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Resumo

O objetivo deste trabalho é desenvolver um modelo sistémico para andlise de acdes de Inclusdo Digital ID que
permitam balizar agdes estratégicas por parte de instituicdes da sociedade civil e dos diversos niveis de governo
engajados nesse desafio. Proporcionar uma perspectiva de atuacdo que, integrada com outras, vise reduzir a
exclusdo tecnoldgica, a desigualdade e elevar o nivel de bem-estar social de maneira sustentdvel. Busca-se
motivar o debate em torno de acdes contra o chamado apartheid digital. Utiliza-se a Soft System Methodology
SSM, uma das metodologias sistémicas mais difundidas e aceitas por permitir a ado¢cdo de uma abordagem
holistica da problemdtica tratada. Desenvolvida por Peter Checkland [Checkland,1981], a SSM ¢ aplicdvel com
elevado nivel de abstracdo e de resolucdo aos complexos estudos no campo social, como é o caso da
infoexclusdo. Um projeto para reducdo da infoexclusdo, desenvolvido por uma universidade localizada no
interior do Estado de Sdo Paulo-Brasil, serd apresentado como estudo de caso. Este projeto é uma das diversas
iniciativas brasileiras com o objetivo de amenizar a exclusao daqueles cujo acesso as ferramentas de tecnologia
de informacdo sdo limitadas. Inicialmente € feita a contextualizacdo da infoexclusdo no Brasil e, em seguida,
uma revisdo da SSM. Apresenta-se, entdo, o projeto de infoinclusdo e a aplicacdio da SSM. Ao final, sdo
discutidos os resultados, linhas de ac@o sugeridas e as possiveis melhorias identificadas.

1 Introdugio

O fenémeno da exclusdo digital serd aqui analisado a partir do emprego de uma metodologia sistémica em um
estudo de caso. As tecnologias de informacdo e comunicagdo TIC’s, entre elas, em especial, o acesso a Internet,
para alguns especialistas, t€m se apresentado como importante meio para o exercicio da cidadania. Abre-se com
ela a possibilidade de vencer barreiras geograficas e viabilizar governos capazes de oferecer melhores e mais
abrangentes servigos aos cidaddos, de forma mais transparente e participativa. Verifica-se, entretanto, que uma
grande parcela da populagdo nunca utilizou um computador, nem acessou a Internet. Ao invés de gerar esperanga
em torno da democratizacdo da informac@o, verifica-se que muitas vezes as TIC’s acabam distanciando ainda
mais a realidade e o j4 estreito acesso entre as camadas sociais.

A acentuag@o de um desenvolvimento desigual, com um aumento nitido da concentracio de poder e renda, pode
ser exacerbada pela exclusdo digital. De acordo com [lizuka, 2002], a exclusdo digital se refere a distancia entre
individuos, familias, empresas e regides geograficas em diferentes niveis sécio-econdmicos com respeito,



simultaneamente, as suas oportunidades de acesso as tecnologias de informagdo e comunicagdo (TIC’s) e o uso
da Internet para uma ampla variedade de agdes e atividades. Para [Silveira, 2001]: “a exclusdo digital ocorre ao
se privar as pessoas de trés instrumentos basicos: o computador, a linha telefonica e o provedor de acesso.”

A infoexclusdo € parte integrante e indissocidvel da grave situacdo de exclusdo social que o pais apresenta. Seu
combate, através da Inclusdo Digital (ID), ajuda a promover a cidadania e, sobretudo, o desenvolvimento e a
insercdo competitiva do pais no mercado globalizado. O conhecimento tecnolégico é cada vez mais parceiro da
cidadania, desde o apertar do voto nas urnas eletrénicas aos cartdes eletronicos da Bolsa-Escola', passando pelo
contato inicial do jovem ao computador como passaporte ao primeiro emprego. O analfabetismo digital, ao afetar
a capacidade de aprendizado, a conectividade e a disseminac@o de informacdes, gera virtualmente conseqiiéncias
em todos os campos da vida do individuo. O combate a infoexclusdo é, assim, parte da solu¢do da exclusio
social [Silveira, 2001].

Um dos possiveis combates a infoexclusdo, que possibilita o acesso dos info-excluidos as TIC’s em um curto
espago de tempo, € o compartilhamento de infra-estruturas tecnolégicas de forma comunitdria. Isso possibilita
sua propagacdo, com um maior nimero de excluidos digitais usando um computador e participando da rede. A
criagdo de acesso publico a Internet tem sido viabilizada pelos Telecentros [lizuka,2002], que consistem em
locais onde estdo disponiveis as TICs para pessoas que tém pouca ou nenhuma oportunidade de usar ou aprender
essas tecnologias.

O estudo de caso aqui proposto tem por base o trabalho de um grupo de alunos e professores de uma
universidade do interior de Sdo Paulo-Brasil que se reuniram para formular um projeto que, aproveitando o
conhecimento informdtico e a infra-estrutura laboratorial disponiveis na universidade, pudesse de alguma
maneira, reduzir a infoexclusdo das comunidades locais a partir do trabalho voluntdrio. Pretende-se aqui avaliar
se tal iniciativa pode ser adotada por institui¢des de ensino ou afins, configurando um modelo genérico.

Primeiramente serd feito um levantamento das condi¢des da infoexclusdo no pafs. A seguir, discutem-se alguns
dos mecanismos adotados para promover a inclusio digital. E apresentada, entdo, uma revisio da SSM, suas
fases, recomendagdes e resultados. A metodologia serd entdo aplicada ao estudo de caso para identificacdo de
seus pontos frageis e possiveis melhorias; dessa andlise resulta a formulacdo de um modelo genérico.
Finalmente, apresentam-se as consideracdes finais, conclusdes e sugestoes.

. . EM ACES50 A COMPUTADOR COM INTERNET
2 Metodologia de Pesquisa RAZAO DE CHANCES CONDICIONAL
BRASIL - 2001

Este trabalho parte de um estudo sobre os modelos

para reducdo da infoexclusdo aplicados no Brasil.

