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RESUMO

O presente artigo visa colaborar com a difusdo da cultura do Software Livre apresentando a
experiéncia de implantacdo do Sistema Ocomon como ferramenta de organizacdo do
trabalho de TI — suporte técnico — em uma empresa privada, avaliando as dificuldades do
processo e os beneficios alcancados, sobretudo acerca de seu impacto no elemento humano e
por consegqiiéncia, na cultura organizacional.
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1. INTRODUCAO

Diante do frenético desenvolvimento de softwares de mais diversos tipos no mercado,
um dos maiores problemas decorrentes de sua absorcdo em empresas diz respeito a
assimilacdo de seu uso por parte do elemento humano. O que € inicialmente proposto como
facilitador de processos pode por vezes tornar-se um problema a parte, levando ao fracasso do
uso de novas tecnologias por questdes culturais. Especialmente, isso pode ser notado quando
se trata de implantacdo de aplicacdes de natureza Livre — Softwares Livres — em institui¢des
com vicio no uso de plataforma proprietdria, cujos usudrios apresentam habitos engessados.

Tal situacdo reforca a imprescindibilidade do compartilhamento de casos de sucesso
na implantacao de Softwares Livres, fomentando a troca de experi€éncias entre profissionais de
TI de organizagdes do mais diversos ramos que permitam identificar problemas e solucdes
comuns, bem como estratégias de aperfeicoamento deste processo.

Nesse sentido, este artigo visa relatar o caso de implantacdo do monitor de ocorréncias
Ocomon, desenvolvido por Franque Custédio’, como sistema de gerenciamento de chamados
do Suporte (Técnico e de Sistema ERPZ) na Editora Luz e Vida, localizada em Curitiba-PR.

1 CUSTODIO, Franque. Programador que em Margo de 2002, como projeto pessoal, desenvolveu o Ocomon,
que tinha como caracteristicas iniciais o cadastro, acompanhamento, controle e consulta de ocorréncias de
suporte. A primeira institui¢@o a adotar a ferramenta foi o Centro Universitdrio La Salle (UNILASALLE) que
adotou o sistema e desde entdo tem realizado sua manutengdo interna pelo seu proprio setor de helpdesk
buscando atender a questdes de ordem pratica e operacional da drea de suporte. Para download do sistema ou
mais informacdes acesse http://ocomonphp.sourceforge.net/.

2 ERP significa Enterprise Resource Plannig traduzido para o portugués como SIGE — Sistemas
Integrados de Gestdo Empresarial, que procuram integrar todos os dados e processos de uma organizacdo em
um Unico sistema.
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2. DESCRICAO DO PROBLEMA

A Editora Luz e Vida € uma empresa privada de aproximadamente 140 funciondrios,
dos quais 100 s@o usudrios de microcomputadores interligados em rede, sendo que parte deles
estdo localizados nas filiais de Porto Alegre e Recife.

O perfil de usudrio € de baixo a médio conhecimento em informadtica, utilizando os
equipamentos em tempo integral com atividades diversas, em diferentes setores que fazem
uso de softwares especificos, tais como: softwares de desenvolvimento de artes (Photoshop,
Corel Draw, Flash, Illustrator, entre outros), de gerenciamento financeiro e administrativo
(Sistema ERP, softwares de instituicdes bancdrias, contdbeis) e ferramentas de trabalho
comuns como editores de texto, planilhas, graficos e apresentagcdes, navegadores de Internet e
programas clientes de e-mail.

O uso diverso e continuo da estrutura de informética na empresa ocasiona um alto
indice de atendimento para o setor de TI — composto por somente um analista de suporte e um
analista de sistemas. Uma elevada demanda agravada especialmente pela auséncia de
procedimentos formais na solicitacdo de atendimento, instaurando um caos generalizado em
épocas de pico.

Inicialmente a forma tradicional de solicitar atendimento resumia-se ao uso do
telefone (ramal do suporte) e um software intrachat’, por meio do envio de mensagens
individuais diretamente ao analista de suporte. Como o atendimento em toda a empresa era
realizado por este tinico funciondrio, era freqiiente que ndo atendesse seu ramal, por estar em
atendimento em outros setores. Por decorréncia disso, os usudrios passaram a utilizar o
intrachat enviando mensagens coletivamente na tentativa de “localizar” o suporte — gerando
sobrecarga de mensagens neste canal.

Os usudrios tinham a impressao de demora no atendimento, ndo sabiam a ordem de
prioridade dos servigos e sequer tinham controle ou certeza de que seus problemas técnicos
seriam resolvidos em tempo habil. Obviamente, isso gerava também um mal estar em relagao
a TI da empresa, levantando ddvidas quanto a sua eficiéncia e levando a uma insatisfacao
geral — por parte de usudrios, geréncias e até mesmo da equipe de TI. Era evidente a
necessidade de organizar o processo de atendimento.

