Conhecimento, eleva-se a atencédo ao que cada colaborador tem a oferecer para seu
desenvolvimento, elevando-se também o nivel de comprometimento com a
sustentabilidade da organizacéao.

Neste novo cendrio as organizacfes ainda ndo estdo totalmente preparadas
para as mudancas e, para enfrentar este novo desafio, estdo sempre inovando e
adquirindo sucessivamente novos conhecimentos organizacionais para poderem
estar sempre apresentando uma postura competitiva em um mercado que se
apresenta cada vez mais acirrado.

Como se verificou por meio das pesquisas, para as empresas de medio e
grande porte de Campina Grande do Sul e Quatro Barras, o conhecimento deixou de
ser apenas um fator para avaliagdo de cargos funcionais e passou a ser um
diferencial competitivo, pois através da gestdo e aprimoramento do conhecimento,
este se torna um elemento de essencial importancia para a sua sustentabilidade no
mercado.

Deste modo a gestdo do conhecimento procura atuar adaptando a
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organizacdo aos desafios pertinentes a sua realidade buscando, acima de tudo a
sobrevivéncia organizacional, tendo em vista que as aberturas para novas
aprendizagens geram novos conhecimentos aprimorando este ciclo de melhoria
continua no ambiente organizacional.

Com base na analise dos resultados obtidos € possivel propor as empresas,
como fator de melhoria, mais investimentos e melhor aplicagcdo do capital intelectual
de seus trabalhadores como meio de se atingir a exceléncia organizacional, assim
pode-se citar incentivos & comunicacdo mais eficaz em todos os seus niveis, como
forma de fazer fluir o conhecimento adquirido pelos trabalhadores. Deste modo,
quanto mais a empresa investir em capacitacdo técnica e comportamental, mais
promovera aos trabalhadores ampliacdo da viséao sistémica do todo organizacional.

Contudo cabera a empresa manter seus colaboradores informados e
esclarecidos sobre sua missao, visdo e seus objetivos e metas, assegurando assim
0 comprometimento de todos.
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