Este estudo, aliado 4 avaliagdo apoiada na

metodologia Soft Systems SSM do caso vivido por

uma universidade brasileira, fornece subsidios para

a formulagdo de um modelo genérico.

3  Panorama da Infoexclusio no Brasil

O Mapa da Exclusio Digital [Neri, 2003],
formulado a partir dos micro-dados da Pesquisa
Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD)
para o ano de 2001 e da amostra do Censo
Demografico 2000, ambas realizadas pelo IBGE,
traca os perfis de acesso as tecnologias da
informacdo e comunicagdo nos diversos
segmentos da sociedade. Sdo considerados nio
apenas o capital fisico (a maquina, os softwares),
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Figura 2 Classificacido por género do acesso ao computador e a Internet.



mas também o capital humano (educagdo e capacitacio). Estas pesquisas apontam um apartheid digital.

Apenas 12,46% da populagdo brasileira t&ém acesso a computadores e somente 8,31% t€m acesso a Internet.
Conforme a Figura 1, a maioria destes poucos incluidos digitais (cerca de 97%) se concentra na drea urbana.
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Figura 3 Classificacao, por anos de estudo, do acesso ao computador e Internet.

O detalhamento desta situagdo pode ser observado nas Figuras 2, 3 e 4. Esses percentuais expdem o cendrio de
exclusdo digital em que vive grande parte da populacio brasileira.

Dados do Sistema de Avaliagdo do Ensino Bésico, do Ministério da Educacdo, que também fazem parte do
Mapa, revelam que o desempenho de alunos € melhor entre os estudantes que tém computador em casa. O
mesmo ocorre com criancas € jovens que contam com acesso doméstico a Internet.

De modo geral, sobre os dados do Mapa da Exclusdo Digital podem ser feitas as seguintes consideracgoes:

= Embora as mulheres possuam maior porcentagem em nivel de escolaridade, esta diferenca nao se
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Figura 4 Classificacio por setor de atividade do acesso ao computador e Internet.

mantém em termos de exclusdo digital;

=  Ascriangas e os adolescentes sdo mais excluidos do que qualquer grupo etério;

=  As menores taxas de inclusdo digital doméstica sdo encontradas em 4areas com menores densidades
demogréficas, ou mais pobres;

= Em termos de taxas de acesso a computador, 12,42% da populacdo que vive em dreas urbanizadas estdo
incluidos; ja nas dreas rurais, apenas 0,98%;

= As despesas com computadores e acessorios, dos incluidos digitais, correspondem a 2,62% do
or¢amento familiar;

= Entre aqueles que possuem computador, apenas 4,22% foram recebidos como doag@o.

= A renda entre os incluidos gira em torno de US$600/més contra a média de US$200/més do total da
populagdo, entretanto, ndo se pdde discernir a natureza da relacdo de causalidade envolvida.

Também no Mapa da Exclusdo Digital, ressaltam-se algumas consideracdes sobre as acdes recomendadas para
promover a inclusdo digital:
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Figura 5 Condicoes de Oferta de Acesso ao Computador e Internet nas Escolas Brasileiras.

= A melhor forma de combater a exclusdo digital no longo prazo € investindo diretamente nas escolas
para que os alunos possam ter acesso desde cedo as novas tecnologias.

= No Brasil, todas as companhias de telecomunicag¢des contribuem, por lei, com 1% de seus lucros ao
Fundo de Universaliza¢do dos Servigos de Telecomunica¢des FUST, mas os recursos t€m sido retidos
para financiar o ajuste fiscal brasileiro, descaracterizando a sua fun¢@o original;

= Do total de alunos matriculados no ensino fundamental regular (criancas com idades entre 7 € 11 anos)
25,4% estd matriculado em escolas com acesso & informdtica; no ensino médio regular (idades entre 12

e 15) este niimero é de 45,6%; como pode ser observado na Figura 5.

indice de Rede Instalada - 2002

Indice de Fade Instalada
I 217 268

o 268-37
C137-48
[146-552

Forte: Férum Econdmice bundial - WEF I S emivdenecio

Figura 6 Mapa mundial da rede de comunicacio instalada.

Compreendida de maneira mais
ampla do que o simples acesso ao
computador, a Inclusdo Digital é
um conceito que engloba as novas
tecnologias da informagdo e
comunicacdo aliadas a educacdo,
protagonista da constru¢do de
uma  cidadania  criativa e
empreendedora. A Inclusdo
Digital € um meio para promover
a melhoria da qualidade de vida,
garantir maior liberdade social,
gerar conhecimento e troca de
informacdes. Entretanto, devido
ao tardio reconhecimento da
importancia do tema no escopo
das politicas publicas, aliada a
escassez de fontes de informagdo
sistemdticas, existem  poucos
diagndsticos do contexto
brasileiro do bindmio
inclusdo/exclusio digital.

Assim, também ndo é clara a
relacdo de causalidade entre renda

e o acesso a tecnologia da informacdo. Uma renda maior provoca maior apreensdo e uso da tecnologia da
informac@o ou, maior dominio da tecnologia gera maior renda. Talvez, a melhor abordagem seria o
reconhecimento de que o conhecimento é poder e gera riqueza e que a TIC cada vez mais € o suporte
fundamental para acimulo e acesso ao conhecimento. A Figura 6 expde a estreita relacdo entre ambas. "A
brecha digital tende a explicar cada vez mais a desigualdade de renda." [Neri, 2003]

3.1 A Inclusio Digital e as Politicas Sociais

De maneira geral, as politicas sociais podem ser organizadas em dois grupos: Politicas Compensatdrias (frentes
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de trabalho, programa de imposto de renda negativo, seguro-desemprego, distribuicdo de cestas bdsicas, entre
outras) e Politicas Estruturais (inclusdo digital, regularizacdo fundidria, moradia, provisdo publica de educacio,
politicas de micro crédito, reforma agraria, satide, investimentos em infra-estrutura bdsica, etc.).

