Maria do Rosdrio Alves de Almeida

A Importincia Estratégica dos Fluxos Comunicacionais e de
Conhecimento na Gestio da Formacgio a Distincia

Maria do Rosério Alves de ALMEIDA
(Universidade Aberta)

Resumo

A Formacao a Distdncia (FaD) tem evidenciado forte desenvolvimento motivado pela
utilizacdo e evolugdo das Tecnologias de Informacdo e Comunicagao (TIC) que tém impulsionado
alteragbes nos processos ao tornar as relagdes formacio/aprendizagem néo presenciais mais
acessiveis, bastante semelhantes as relagbes presenciais, partilhadas pelas comunidades, em
tempo real.

Paralelamente, os fluxos de comunicagdo empresariais como suportes de Formagéo a
Distancia (FaD), detém importancia decisiva para as empresas, podendo constituir fontes de
conhecimento empresarial, de cariz dindmico e em tempo real.

PALAVRAS CHAVE: Formagdo a Distincia, capital intelectual, vantagem competitiva,
Tecnologias de Informacio e Comunicagao (TIC).

1. Introducéao

No percurso da histéria da humanidade, os avancos do conhecimento cientifico e
tecnoldgico tém constituido os suportes de grandes transformagdes estruturais nos processos das
diferentes actividades do ser humano, que se traduzem em muta¢des de cardcter econémico,
social e cultural.

O surgimento de equipamentos sofisticados, a Internet, a Intranet, a Extranet, as redes de
computadores, a tecnologia digital, a evolugdo da electrénica, tém possibilitado a permuta do
conhecimento e da informacao multimédia (texto, graficos, imagens, som, bases de dados), em
qualquer parte do planeta, por via da comunicagio em tempo real, com impacto em todas as dreas
de actividade, nomeadamente nos processos de ensino e formacao presencial e a distincia.

A partilha do conhecimento, da educagao, da formagao, da aprendizagem, da informagéo
pela utilizacdo das ferramentas das Tecnologias de Informacio e Comunicagao (TIC) nos modelos
de sistemas de ensino e formagdo poderdo permitir o avango do conhecimento cientifico e
relacOes mais abertas entre institui¢des dedicadas ao ensino e as empresas. Por sua vez, o0 ensino
e a formagao a distancia tém verificado forte impacto no seu desenvolvimento, motivado pela
alteracdo dos procedimentos nos processos ao tornar as relagdes nio presenciais acessiveis,
bastante semelhantes as relagbes presenciais, partilhadas pelas comunidades em tempo real.

No universo do capital intelectual assume particular destaque a gestao do capital humano
(Schultz, 1971, citado em Becker, 1993), como activo intangivel, recurso potencial, fonte e partilha
de conhecimento, de inovacao, conjunto de talentos e competéncias direccionados para o mercado
empresarial.
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Dentro do contexto de valorizagdo do activo capital humano nas empresas, a gestdo do
conhecimento devera estar direccionada para o mercado, constituindo um elo na cadeia de valor
e fonte de vantagem competitiva.

Num mercado caracterizado pela globalizacao, pela inovagao tecnoldgica, e pelas mudangas
nas preferéncias dos clientes, o desenvolvimento de novos produtos (reengenharia de Research
and Development- R&D) é cada vez mais um ponto fulcral de competitividade (Ciborra e Patriotta,
1998).

A formacdo do capital humano, como um processo de Recursos Humanos, de criagdo de
valor, dinamiza vectores que assentam na comunicagdo, na customizagdo, na rapida adaptacao as
novas tecnologias, na inovagao, na partilha do conhecimento.

A qualidade da aprendizagem individual e colectiva é a chave determinante do sucesso
organizacional (Hayes e Allinson, 1998). Lank e Lank (1995, citado por Hayes e Allinson, 1998)
advogam a "organizagdo da aprendizagem continua” e Geus (1988, citado em Hayes e Allinson,
1998) argumenta que a capacidade para aprender mais rdpido do que os concorrentes pode ser a
Unica vantagem competitiva sustentavel.