3. SOLUCAO APRESENTADA

Um software de gerenciamento de chamados parecia ser a solu¢do deste problema,
porém, algumas questdes precisavam ser ponderadas para sua escolha:

“Antes que um projeto possa ser planejado, os objetivos e o escopo devem ser estabelecidos, solugcdes
alternativas devem ser consideradas e as restricdes administrativas e técnicas, identificadas. Sem essas
informagées, é impossivel definir estimativas de custo razodveis (e precisas), uma divisdo realistica das
tarefas de projeto ou uma programagdo de projeto administrdvel que ofereca indicios significativos de
progresso.” (PRESSMAN 1995:55).

Os objetivos estavam claros:

- Permitir a formaliza¢do dos pedidos de suporte;
- Organizar o trabalho da equipe de TT;
- Oferecer canal formal e inico de comunicacio e acompanhamento entre usudrio e suporte;

3 O CIC (Comunicador IntraChat) é um sistema de comunicacdo interna muito semelhante ao MSN
Messenger. O programa possui a lista de funciondrios da empresa e é possivel enviar mensagens de texto
(para uma ou mais pessoas a0 mesmo tempo), solicitar salas de bate papo, enviar arquivos dentre outras
fungdes. Para obter mais informagdes acesse: www.intrachat.com.br.
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- Mapear areas de maior recorréncia de problemas bem como sua origem, de modo a atacé-
los assertivamente (problemas de hardware, software, treinamento de usudrio);

- Permitir compilacdo de dados a respeito do trabalho realizado pelo suporte de TI;

- Obter relatérios diversos relacionados ao atendimento do setor de TI.

Definidas tais prioridades, era preciso ponderar sobre quatro questdes fundamentais
(PRESSMAN 1995:200):

- Viabilidade economica: avaliagdo do custo de desenvolvimento confrontada com sua renda
ou beneficio dltimo.

- Viabilidade técnica: estudo da fun¢do, desempenho e restricdes de um sistema aceitavel.

- Viabilidade legal: determinagdo de infracdes ou responsabilidades legais relativas ao
sistema.

- Alternativas: avaliagao das abordagens alternativas ao desenvolvimento do sistema.

Dentre esses quatro pontos, um deles se destacava no caso em questdo. Pelo porte da
empresa, o custo era fundamental. A estrutura de TI j4 comprometia boa parte do faturamento
no desenvolvimento e manutencdo do sistema ERP, assim, para a geréncia (especialmente
financeira) aplicar investimentos em um novo projeto de TI com foco no trabalho interno
aparentava ser um gasto desnecessdrio e adidvel. Obviamente, tratava-se de uma leitura
miope, mas compreensivel da perspectiva administrativa uma vez que “a andlise de custo-
beneficio é dificultada por critérios que variam de acordo com as caracteristicas do sistema a
ser desenvolvido, pelo tamanho relativo do projeto e pelo retorno sobre o investimento
esperado, desejados como parte do plano estratégico de uma empresa”. (PRESSMAN
1995:203). Assim, a area de TI tinha o desafio de superar a restricdo or¢camentaria e encontrar
uma solu¢do adequada para gerenciar seus procedimentos.

Imediatamente cogitou-se a procura por Softwares Livres. Nao somente pela questdao
de acesso gratuito, mas principalmente pela possibilidade de customizar um sistema que se
adequasse a realidade da Editora — de acordo com os objetivos anteriormente tracados para o
setor, que possibilitasse o crescimento tecnoldgico do grupo e um amadurecimento individual
dos usudrios no trato dos procedimentos de TT .

Diante dessas questdes, optou-se pela implantacdo do Ocomon - um sistema de licenga
GPL* que segundo sua caracterizacio representa o ideal de tecnologia apresentado por Levy
(1999):

“Responde aos propdsitos de desenvolvedores e usudrios que procuram aumentar a autonomia dos
individuos e multiplicar suas faculdades cognitivas. Encarna, por fim, o ideal (...) de gerentes ou
ativistas da rede que desejam melhorar a colaboragdo entra as pessoas, que exploram e ddo vida a
diferentes formas de inteligéncia coletiva e distribuida” (LEVY, 1999:24).

Por ser desenvolvido em linguagem PHP, o Ocomon permite o acesso via navegador (
figura 1 ). Por si s6 isso ja foi um ponto positivo uma vez que todos os funciondrios estavam
habituados com o uso de navegadores. Mas para garantir a familiariza¢do plena com o novo
sistema, optou-se por padronizar em todas as maquinas da empresa um link de atalho na area
de trabalho e na pégina inicial da Intranet.