A principal vantagem das
. politicas compensatdrias é a
DOWICILIOS velocidade com que seus efeitos
sdo sentidos. Entretanto, os seus
efeitos sdo, em geral, fugazes.
Apés a  retirada  destes

EMFEEGD ESCOLA incrementos a situacdo dos

grupos afetados tende a voltar

. ao seu status original.
INCLUSAQ
DIGITAL J4 para as politicas estruturais, a
{dID) metifora seria aquela em que
"da-se a vara de pescar ao invés
'\ de se dar o peixe". Ou seja,
NEZOCIOS SOWER O propicia-se alguma capacidade
de geracdo permanente de

renda. Por outro lado, o

Figura 7 Principais canais da inclusao digital. problema € a lentiddo para se
sentir seus efeitos.

Apesar de alguns programas
estruturais como de regularizacdo fundidria, ou cursos de informdtica associados ao crédito ou a doagdo de
equipamentos mostrarem efeitos mais imediatos, politicas desse tipo, em geral, podem demandar anos até
atingirem indices significativos. Por exemplo, as politicas educacionais tradicionais surtem efeito apenas quando
o individuo comeca a trabalhar (cerca de 24 anos); além disso, os investimentos em infra-estrutura em geral
apresentam longas defasagens no processo de maturac¢do dos investimentos realizados.

A questdo ndo € se as politicas envolvem a transferéncia de fluxos de renda ou de estoque de ativos, mas as suas
implicagdes sociais no curto e no longo prazo. O problema da politica social brasileira é a dominancia do aspecto
compensatdrio continuado que ndo deixa raiz na vida das pessoas. Uma vez interrompido o programa, a sua
clientela volta ao status marginalizado original.

O esquema da Figura 7 resume os principais canais de a¢des de inclusdo digital existentes: acesso a tecnologia
digital doméstico e na comunidade, escolas, trabalho, negécios, e servicos piblicos em geral.

4  Reducio da Infoexclusdo em Franca e Regido - Estudo de caso

Dados de Franca -----

Um grupo de alunos de uma universidade de Franca, interessados em contribuir com trabalho comunitario voluntério,
formularam, contando com o apoio de alguns professores, um projeto para a reducdo da infoexclusdo na comunidade
local.

Para estabelecer linhas de acdo e modelos adequados a realidade regional, foi tracado plano para se conhecer as
instituicdes de ensino publico local de modo a identificar suas principais necessidades. Foram visitadas duas grandes
escolas municipais de Franca e as secretarias da educacdo de Ribeirdo Corrente, Pedregulho, Franca e Cristais
Paulistas. Nestas visitas, foram entrevistados secretdrios de educagdo, diretores de escolas, professores e um prefeito.
Todas as instituicdes de ensino publico da regido contam com laboratério de informética com cerca de 20
computadores com multimidia, software basico, aplicativos genéricos (como processador de texto, planilha eletronica,
apresentac@o eletrdnica), softwares aplicativos especificos (matemdtica, geografia, fisica e portugués) e Internet.
Embora bem equipados, os laboratérios sdo subutilizados devido ao desconhecimento dos professores. Eles ndo se
sentem a vontade para preparar aulas e orientar os alunos em atividades praticas. Todos passaram por treinamento
promovido pelo governo, mas o consideram insuficiente. Além disso, hd receio de depredacdo ou ma utilizagdo dos
equipamentos de modo que, as salas permanecem trancadas a maior parte do tempo.
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Foram identificadas, entdo, duas frentes de acdo: a) viabilizar o uso efetivo dos laboratdrios de informdtica locais, e b)
treinar professores, alunos e multiplicadores para efetivar o uso e a manutengdo dos laboratérios. Alunos e professores
voluntarios envolvidos no projeto foram divididos em dois grupos, cada um responsavel por apresentar propostas de
acdo para atender a uma das frentes.

Para a frente de acdo a, foram estabelecidas as seguintes a¢des: duplas de alunos voluntérios atuando em cada um dos
laboratdérios da instituicio beneficiada de modo a identificar necessidades de reinstalagio de software,
complementacdo e/ou recuperagdo de equipamentos e treinamento de monitores. Para a frente b, foi desenvolvido
plano de treinamento em informética bédsica. Em ambos os casos, seriam utilizados os laboratdrios locais. As
prefeituras seriam responsdveis pela reproducdo do material didético, eventuais investimentos em software e hardware
e custeio do transporte dos monitores (universitarios voluntérios).

Entretanto, diante das dificuldades em viabilizar o deslocamento dos monitores e compatibilizar horérios, a
universidade optou por ceder seus proprios laboratérios para as aulas. Foi, assim, abandonada a frente a e modificada a
proposta da frente b: ao invés de se promover treinamento nos centros locais (laboratdrios de informatica das escolas
publicas da regido), os alunos carentes seriam deslocados até a universidade onde seria ministrado o treinamento.

A universidade conta com seis laboratérios de informatica,
Tem Receio do Computador com 25 equipamentos em média cada um, cuja utilizagdo se
concentra nos periodos da manha e noite. Para o projeto,
foram cedidos trés desses laboratérios no periodo da tarde.

9% 6% Todqs os envolvidos no projeto passaram a.traba]har na
@sim defini¢do do contetddo e da conduta para o treinamento em
3 informética bdsica. Questiondrios sobre as expectativas de
mNao um dos grupos de participantes orientaram a formulacdo do
O N&o respondeu|| contetido programdtico. Os resultados gerais aferidos nessa
65% pesquisa sdo apresentados nas figuras 8 e 9.

Sexo

Figura 8 Receio de uso do computador
(pesquisa local).
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Figura 9 Dados relativos a escolaridade, género e faixa etaria de um dos grupos participantes do projeto

de reducio de infoexclusao em Franca (pesquisa local).



jovens alunos de nivel fundamental, inexperientes e receosos em relacdo ao uso do computador. Os 6rgdos
envolvidos (secretarias de educacdo e escolas) foram informados das condi¢des do projeto e selecionaram seus
participantes (alunos carentes).