O contexto mundial caracterizado por inovagao e perda de qualificacdes profissionais,
competitividade e perda de mercados, inseguranca no emprego e inclusio ou exclusao técnica
social e cultural do cidadado na vida de todos os dias, somente poderd ser optimizado pela
formacao inicial, pela formacéo profissional continua e pela educagdo ao longo da vida (Trindade,
2002).

2. Aimportancia da formacao a distancia para as empresas

Em todo o mundo estao a verificar-se mudancas significativas no mercado de trabalho
com fortes implicagdes para todos os intervenientes e particularmente as empresas reflectem
cada vez maiores exigéncias de formacao dos seus colaboradores e tendem a atribuir importancia
decisiva ao conhecimento como fonte de vantagem competitiva para enfrentar a agressividade do
mercado. Tofler (1980), considera o conhecimento definido em sentido lato (incluindo a
informacao, simbolos, dados, cultura, ideologia, valores), como o recurso central da Terceira Era.

Por seu lado, Kearmally (1999), considera como novos recursos econémicos e factores de
producdo ndo s6 o conhecimento como as competéncias centrais de cada ramo de negdcio e os
préprios clientes. Este contexto mutacional pressupde transformagdes significativas nas formas
de estar e de enfrentar o mercado global onde os trabalhadores e as empresas estao inseridos.

Assim, sdo miltiplas e diferenciadas as varidveis que estao a influenciar o desenvolvimento
rapido da FaD. Poderemos salientar varidveis de caracteristicas eminentemente tecnoldgicas,
econdmicas, sociais e ainda preocupagodes de caricter pedagdgico.

As varidveis tecnoldgicas estdo de forma decisiva a transformar os caminhos da FaD pela
utilizacdo das novas tecnologias da informacao, das comunicagdes e da informdtica. A FaD ao
disponibilizar da indastria das TIC, consubstancia o desafio do relancamento de novos canais e
oportunidades de formacao e aprendizagem, durante todo o ciclo de vida do individuo.

As varidveis com caracteristicas econémicas abordam o conhecimento como um factor de
produgdo, ou seja, aos trés factores de produgao terra, mao-de-obra e capital deveremos acrescentar
mais um que é o conhecimento. Este aspecto pressupde que a importancia do conhecimento
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continuard a crescer e que ter acesso a fontes de informagao determinard o grau de competitividade
e, portanto, a riqueza das nagOes, das empresas e dos individuos (Moore, 2001).

No contexto altamente competitivo do mercado, urge que a FaD se adapte a todos os
parametros de natureza cultural, econdmica, financeira e social que caracterizam o meio envolvente
tendo em conta as interligagbes ao mundo global. A escola tradicional também se vai adaptando,
também estd a utilizar cada vez mais as TIC e a caminhar no sentido de, paralelamente, desenvolver
dreas de FaD para alcangar os objectivos de fornecer a sociedade, nomeadamente ao mundo
empresarial, o capital humano suficientemente adequado e preparado na légica do saber fazere
de ensinar a compreender.

Acresce também que, no momento actual, em que a escassez do tempo e a minimizagao
dos custos sao preocupacdes dominantes dos gestores, a via mais rapida e menos dispendiosa
para conseguir melhores resultados formativos podera consistir na FaD, consubstanciada no
mundo conectado a ciberespacos, a projectos de partilha do saber, utilizando ferramentas como
0 e-mail, a videoconferéncia, o groupware, as redes de dados, as plataformas de e--learning, os
portais de formacao.

Por outro lado, os produtos e os servicos disponiveis no mercado sdo cada vez mais
sofisticados, tecnologicamente mais evoluidos, com multiplas fun¢des que poderdo ser
compreendidas e entendidas através de ac¢oes de formagdo ministradas aos clientes para que
possam optimizar essas fun¢des. Nao é provivel que as empresas invistam montantes elevados
em accOes de formacdo presencial para clientes, mas poderdo utilizar as potencialidades, a
acessibilidade, os custos mais baixos e todas as outras vantagens oferecidas pela utilizacdo da
WEB, como semindrios virtuais e a formagao assincrona.