4  GPL significa General Public License (licenga publica geral), para programas da Free Sofware Foundation.
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) 0COMON 1.40 - DEMO - Mogzilla Firefox ===

[ http: vt .unilasalle. edu.brjsoftwarelivrejocomon_demojindex. php?F28005646fa01 102e5ebrefc2asedel

Usudrio: admin

Home | Ocorréncias | Inventario | Admin |

Ocorréncias

OcoMon - Médulo de Dcorréncias

Segunda-feira 21,/01,/2008 10:08 I

- Inicia
- Abrir Chamada Aviso(s) Urgente(s):
[T, Consukar Data Aviso Responsavel  Para area
i C“-haus:a Réapida 11/01/2008 15:03:42 A partir de 15 de Janeiro a equipa de desenvolvimento serd responsavel por todos chamados admin HELPDESK
i Solugties
i :1 Emprestimos
|l Existe 1 aviso ndo exibido nessa telal Yerifique no mural.
% Serha Existem 328 ocorréncias pendentes para o usuario admin.
- Contat
() Relatérics Chamado Problema it Local Status valide RESP. SOLUC.
1234 INSTALACAC DE 5.0, Roberto Profd1 Ern 642
4040 Teste de Chamado; egquipamenta nao liga atendimento  dias
1342 & sistema caindo 1234-5676 COMPRAS B Em 614
9 O sistema se korna instédvel ao abrir 4 janelas, atendimento  dias
fazendo com que pare de responder,
1646 i cristiano@.... Prof0l Em 531
e & CONFIGURACRO DE E-MATL 535 User cristiano esta com o micro cheio de virus,  atendimento  dias
1791 Cfe Soliicitacdo da area Financeira o fsaf ALMOXARIFADO Em 466
relatorio de demonstracdo da rea finaceira 454 asfd atendimento  dias
1797 CFe Soliicitagio da area Financeira o 156456 Prof01 Em 466
relaborio de demonstracdo da drea finaceira 12312 1asfasdfasdfasd atendimento  dias
1800 Alteragio de Preco asdasdasd ALMOXARIFADO Em 464
4523423 asdasdasd atendimento  dias
1836 Hardware Yaldeci Tecnologia da Informacdo Em 458
6398 suario ndo consegue imprimir atendimento dias
1845 CONFIGURAGED DE E-MAIL qgfafgfgf INFORMATICA Em 454

Qcaron - Manitor de Ocorréncias & Inventario de equipamentos de informatica,
Wersdo: 1,40 - DEMO - Licenca GPL

Figura 1. Tela principal do Ocomon.

Cada usudrio acessa o sistema através de login e senha individual, deparando-se com
opgoes pré-estabelecidas para abertura do chamado como na figura 2:

OcoMoN

Home | Ocorréncias

DEMDO

Inventario |-ndmin J

Usuario: admin

Ocorréncias | | [DcoMon - Médulo de Ocorréncias sabado 26/07,/2008 10j4
i) Inicio

& Abrir Chamado Abertura de Ocorréncias:

[T Consultar . . . : :

Cg BeiscaRapida frea Responsavel: - Selecione a Area - ;l Problema: - Selecione o problema - ;l

@ Salucdes Descricdo do problema:

) l’j Ernpréstiras
gl rwral
-5} Senha

[}[:l Relatdrios
Uridade: I Selecione a unidade j Etiqueta do equiparmenta: I ;
Histdrico

Contata: | Ramal: I

. Lacal: ﬁ I - Selecione um local - qu Operador: adrnin

| Datade abertura: 26/07/2008 10:42:50 Skatus: Aguardando atendimento
Anexar imagem: I Arquive.. I Replicar este chamada mais [0 wezes,
Enviar e-mail para: V¥ irea Responsével I Ususria
OK I Cancelar |
Concluido

Sl

Figura 2. Tela de abertura de chamados.

Ao logar no sistema, o primeiro passo € definir a drea de atendimento (Suporte
Técnico ou Suporte ao Sistema ERP). Apos isto, seleciona-se o tipo do problema, cuja lista €
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pré-definida no sistema pela informacao anterior.

Definido o tipo problema, o usudrio deve preencher o campo de descri¢ao, detalhando
a situacdo a ser atendida. Neste topico ha opcdo anexar arquivos relacionados a ocorréncia,
como uma imagem de erro, por exemplo.