No primeiro ano de atuacdo, 2002, foram montadas duas turmas de Ribeirdo Corrente, duas de Restinga e duas
de Jeriquara, perfazendo um total de 150 alunos. Para todos os alunos foram abordados conceitos basicos em
informatica, Internet e jogos. Além disso, os mais jovens ou em processo de alfabetizacdo experimentaram
softwares de desenhos. Os adolescentes e adultos alfabetizados usaram processadores de texto e software para
apresentacdo eletronica. Com um computador para cada aluno, as aulas contaram ainda com recursos de
projecdo. Algumas atividades envolveram uso de microfones, editor de som, cameras e editores de imagens.

Além dessas turmas, houve duas outras, num total de 40 alunos, formadas por jovens provenientes de programas
sociais para recuperagdo de infratores, dependentes quimicos e vitimas de violéncia.

Em 2003, o nimero de alunos treinados passou de 190 a 450. Em 2004 chegou a mais de 700. Os monitores
(universitdrios voluntdrios participantes do projeto em 2002 e novos ingressantes) foram preparados pelos
coordenadores do projeto para este trabalho através de aulas de metodologia de ensino e didética. Esses alunos foram
divididos em duplas. Cada dupla trabalha com uma ou mais turmas de acordo com sua disponibilidade. Sdo
ministradas aulas tedricas, exercicios, projetos e atividades praticas. Todas as turmas passam por avaliagdes. Enfim, foi
definido um contetido geral e cada dupla de instrutores teve liberdade para complementd-lo com recursos e técnicas
que julgaram mais adequados.

Com base em entrevista informal com os instrutores e observacdes em sala de aula, pode-se dizer que os alunos
participantes do projeto estdo interagindo e aprendendo a lidar com o computador e seus respectivos softwares
aplicativos. Entrevistas informais realizadas com professores, secretdrios e alunos da turma de 2002, apontaram
resultados positivos. “Além do aprendizado objetivo, as criangas sentem-se valorizadas, disputam sua participacdo nas
proximas turmas”, segundo depoimento do secretdrio de educacdo de Ribeirdo Corrente. “A iniciativa é importante e
deve ser expandida”, atesta a secretdria de educacio de Jeriquara.

5 A Metodologia Sistémica Soft Systems (SSM)

A metodologia denominada Soft Systems Methodology SSM (Checkland 1981; Checkland and Scholes 1990)
permite uma abordagem estruturada de situagdes problemadticas ou que exijam melhorias. Ela é composta por
sete fases ndo necessariamente seqiienciais, aplicadas a sistemas e subsistemas. S3o elas: expressar a situagao-
problema ndo estruturada; formular situacdo-problema e o quadro da situacdo; formular as defini¢cdes essenciais
CATWOE (Clients, Actors, Transformations, Weltanschauung, Worldview, Owner e Environment) ; formular
um modelo conceitual sistémico; comparar sistema/mundo real e definir uma lista de discrepéncias; avaliar as
alteracdes vidveis e desejdveis com o estabelecimento de lista de mudangas e, finalmente, a implementacéo das
acdes da lista de a¢des. O Diagrama das etapas é apresentado na Figura 10.

A seguir, € feita uma apresentacio sucinta dessas fases.
5.1 A situagcdo-problema

O escopo desta fase ndo € restringir e sim captar primariamente 0 que as pessoas pensam ser os principais
problemas, definindo atores e clientes envolvidos na organizagdo, quais as transformagdes esperadas e quais
expectativas e constrangimentos existem sobre o sistema. Isto pode envolver: identificar as tarefas
desenvolvidas; identificar as ferramentas e os métodos empregados; estabelecer as interagdes entre as
pessoas/sistemas; elaborar esbocos das estruturas/layouts; conduzir entrevistas informais e ndo estruturadas
("diga-me o que vocé faz"); promover “brainstorming” e encorajar abordagens criativas para formular defini¢des
essenciais (o que a organizagdo faz?).

5.2 O Quadro da Situagdo

O Quadro da Situagdo é gerado para representar estruturas, processos e aspectos da organizacdo que podem ser
relevantes para definicdo do problema e para dar uma impressdo do clima organizacional. Os Quadros da
Situagdo sdo usualmente, mas ndo exclusivamente, uma mistura de texto e gréficos e pretendem dar uma imagem



facilmente inteligivel da organizagdo e dos principais temas envolvidos. A produ¢do do Quadro da Situacido nao
& propdsito do SSM, mas pode ser visto como um produto do processo de investigacao.

5.3 As Definigoes Essenciais

Defini¢cdes Essenciais sdo defini¢des

g concisas que expressam Os pontos

The problem = A ction to improve . relevantes de mudangas do sistema para

situation the problem atuar sobre as situacdes problemas. Estas
unstructured

simuation i definicdes  serdo  vitais para o
desenvolvimento interativo do modelo
conceitual de todo sistema. E importante
2 ; que esta formulagdo ocorra envolvendo
The problem Comparison of ’ : toda equipe de tal forma a evidenciar

tuation 4 with 2 omissdes de informacdes e conflitos de

percepc¢ao.

E importante que mais de uma definicdo
essencial seja formulada expressando as
Conceprual diferentes perspectivas do propdsito da

Root definidons of Bl | organiza¢io bem como os conflitos e
relevant systems problemas entre atores, donos e clientes
Formal s¥stern do sistema. Primariamente as defini¢des

43 Concept e configuram um balango neutro do que é

necessdrio para a organizacdo realizar
seus propdsitos, partindo de uma
declaracdo de missdo e das atividades-
Figura 10 Diagrama das etapas da SSM . fins da organiza¢do. Outra abordagem
busca um comprometimento entre o0s
donos do problema sobre as defini¢cdes

essenciais primdrias e os problemas chaves.
5.4 A Andlise CATWOE

As defini¢des essenciais sdo formuladas de forma a contemplar os componentes denominados por Checkland
como CATWOE: Clientes (Clients), Atores (Actors), Mudancas (Transformations), Visdo de Mundo
(Worldview ou Weltanschauung), Donos (Owner), Ambiente (Environment). As descri¢cdes das mudancas
(transformation) e da visdo de mundo (worldview) sdo essenciais para constru¢cdo do modelo conceitual.

Transformations: conjunto das mudangas no sistema, nas suas entradas e saidas.