Se considerarmos ainda que, no mercado global, os lagos que unem os colaboradores as
empresas e a seguranca do posto de trabalho se tornam cada vez mais frageis é evidente que
existem mercados-alvo potenciais de quadros aos diversos niveis que necessitam nao s6 de
reciclagem corrente e tecnolégica como de acréscimo de habilitagdes literarias nos CV, pds-
graduacdo, mestrados, MBA, doutoramentos e pds-doutoramentos.

Para satisfazer esses mercados, o processo de FaD podera constituir factor critico de sucesso
na disseminagdo do conhecimento, através de contetidos inovadores e dos diferentes
" microcontextos educativos, configurados pelas diversas relacées que podem estabelecer-se entre
os elementos educacionais, a natureza de diferentes mediadores (o professor e o suporte
tecnoldgico), o processo de criagdo destes contextos virtuais ou as dimensées que pode adquirir
um contexto de ensino e de aprendizagem virtual’ (Barbera et al., 2001).

3. As caracteristicas especificas da formacado a distancia

Para que a FaD atinja os seus objectivos deverd possuir caracteristicas distintivas
relacionadas com este tipo especifico de formacao (Short, 2001).
Assim, salientam-se algumas dessas caracteristicas:
a) Ter possibilidade de acesso em qualquer momento e a partir de qualquer lugar;
b) Oferecer combinacbes de sessdes sincronas, assincronas e virtuais, adaptadas aos
timings do formando;
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o) Diversificar os estilos de ensino, com contetdos em texto, componentes visuais e
audio, simulagdo interactiva, sessdes online, ou seja, dinamizar a interactividade
possivel;

d) Apresentar multiplas oportunidades para a interactividade, facilitando a interacgao
entre tutores, instrutores, moderadores e formandos entre si, criando uma comunidade
para os participantes;

e) Incluir contetidos programadticos crediveis, preparados especificamente para a WEB
por professores, por tutores especializados e reconhecidos;

f) Criar condicdes tecnoldgicas inovadoras para os tutores e para as empresas;

g) Providenciar o acompanhamento e relatérios de progresso, de atendimento e de
consecucao dos objectivos;

h) Definir e aplicar critérios de avaliagao significativos para as actividades de
aprendizagem;

i) Facultar aos formandos de diferentes niveis o acesso a cursos e médulos diversificados;

j) Oferecer multiplas abordagens, tanto simples como complexas, para acomodar as
possibilidades dos diferentes graus académicos dos formandos;

k) Oferecer contetidos programaticos diferenciados, desde assimilagao rdapida e de curta
duracdo a especificos de mais longo prazo e continuos para abarcar objectivos diferentes
das empresas;

1) Nao fazer imposigOes quanto a utilizagao de plataformas especificas.

Para além destes aspectos, importa ainda referir a importancia de outros factores inerentes
a qualidade, tais como a experiéncia dos tutores, o nivel elevado do suporte técnico, a concepgao
da arquitectura do curso, a orientacao detalhada na fase inicial do curso, a supervisao dos gestores
em termos empresariais, a acreditacio das entidades formadoras, os processos de avaliacao.

4. A importancia estratégica dos fluxos comunicacionais
e de conhecimento na gestdo da formacao a distancia

4.1. Os fluxos comunicacionais e de conhecimento
empresariais

Embora lentamente, estdo a verificar-se mudancas e transformagdes nas empresas cada
vez mais exigidas pela prépria agressividade do mercado e nalguns casos, pela visdo mais avancada
dos seus gestores. Neste contexto de mudanga e modernidade, a criatividade, as novas ideias e a
inovacdo propulsionadas pelos colaboradores sao acolhidas como forma de valorizagao do capital
humano. Paralelamente, tem-se tornado relevante para as empresas, a forma como o colaborador
absorve efectivamente a formacao e a pratica no seu posto de trabalho para realizar o objectivo de
implementar o crescimento da empresa e criar-lhe valor acrescentado.

Nos mercados em transformacao acelerada, as empresas necessitam de gerar competéncias
actuais e antecipativas que poderao ser conseguidas através da formacdo profissional global,
presencial e a distdncia, consubstanciada nao sé através de formacao inicial, mas também de
formacao continua.