Deve-se por udltimo selecionar o setor onde ocorre o problema em questdo e finalizar a
abertura do chamado. Automaticamente, o sistema gera dois e-mails — um para o usudrio
descrevendo a ocorréncia, hordrio da solicitacdo e fornecendo-lhe um nimero de registro, e
outro notificando a drea de atendimento solicitada (Suporte Técnico ou Suporte de Sistema)
informando o usudrio, setor, problema apontado e horario de abertura de chamado.

A qualquer momento o usudrio também pode acessar o sistema para verificar o status
do seu chamado. Como demonstrado na figura 1, tanto o atendente quanto o solicitante tem
informacdes na tela sobre seus chamados em aberto: seu status (em atendimento, aguardando
atendimento, finalizado), tempo valido (3 horas e 25 minutos, 2 dias ou 3 semanas), tempo de
resposta e tempo de solucdo. E interessante ressaltar que os dois dltimos itens (tempo de
resposta e tempo de solucdo) sdo pré-definidos pelo administrador do sistema, podendo ser
configurado um tempo padrao de reposta de 30 minutos, por exemplo, e tempos aleatorios de
solucdo definidos por problema (Formatacdo de miquina = 1 dia, problemas com e-mail = 2
horas, problemas com mouse = 30 minutos).

Em ambos existem indicadores coloridos. Quando o tempo de resposta estd abaixo do
tempo pré-estabelecido ele fica na cor “verde”, se ele ultrapassar este tempo a cor do
indicador passa para “vermelho” indicando situagcdo de aten¢do. O mesmo vale para o tempo
de solu¢do. Com tais recursos possibilitava-se uma clara e imediata visualizacdo das
prioridades e prazos de trabalho, ao passo que o usudrio também poderia certificar-se de que
seria atendido, com previsdo e acompanhamento de sua ocorréncia.

O sistema também possuiu um modulo de relatérios (figura 3), onde € possivel cruzar
as informacdes dos atendimentos, gerando diversos tipos de relatérios.

Usuario: admin

Ocorréncias | | [OcoMon - Médule de Ocorréncias cabado 26/07/2008 12|3
-1 gy Inicia
g ]
. {p Abrir Chamado | Relatérios:
: T Consilkar Escolha um dos relatdrios prontos, ou clique AQUI para um relatdrio personalizado.

: ; Relatérios por Periodo Relatdrios por...
-, Busca Rapida P P

Problemas par area de atendimento

"\I Empréstimos Lacais mais atendidas

i Mural Geral

g senha Indicadores baseados em niveis de stakus | SLA's Ll
Chamados por equipamento
Geréncia do Helpdesk

| Atendimentos por operadar

Atendimentos por usUAtio

Quantidade de chamados: Area x periodo

Chamados abertos pelo usuario-final

a

Concluida

Figura 3. Médulo de Relatdrios.
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Este médulo possuiu 10 tipos de relatdrios, (problemas por drea de atendimento, locais
mais atendidos, geral, indicadores baseados em SLA’s, chamados por equipamento,
atendimentos por operador, atendimentos por usudrio, quantidade de chamados: Area x
periodo, chamados abertos pelo usudrio-final), onde na geracdo do relatério também ¢é
possivel selecionar o periodo exato (data de inicio e fim) do atendimento.

4. PROBLEMAS ENCONTRADOS

Conforme ressalta Fleury (1996), todo e qualquer processo de mudanca gera
instabilidade no fator humano das organizacdes, levando a reacdes imprevisiveis que devem
ser analisadas e consideradas especialmente em situagdes de implantacio de novos
procedimentos, de modo a gerir as possiveis instabilidades e garantir o seu sucesso.
Ratificando esta perspectiva, Levy (1999) destaca ainda o aspecto agravante da tecnologia:

Para o individuo cujos métodos de trabalho foram subitamente alterados (...) por uma revolugcdo
tecnologica que torna obsoletos seus conhecimentos e savoirfaire tradicionais, (...) para as classes (...)
que ndo participam da efervescéncia da criagdo, produgcdo e apropriacdo lidica dos novos
instrumentos digitais, para todos esses a evolugdo técnica parece ser a manifestagdo de um “outro”
ameagador. (LEVY, 1999:28)

Nesse sentido faz-se mister relatar os problemas encontrados no periodo de adaptacdo
da equipe da empresa em questdo ao novo sistema, bem como as formas adotadas para
contornar tais dificuldades.

A primeira e mais previsivel delas foi a resisténcia por parte dos usudrios. O bom e
velho telefone ou mensagens de CIC pareciam mais comodos no momento em que OS
problemas apareciam, dando-lhes a sensacdo de que o contato direto com o responsavel pelo
suporte garantiria seu atendimento. Assim, as velhas ferramentas foram vistas como “‘atalhos”
por usudrios com alto senso de imediatismo e que supunham com isso ter alguma prioridade
na fila de servicos.