Worldview (ou Weltanschauung): como a organizacdo é percebida pelos clientes, atores e o0 mundo externo.
Diferentes grupos terdo diferentes visdes de mundo. E importante destacar os conflitos de visdes de mundo
manifestados para os problemas atuais e futuros da organizacao.

Environment: fatores externos que influenciam mas nfo controlam o sistema em estudo.

Clients: todos que sdo beneficiados ou afetados pelos produtos e servigos do sistema.

Owners: donos sdo os individuos e organizag¢des responsdveis pela existéncia do sistema.

Actors: atores, sdo aqueles que desenvolvem atividades dentro do sistema.

5.5 O Modelo Conceitual

O modelo conceitual é desenvolvido representando, graficamente, as atividades necessdrias para se obter as
mudangas descritas nas defini¢des essenciais. O modelo deve ser testado para garantir conformidade com os
seguintes requisitos:

= representar exatamente as atividades requeridas para alcancar os objetivos da organizagdo;

= atender os critério para ser um sistema;

= decompor atividades em uma hierarquia contendo 5-7 atividades no primeiro nivel de resolucgio;
= ter todos componentes conectados (exceto para monitoracao e unidades de controle);



= ter uma finalidade duradoura;

= ter recursos para medicdo de performance;

= ter processo de controle e de tomada de decisdo;

=  ser parte de um sistema ou ambiente, com 0s quais interage;
= ter processos de.tomada de decisdo fronteiri¢os;

= ger auto-sustentado;

= ter expectativa de continuidade e perpetuagao.

5.6 Os Cinco E’s
As mudancas planejadas sdo avaliadas de acordo com os seguintes critérios:

Eficdcia — os meios empregados funcionam? Atingem os objetivos?
Eficiéncia — os recursos utilizados estdo minimizados?

Efetividade — as mudancgas ajudam a atingir os objetivos no longo prazo?
Etica — as mudangas sio moralmente aceitdveis?

Elegdncia — as mudangas funcionam com harmonia?

5.7 A Comparagdo

E importante enfatizar que o modelo conceitual produzido é um modelo construido teoricamente — ele nio
representa totalmente a estrutura existente ou a estrutura potencial da organiza¢do. Um processo de comparagdo
ou teste é obrigatério para compatibilizar o modelo conceitual criado com mundo real. Serd este teste que
levantard os pontos e as implicacdes das agdes subseqiientes.

Disparidades entre o modelo do sistema e o mundo real devem indicar problemas e/ou necessidades de melhorias
e aperfeicoamentos. O produto desta fase de teste € uma lista de atividades no sistema, as correspondentes
atividades do mundo real e as diferencgas entre elas.

Alguns métodos de comparacdo sdo:

= Discussdo geral e observacdo- primeiras impressdes dos disparates;

=  Questionamento - o modelo pode ser usado para gerar uma série de questdes focais - a atividade existe?
Pode ser 1til? Ou temas como: como medir a performance? A eficiéncia? A efetividade?.

= Testando na pritica: comparando o que acontece no dia-a-dia baseado nas atividades desenvolvidas;

= Sobreposicio de modelos: comparacdo entre o modelo conceitual e o modelo implementado pela
organizagao.

5.8 Agoes

Os pontos levantados durante o teste do modelo devem ser registrados e as agdes que produzem melhorias
devem ser identificadas e implementadas. Poderd ser necessdrio efetuar mudangas na estrutura, nos processos,
nos procedimentos e nas atitudes. Propostas de implementagdo deverdo ser projetadas e definidas:

=  Decidir o que necessita ser feito definindo claramente os objetivos;

=  Determinar formas alternativas de atingir os objetivos;

= (Calcular o custo de cada alternativa;

= Construir um modelo (se necessério) de cada alternativa, testar cada modelo sob diferentes condicdes;
=  Decidir, com base em critérios predefinidos, a alternativa preferida 6tima.

6 Aplicacdo da Soft System Methodology ao Estudo de Caso

Conforme foi visto, a SSM € composta por sete estdgios. Seu principal objetivo € auxiliar a compreensdo de
sistemas organizacionais, impondo, através da seqiiéncia de seus passos, a reflexdo sobre o contexto da situacdo
estudada e a identificagdo de possiveis intervencdes. A seguir, serdo descritos os estdgios da metodologia
aplicados no projeto da universidade.



6.1. Expressando a situacdo-problema

A situagdo problema foi especificada no item 4, quando se discorreu sobre o estudo de caso. A
apresentacdo pautou-se na andlise dos documentos gerados, entrevistas formais e informais com
participantes e integrantes do projeto.

6.2. Formulando o Quadro da Situagdo

O Quadro da Situag@o, também abordado no item 4, permite configurar trés grandes tépicos que podem ser
relevantes para defini¢do do problema e para dar uma impressao do clima organizacional.

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

Avaliagdo dos resultados do projeto — nao foram identificados critérios para afericdo dos
resultados em relacgdo a reducdo da infoexclusdo. H4 o sentimento de que eles sejam satisfatdrios,
especialmente diante das restricdes impostas para a sua implantacdo e dos depoimentos dos
integrantes e participantes. Entretanto, tais resultados ndo foram mensurados e ndo ha conduta
estabelecida para defini¢@o e levantamento destes dados.

Definicdo de estrutura — embora a universidade esteja cedendo seus laboratdrios, seu
envolvimento € superficial. Restringe-se quase que exclusivamente a cessdo dos laboratdrios e
emissdo de certificados para os monitores voluntdrios e alunos participantes. Embora o projeto
tenha sido divulgado na Internet, jornais, rddio e televisao locais, além de ser reconhecido pelos
funciondrios que contribuem para sua efetivagdo, sua continuidade depende exclusivamente dos
professores e alunos envolvidos. Nenhuma estrutura normativa foi criada visando sua
incorporacgdo a estrutura da universidade.