A utilizagdo da Internet e da Intranet constituem 6ptimos meios de divulgacao do
conhecimento e de partilha da informacéo sobre a actividade ou 0 negécio a todos os colaboradores
em simultineo. Os fluxos de conhecimento just-in-time poderdo desencadear movimentos
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ascendentes e descendentes, horizontais e verticais de molde a cobrirem integralmente o universo
empresarial incluindo o universo dos clientes e fornecedores.

Assim, poderdo gerar-se multiplos fluxos de comunicagdo constituindo fontes de
conhecimento empresarial, de cariz dindmico e em tempo real, que deverao incluir também,
fluxos de feedback dos resultados, da percepcao, da capacidade de execugdo dos colaboradores
que deverdo ser comunicados aos responsaveis pela formacgio que por sua vez os transmitirao aos
gestores de topo, para serem avaliados em termos de rendibilidade do capital investido em
capital humano.

Adindmica dos fluxos de conhecimento incide na criacio de bases de dados de conhecimento,
paginas amarelas electrénicas (Stewart, 1997), de bancos de dados de boas praticas (Friedman et
al, 2000), na partilha rapida de conhecimento a nivel interno e ao nivel de grandes empresas de
consultoria, na adaptagao e utilizagdo de novas tecnologias informacionais, nas comunidades
virtuais, no benchmarking, na linkage (L6pez-Martinez et al, 1994) entre empresas e universidades.

4.2. A gestdo empresarial do activo formacao a distancia

As empresas tendem a gerir os seus activos de forma a obterem o méaximo de rendibilidade
e de retorno. Na generalidade, as empresas tecnologicamente mais avangadas, dotadas de gestao
mais flexivel, experientes na implementacio de novas formas de organizagio do trabalho, estardao
mais abertas para adoptarem novos programas de FaD; por outras palavras terdo maior propensio
a aderir a novas formas de FaD. A gestdo do activo FaD requer cada vez maior atengdo no sentido
da optimizacao dos resultados. Obviamente que os gestores e os colaboradores das empresas
desejam e necessitam cada vez mais e de forma também cada vez mais acelerada, de formacao
profissional adequada aos seus perfis, aos seus préprios interesses, aos interesses das empresas,
as suas experiéncias especificas para poderem aplicar, na vida real e didria das empresas, os
conhecimentos adquiridos.

O motor do capital humano é sem davida a formacao profissional que expande a capacidade
intelectual e produz elasticidade para pensar de forma critica o universo empresarial, ou seja, a
formacdo profissional acrescenta especializagbes e capacidades.

Poderd ser determinante a elaboragdo de estudos de mercado e de diagndsticos correctos
das necessidades de aprendizagem dos colaboradores das empresas, na definicdo dos objectivos
dos programas dos cursos através da WEB que, deverao ser desenhados dentro da estratégia da
utilizacdo dos conhecimentos aplicdveis na actividade das empresas, de forma criativa e no de
acumular informacao de forma passiva. Esses programas deverao prosseguir objectivos ajustados
as necessidades de formacao dos colaboradores da empresa, ser focalizados na estratégia de
negdcio empresarial e visionados por responsaveis da prépria empresa cujo compromisso na
consecucdo desses objectivos fixados é naturalmente fundamental. Por exemplo programas de
formacao vocacionados para os processos de investigacio e desenvolvimento industriais (R&D),
criacio de empresas, empreendedorismo, empowerment, etc. E 6bvio que o Plano de Formacio
deverid estar articulado com os objectivos gerais da instituicdo e perfeitamente integrado no
Plano Estratégico Global.

Assim, a FaD poder4 ser utilizada com sucesso na 6ptica de mercado, ligada a actividade
de negdcios, integrada na estratégia global do negdcio, focalizando os clientes internos ou seja, os
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colaboradores da empresa, os clientes externos que sdo os clientes actuais e potenciais da empresa,
os fornecedores e os desempregados.

Nesta perspectiva, a FaD poderd também servir de suporte ao marketing relacional tendo
como publico-alvo os clientes internos e externos e para ligar através de redes os intervenientes
do mercado, nomedamente os especialistas, as Bases de Dados de conhecimento just-in-time.