Renovagdo da equipe de instrutores — os primeiros alunos voluntdrios mantiveram, com o
projeto, participagdo e envolvimento espontineos. Estes alunos estdio, hoje, formados e fora da
universidade. Foi criado um esquema de divulgacdo, usando palestras e cartazes internos a
universidade, para divulgacdo e captagdo de novos instrutores. O elenco ainda € suficiente.
Entretanto, hd potencial para aumentar o nimero de instrutores/alunos, que certamente se
interessariam em participar, caso houvesse maior divulgacdo e politicas de incentivo, inexistentes
no momento.

6.3. Definicoes Essenciais

z

Lembrando o item 5.3, as defini¢des devem reproduzir um balangco neutro do que € necessdrio para a
realizacdo dos propositos, partindo da missdo e das atividades-fins da organizacdo ou, a busca de um
comprometimento entre os donos do problema com as definicdes essenciais primdrias e os problemas
chaves. Para isso foram aprofundados os tépicos identificados no item 6.2:

6.3.1.

Avaliagdo dos resultados do projeto — a continuidade do projeto se dd em funcdo do interesse
da comunidade em freqiientar as aulas gratuitas de informdtica bésica. A questdo € se essas aulas
sdo, de fato, mecanismos para a promocao da inclusdo digital ou se prestam apenas como fonte de
algum conhecimento informdtico fragmentado e/ou entretenimento. Embora adaptado a faixa
etdria e ao nivel escolar dos participantes, ndo se sabe como tal conhecimento € aproveitado apds
o curso. As secretarias de educacgdo interessam-se pela criacdo de telecentros, mas ndo ha planos
efetivos.

Segundo [Afonso, 2000], o tetraedro da infoexclusdo tem como vértices: a capacitagdo; a infra-
estrutura e o acesso a Internet; a gestdo e o custeio desta infra-estrutura e o contetido acessado. O
conteido diz respeito ao que se pode ter disponivel na Internet, como servigos e sistemas no
idioma paétrio, democratizacdo da informacdo legalmente publica, facilidades para a producdo e
disseminac¢do de informacdes locais. Ou seja, foge ao escopo do projeto aqui analisado.

A infra-estrutura e o acesso, assim como a gestdo e o custeio do projeto de infoexclusdo, sdo
patrocinados pela universidade, j4 que é dela a responsabilidade pela criacdo, expansdo e
manuten¢do dos laboratdrios e sua utilizacdo pelos alunos € gratuita. Assim, no tetraedro proposto
por Afonso (2000) o projeto trata do vértice relativo a capacitagdo: contribui para o treinamento
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no uso do meio e poderia formar quadros para configurar, operar e desenvolver servigos e
sistemas.

O processo de infoinclusdo requer uma cadeia de eventos resumida da seguinte maneira [Afonso,
2000]: o acesso a estrutura de TIC precisa estar disponivel (individual ou comunitariamente); se
estiver disponivel, precisa ter custo vidvel; existindo baixo custo, precisa ser irrestrito (igualdade
de oportunidades); precisa ser sustentdvel no longo prazo; e, finalmente, pode ser usado para
lazer. Entretanto, a questdo bdsica que se coloca é que o projeto ndo garante a disponibilidade dos
recursos. Para isso, o acesso aos laboratdrios deveria ser irrestrito e proximo as comunidades
atendidas, o que ndo ocorre. A comunidade, na concepcao dos felecentros [Macadar, 2002], deve
criar e manter seus centros.

6.3.2.  Definicdo de Estrutura — a universidade desenvolve alguns programas de cidadania apesar da
maioria sofrer problemas de continuidade. Em geral, esses programas sao divulgados na imprensa
local mas ndo sdao mantidos por muito tempo. A pro-reitoria responsdvel pelos assuntos
comunitdrios ndo se envolveu com o projeto. A principio, ele foi para ela apresentado, mas diante
das primeiras dificuldades ndo houve mais interesse em manté-lo. Com isso, o grupo de alunos e
professores buscou apoio em outra pro-reitoria, responsavel pelas atividades académicas, para
viabilizar a liberacdo dos laboratérios. Nela foi acolhido e se mantém até hoje. Ou seja, a
estrutura da universidade ndo estd envolvida com o trabalho realizado pelo projeto de
infoinclusdo.

A universidade sofre com politicas imediatistas. Uma nova administra¢do pretende definir o perfil
da empresa, mas permanece a indefinicdo quanto a investir em qualidade, viabilizando a empresa
no longo prazo, em relacdo & necessidade do crescimento da receita no curto prazo. Ha alguns
anos a universidade passou por um forte processo de expansdo, tanto em infra-estrutura quanto na
criacdo de novos cursos. Entretanto, tal iniciativa ndo resultou no crescimento proporcional do
nimero de alunos. A politica predominante, assim, € a da contencdo das despesas refletida na
reducdo do quadro de funciondrios e professores, eliminag@o beneficios e estagnacio de saldrios.
Como contraponto, ha o fortalecimento do marketing, especialmente em campanhas sobre acdes
comunitdrias. Também ai, sofre-se pela busca de efeitos imediatos e superficiais, gerando
desconfianca na comunidade local. A maioria das iniciativas comunitdrias depende de acdes
pontuais e do empenho de algumas pessoas. Nao se refletem na estrutura da empresa.

6.3.3.  Renovagdo de Monitores — este problema acaba sendo decorréncia do anterior. A falta de
estrutura normativa impede que se definam politicas de incentivo a participacdo dos alunos. A
divulgagdo do trabalho € restrita, depende de iniciativas isoladas. Se hoje ndo h4 dificuldades para
composi¢do do quadro, é porque o nimero de alunos/participantes é relativamente pequeno e
porque hd um envolvimento sincero por parte dos alunos instrutores voluntdrios. Entretanto, a
perdurar esta situaco, hd risco de solugdo de continuidade.

6.4 Andlise CATWOE

Seguindo recomendacdes do item 5.4, foram identificados os principais fatores de influéncia nas defini¢cdes
essenciais:

= Clientes: beneficiados ou afetados pelos produtos e servicos do sistema sdo as pessoas das
comunidades carentes de Franca e regido.

= Atores: aqueles que desenvolvem atividades dentro do sistema sdo os alunos instrutores
voluntdrios, professores, coordenadores e funciondrios da universidade.

= Transformagdes: o conjunto das mudancas no sistema, nas suas entradas e saidas consiste em
promover conhecimento informdtico, promover a criacdo e manutencio de telecentros (entrada -
alunos sem conhecimento em tecnologia da informagdo e comunicagdo TIC; saida - alunos capazes
de utilizd-las ou alunos com acesso a estas tecnologias).

=  Weltanschauung: como a organizagdo ¢ percebida pelos clientes, atores e o0 mundo externo.
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o Percepcdo dos clientes - Para os alunos carentes que participam do projeto, em geral, a
universidade ¢ um mundo distante e cobicado. Embora contando com laboratérios nas
escolas locais, para a maioria, € a primeira oportunidade de contato com o computador.
Diversos depoimentos demonstram uma visdo mitica da informética e o reconhecimento
da importancia das aulas é praticamente unanime. E desprezivel o indice de desisténcia e,
apesar da agitacdo natural das turmas mais jovens, o empenho no aprendizado € intenso.
Para algumas turmas, a participacio no projeto é disputada e definida como recompensa
uma vez que a demanda é maior que o nimero de vagas oferecido por cidade. Muitas
vezes sdo solicitados cursos avangados e suporte técnico aos laboratdrios locais, além de
maior nimero de vagas e maior freqiiéncia de aulas por semana.

o Para professores e alunos/instrutores, as aulas representam uma acdo voluntdria que
contribui para o desenvolvimento da comunidade local. Também ha possibilidade do
projeto tornar-se objeto de pesquisa de iniciag¢@o cientifica patrocinado pela universidade,
além do enriquecimento curricular. Para os monitores, a participagdo ainda pode ser
utilizada como estdgio supervisionado e como um meio para a aquisicdo de experiéncia
didatica. A maior parte dos universitrios pertence a classe média. Sdo alunos do periodo
diurno cujo trabalho remunerado, embora desejdvel como complementacdo a renda
familiar, é dispensado de modo a contribuir para uma maior dedica¢do aos estudos.
Entretanto, do total de alunos integrantes em algum momento do projeto, pelo menos
quatro afastaram-se por precisar optar por uma atividade remunerada. Pelo menos um
deles se manteria em atividade caso houvesse bolsa de estudos parcial. Para outro, as
despesas de deslocamento para a universidade foi suficiente para inviabilizar sua
participagdo. Enfim, os instrutores universitirios e os professores identificam certa
alienacdo e desinteresse da universidade em relagdo aos problemas da comunidade local.

o  Em relagdo ao mundo externo, a universidade particular no Brasil, com raras exceg¢des,
gera desconfiancas em relacdo a qualidade do servico prestado. Grande parte de seus
alunos ndo conseguiu ingresso na universidade publica (reconhecida como referéncia de
qualidade), constituindo um corpo discente bastante heterogéneo, com pouco tempo e
recursos dedicados a sua formacdo. Essa heterogeneidade € um dos principais motivos que
tornam as acdes gerenciais uma tarefa drdua. Os administradores t€m que enfrentar a
ambigiiidade de interesses do cliente/aluno: obter credencial ou obter conhecimento. Ha
dificuldade de se estabelecer um ponto de equilibrio entre o reconhecimento do
profissional formado pelo mercado — com o conseqiiente reconhecimento da universidade
— e manter um baixo nivel de evasdo — necessdrio para um resultado empresarial vidvel. A
avaliacdo da universidade € melhor nas cidades vizinhas que na cidade de Franca.
Segundo inimeros depoimentos informais colhidos na fase de levantamento de dados para
o projeto, véem o trabalho da universidade com muita desconfianga. As agdes
comunitdrias sdo notadas como superficiais e efémeras visando exclusivamente
campanhas promocionais.

=  Proprietdrios: donos, sdo individuos e organizacdes responsdveis pela existéncia do sistema, ou
seja, a administragcdo da universidade.

= Ambiente: fatores externos que influenciam mas ndo controlam o sistema em estudo, pode ser
especificado como o envolvimento e reconhecimento da comunidade, e dos préprios integrantes,
nos resultados do projeto.

6.5 O Modelo Conceitual

Conforme o item 5.5, o modelo conceitual deve ser desenvolvido representando graficamente as atividades
necessdrias para se obter mudancas descritas nas definicdes essenciais. Sdo algumas consideracdes para sua
formulacao:

e E preciso definir-se um modelo de atuacdo que aproveite a disposi¢do de alunos, professores e

funciondrios, em contribuir para a reducdo da infoexclusdo e que possa usufruir a infraestrutura
de tecnologia da informacdo freqiiente nas universidades brasileiras (laboratérios com acesso a
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Internet, principalmente) com a menor interferéncia possivel no andamento de suas
atividades normais.

* O investimento necessario deve ser reduzido para que o proprietario do sistema possa, se ndo
abracar, “tolerar” a existéncia do projeto. Pontos fortes que fomentam esse tipo de projeto sdo:
o Balanco Social’, as campanhas de acdes comunitirias e/ou o reconhecimento e a
reivindicacdo das comunidades. O ideal seria a transferéncia do conceito de proprietdrio do
sistema para a comunidade local diretamente beneficiada pelo projeto.

* A estrutura para a manuten¢do da iniciativa deve ser o mais independente possivel da estrutura
normativa do centro de ensino, deve depender da agfo dos atores e especialmente dos
clientes. Deve ser desenvolvido modelo semelhante ao dos telecentros onde, o proprietario
(universidade), assume papel de patrocinador.

N

e Politicas de incentivo a participacdo dos universitdrios/instrutores junto ao patrocinador
(universidade) devem ser desenvolvidas, tais como: certificados, equivaléncia em estdgios,
projetos de iniciagdo cientifica, divulgag¢do do trabalho para empresas e, se possivel, alguma
ajuda financeira como desconto na mensalidade e vale transporte/refei¢ao.

e A estrutura implantada no projeto deve contemplar o suporte metodolégico para: o treinamento
dos alunos de diferentes faixas etdrias; para o suporte técnico para formagdo e manuten¢io de
telecentros locais; e para o levantamento e organiza¢do de dados para desenvolvimento de
pesquisas.