Estima-se que o mercado de FaD focalizada no cliente, evidencie um forte crescimento a
partir de 2003, correspondendo mais de 40% as actividades de FaD direccionadas para o cliente
externo (Aldrich, 2000). Este facto é explicavel por duas ordens de razdes: a primeira pela forte
necessidade de constante actualizacdo e reciclagem dos colaboradores (clientes internos) e a
segunda porque os produtos e servigos, sdo cada vez mais sofisticados tornando-se necessario
ensinar os clientes externos a optimizar e utilizar as suas fungoes.

Poder-se-a considerar a FaD para colaboradores, a nivel interno, via Intranet, utilizando
como ferramenta fundamental o e-mail e a nivel externo através da Internet, por e-mail ou
através de plataformas ou de portais de e-learning e para clientes actuais e/ou potenciais, os
fornecedores e desempregados também através da Internet, por e-mail, foruns virtuais, seminarios,
conferéncias virtuais, campus virtual, etc.

Anivel interno, a Intranet constitui uma ferramenta tecnoldgica extremamente til ndo sé
da Comunicagio Interna da Empresa, como um instrumento de gestdo da FaD, difusora do
conhecimento.

Num ambiente de aprendizagem é também fulcral a constituicao de grupos de formandos,
de pequenas equipas interdisciplinares sem barreiras profissionais que possam captar, formalizar
e capitalizar o talento partilhado (Stewart, 1997).

Economistas (Becker, 1976; Schultz, 1960; Williamson, 1981, 1991) e tedricos da Organizacio
(Miles e Snow, 1984; Kerr e Jackofsky, 1989) tém evidenciado que os investimentos em capital
humano podem ser reduzidos a escolha entre "fazer" ou "comprar".

Adicionalmente e numa perspectiva de mercado e de formacao customizada, os médulos
de FaD, produzidos por empresas especializadas em FaD e/ou pelas institui¢des educacionais
(universidades e institutos) poderdo ser langados no mercado como produtos de elevada qualidade
que poderao ser adquiridos pelas empresas ou outras instituicdes educacionais.

Obviamente que os cursos ou os médulos de formagdo deverado ser seleccionados de
molde a poderem ser adaptados a aulas especificas de FaD.

Torna-se relevante a complementaridade e a colaboragao de grupos de trabalho constituidos
por universidades/institutos e por empresas que conjuntamente investiguem, trabalhem e
aperfeicoem ndo s6 com o objectivo de dinamizar a FaD mas também de optimizar os recursos
comuns em torno de novos modelos pedagdgicos, de novas tecnologias, de novas ferramentas.
Parece-nos que € de facto importante a criagao de pacotes de FaD constituidos por programas,
modulos e contetidos especificos aproveitando sinergias, como contetidos pedagdgicos das
universidades e ferramentas de R&D e know-how das empresas industriais, que simultaneamente
satisfacam as necessidades reais das empresas em termos de Recursos Humanos.

As tecnologias de suporte a FaD, tais como ferramentas electrénicas para desenho,
distribuigao, e gestao de formagao (Massy, 2000), assim como os materiais e contetidos pedagdgicos
envolvem investimentos que poderdo ser optimizados através da criagdo de pontes de
conhecimento entre as universidades e o sistema produtivo (Jones-Evans et al, 1999), pela adopgao
de programas definidos e articulados com as estratégias globais das organizagoes.
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Os contetidos programadticos vigentes nas universidades/institutos provavelmente sofrerao
alteragdes substanciais motivando e orientando os estudantes para carreiras de R&D e para cursos
destinados a melhorar a produtividade, portanto mais adequados as necessidades das empresas,
e ao mercado global.

E evidente que o envolvimento dos gestores de topo das empresas é crucial para a
dinamizagao da cultura da FaD (Meister, 2000).

Note-se que, tradicionalmente, as empresas investem substancialmente mais em maquinas
e equipamentos, que se depreciam com o tempo, do que em capital humano, que se valoriza com
o tempo (Friedman et al, 2000).

De forma sintetizada poder-se-d referenciar que, para se atingirem os objectivos
empresariais, a FaD deverd consubstanciar uma conjungao sustentdvel de mediagdo técnica e
humana e simultaneamente as entidades envolvidas deverdo desenvolver associagbes que
permitam obter economias de escala e oferecer um leque alargado de servicos de ajuda aos
formandos, com ou sem tutoria (Blandin, 2000).

Por outro lado, é ainda de referir que tem sido observado em estudos empiricos a existéncia
de uma forte relagao entre o nivel de escolaridade e o rendimento do trabalho (Kroch e Sjoblom,
1994).

Em suma, as empresas que reconhecem a importancia do capital humano devem motivar
e apoiar os seus colaboradores a implementar e desenvolver um compromisso de formacao
continua, ao longo da vida, pois a perda de qualificagdes, indubitavelmente, gera inseguranca de
emprego, e também perda de mercados para a empresa.

5. Conclusodes

A Formacdo a Distancia (FaD), contribui para a valorizacio do capital humano, revestindo-
se de crucial importdncia para as empresas criarem vantagem competitiva face ao mercado
global, e para os trabalhadores adquirirem competéncias, especializacdes, capacidades face as
rapidas mutacdes e agressividade do mercado de trabalho.

A extraordindria evolucao tecnoldgica tem permitido aos intervenientes da FaD a utilizagao
articulada e integrada de diferentes meios de comunicagao (telefone, fax, computador, etc), de
formas de representacao (dudio, video, fotografia, animacao), de sistemas de autoria (hipertextos,
sistemas para simulagdes), de software, de linguagens de programacdo que, conjuntamente, tém
facilitado a aprendizagem em ambientes interactivos e virtuais.

As Novas Tecnologias de Informacio e Comunicagao (NTIC), nomeadamente a Internet e
a Intranet, tém contribuido como canais de distribuicio de FaD, como fonte de recursos,
instrumentos de arquitectura e partilha do conhecimento e discussao de novos modelos e conceitos.
Contudo, deverd ser sublinhado que as NTIC por si préprias, ou a sua utilizagdo isoladamente,
nao asseguram totalmente as modificagdes indispensaveis e prementes exigidas pela necessidade
de adequacao da FaD aos mercados e as lacunas das empresas em termos de formagao profissional.
As NTIC constituem os instrumentos, as ferramentas que devem ser utilizadas no contexto de um
modelo pedagégico cujos conteddos programaticos de actualizacao e reciclagem e materiais de
estudo, terdo de satisfazer as necessidades e as expectativas do mercado empresarial.

No contexto altamente competitivo do mercado, urge que a FaD se adapte a todos os
pardmetros de natureza cultural, econdmica, financeira e social que caracterizam o meio envolvente
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tendo em conta as interligacdes ao mundo global. A escola tradicional também se vai adaptando,
também estd a utilizar cada vez mais as TIC e a caminhar no sentido de, paralelamente, desenvolver
dreas de FaD para alcangar os objectivos de fornecer a sociedade, nomeadamente ao mundo
empresarial, o capital humano suficientemente adequado e preparado na légica do saber fazere
de ensinar a compreender.

Enquanto as tecnologias tendem a evoluir de forma rdpida e portanto com um grau de
obsolescéncia cada vez maior, os trabalhadores necessitam e necessitardao no futuro de
competéncias tecnoldgicas apenas atingiveis pela formacdo continua ao longo da vida para
dominarem e acompanharem essa evolucao. A formacdo exige custos para as empresas e para os
trabalhadores individualmente face ao espectro da infoexclusao. A FaD pelas caracteristicas
patenteadas e devidamente credenciada, vem-se afirmando como um mercado emergente
apresentando evidentes oportunidades de negécio.

Por fim, deverd ser referenciado que a realizagdo de investigagdo e de trabalho conjunto
através de parcerias, associagdes, consorcios, protocolos, de processos colaborativos entre as
instituicdes dedicadas ao EAD e as empresas permitird ndo sé incrementar e consolidar a procura
de FaD, como minimizar os custos através da optimizagao dos recursos disponiveis, humanos,
cientificos e materiais.
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