Assim, conforme descrito, a representaco mais
adequada  ao “telecentro universitdrio”,
graficamente, seria sua sobreposicdo parcial
sobre a estrutura do centro de ensino e sobre a
comunidade, apoiando-se em ambos para balizar
interesses comuns que sustentem sua viabilidade,
conforme Figura 11. Com isso seria cumprido
objetivo de se promover inclusdo digital e de se
definir uma estrutura viavel, relativamente
autdnoma e duradoura para o sistema.

6.6 Os Cinco E’s

) . . . Figure 11 Modelo Conceitual Proposto.
As mudancas planejadas sdo avaliadas de acordo critérios

de eficdcia, eficiéncia, efetividade, ética e elegincia
(conforme discutido no item 5.6):

Eficdcia — o modelo conceitual atinge os objetivos do projeto, conseguir as melhores condi¢des de atuagdo
para promover a infoinclusdo nas comunidades carentes regionais. Tal autonomia poderd, inclusive,
viabilizar a linha de agdo a, prevista no item 4 (fornecimento de suporte técnico para telecentros locais), o
que, conforme visto, garante a disponibilidade de recursos tecnolégicos de acesso comunitdrio préximos aos
usudrios que, como ja foi discutido aqui, é um dos mais importantes aspectos para a reducdo da
infoexclusao.

Eficiéncia — a possibilidade de usufruir a infra-estrutura ji estabelecida em centros de ensino, reduz,
sobremaneira, os custos da implantacdo de felecentros, ji que s@o estes os custos mais significativos.
Também, aproveita-se o conhecimento dos graduandos em cursos de tecnologia da informacao e dreas afins.

Efetividade — somente o envolvimento da comunidade compondo a estrutura proposta pode garantir a
manutencdo da motivag¢do necessdria a efetividade do projeto. O Modelo Conceitual apresentado privilegia
tal atuacdo.

? Registro contébil que determina redugdo de impostos para empresas que promovem projetos sociais no Brasil.
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Etica — as mudancas sdo moralmente aceitdveis.

Elegdncia — a solucdo proposta é harmoniosa na medida em que equilibra a distribuicdo dos esfor¢os em
relacdo aos beneficios promovidos.

6.7 A Comparacgdo

O modelo atual e o proposto poderdo ser comparados (como recomenda o item 5.7) através da apuragdo
acurada dos resultados aferidos com os resultados proporcionados pelos telecentros em funcionamento nos
moldes atuais. Também a avaliacdo e adaptacdo da estrutura dos felecentros comunitarios, com a efetiva
participagdo da comunidade, podem balizar a criagdo da estrutura sugerida no presente estudo. Assim, é
fortemente recomendada a efetivacdo de um plano para estabelecimento de critérios e apuracdo de dados
que embasem pesquisa sobre os efeitos do projeto na reducio da infoexclusio regional. Uma sugestio seria
a verificac¢do da aplica¢do dos conhecimentos adquiridos pelos alunos em suas dreas de atividades.

6.8 Acdes

As acdes identificadas deverdo ser complementadas com o aprofundamento da etapa anterior (Comparacio).
As diferencas entre os estdgios recaem, essencialmente, na reduzida participacdo da comunidade no
andamento e estrutura do projeto; e no entendimento do papel de patrocinador pela institui¢do de ensino. As
principais acdes identificadas pela aplica¢do do item 5.8 sdo:

e Buscar maior envolvimento das comunidades no desenvolvimento do projeto. As experiéncias
dos telecentros, com a absor¢do dos métodos neles empregados, podem ser bastante tteis para
tal.

* Disseminagdo e assimilagdo do papel de patrocinador da instituicao de ensino.
e Buscar ampliacdo dos incentivos a participagdo dos monitores.

e Definicdo, registro e adaptacdo de metodologias para: treinamento, suporte técnico e
organizac¢do de dados.

7  Conclusoes

A Inclusdo Digital é um conceito que engloba as novas tecnologias da informa¢do e comunicacdo. Mais do que
simplesmente ter capacidade para fazer uso delas, as TICs tornam-se cada vez mais protagonista da constru¢do
de uma cidadania criativa e empreendedora. A Inclusdo Digital é um importante meio para promover a melhoria
da qualidade de vida, garantir maior liberdade social, gerar conhecimento e troca de informagdes. Ignoré-las
pode acentuar ainda mais as diferencas e o acesso entre camadas sociais. Ainda mais complexa que o j4 restrito
acesso a cultura no Brasil, por sua interatividade, a capacidade de utilizar os servigos prestados pelas tecnologias
de informagdo e comunicacdo, inviabiliza a participagdo em governos capazes de oferecer melhores e mais
abrangentes servigos aos cidaddos, de forma mais transparente e participativa.

O modelo aqui apresentado enquadra-se dentro das politicas sociais estruturais onde "se da a vara de pescar ao invés
de se dar o peixe". Como se aproveita de infra-estrutura e conhecimento disponiveis em centros de ensino, os custos
para a implantacdo de telecentros s3o consideravelmente reduzidos. Em resumo, trata-se de se organizar os
interessados e incentivar o patrocinio. A responsabilidade social, cuja evolugdo ultrapassou o conceito de paternalismo
empresarial reconhecendo o papel das organizacdes e das empresas, tem sido discutida com base no fato de que elas
utilizam recursos da sociedade e tem o dever de retribui-los em forma de bem-estar social. O patrocinio da criagdo de
telecentros universitarios incorpora o conceito de responsabilidade social nas instituicdes de ensino com reduzido
investimento e retorno significativo para a comunidade.

A aplicacio da SSM mostrou-se eficaz e produtiva para a definicdo de agdes para fornecer efetividade a uma
experiéncia que, apesar de desestruturada, apresenta grande repercussdo local e que incorpora ainda maior potencial
como politica de reduc@o da infoexclusdo. As linhas de agdo estabelecidas podem garantir a efetividade ao projeto e
possibilitar a generalizacdo da metodologia.
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