Isso subjetivamente representava uma espécie de descrenca no novo processo formal.
As pessoas ndo acreditavam que o fato de deixar uma ocorréncia remotamente levaria a
solucdo efetiva de seus problemas. Nao s estava em questdo a credibilidade do sistema,
como também da norma formal e das leis, evidenciando uma forte perspectiva de uma cultura
organizacional fundada basicamente em apelos relacionais € com poucos registros através de

documentos e normas, ou quaisquer elementos firmados em racionalidades burocraticas.

Tecnicamente, esta postura denotava ainda uma séria dificuldade em confiar no
processo ‘“‘virtual”. Nao bastava registrar a ocorréncia remotamente: muitos abriam os
chamados e imediatamente verificavam por telefone.

O antidoto para essas barreiras comportamentais se resumiu basicamente no
treinamento e esclarecimento individual, usudrio por usudrio, e na firmeza e persisténcia de
ndo atender, em hipdtese alguma, as solicitagdes de suporte ndo registradas no Ocomon —
mesmo quando se tratava de solicitacdes da Superintendéncia — situacdo que se repetia nao
poucas vezes. Alguns usudrios demoraram meses para aderir o sistema. Em todos os casos,
fosse por apelo ao telefone, pessoalmente ou via CIC, o usudrio era insistentemente instruido
a abrir o chamado como condicionante para que fosse socorrido.

Tecnicamente, os principais problemas estavam na abertura de protocolos por falta de
leitura ou de entendimento dos usudrios. Inicialmente identificaram-se muitos erros de
registro. O reclamante ndo identificava que a categoria de seu problema ja estava prevista na
lista oferecida pelo sistema e frequentemente optava pela categoria “outros”. Outra
dificuldade relacionada a esta questdo estava no mal uso das categorias previstas: muitos
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usudrios tentavam abrir chamados “por atacado”, elencando uma série de problemas de
natureza diversa em uma tnica ocorréncia — sem compreender que o propdsito das categorias
era justamente auxiliar a leitura da equipe de TI no tipo de ocorréncia prioritdria e recorrente
de um ponto de vista global.

Para provar a eficiéncia do sistema, comecou-se elaborar relatérios mensais (exemplo
figura 4) a todos os coordenadores dos setores, para que 0s mesmos acompanhassem o
atendimento do Suporte Técnico, e também analisassem quais eram o0s principais problemas
da sua equipe com relacdo a informatica. Na ponta do processo, havia lacunas no feedback
dos setores a nova modalidade de atendimento. Alguns gerentes ndo se preocupavam em
verificar os relatdrios impressos entregues que apontavam as ocorréncias atendidas e sequer
tinham consciéncia de que aqueles dados apresentados pela equipe de TI poderiam fazer

alguma diferenca no trabalho de suas equipes.

Usuario: admin

Ocorréncias | PERIODOD DE 17,/07/2008 a 30,07/2008

tr Abrir Chamado

0 CD”S'-'Ita)r . CHAMADOS FECHADDS - SETORES X AREAS DE ATENDIMENTO
140, Busca Rapida
f.‘-‘; Solugdes QUANTIDADE SETOR AREA DE ATENDIMENTO
i [T Empréstimos 1 ALMORARIFADO Criagdo
ljl Mural 3 Anexo Extra DESENVOLVIMENTC
i _’3';' canba 2 ALMOXARIFADO-Z DESEMVOLVIMENTO
) T 2 BRASIL DESENVOLVIMENTO
G Relatorios 1 ALMORARIFADO DESENYOLYIMENTO
1 COBRAMNCA DESENVOLYIMENTC =i
1 Funilaria DESEMVOLVIMENTC
1 ALMOXARIFADO Divisdo de Projetos
1 ALMOEARIFADC HELPDESK
1 Atendimento - HelpDesk HELPDESK
1 Cefet - Coordenacdo HELPDESK,
1 POSTO 1 HELPDESK
1 Modelagem Operadora
1 ALMOEARIFADO SAC
TOTAL 18

a Ll

Concluida

Figura 4. Exemplo de relatério de chamados fechados por Setor X Area de Atendimento.

5. RESULTADOS OBTIDOS

Ap6s um més da data de implantacdo do sistema na rede da Editora, ja se pdde
observar os primeiros resultados do projeto sob diversas Oticas. A primeira e mais visivel
referia-se a formalizac¢do e padronizacdo dos atendimentos do setor de informética. Em pouco
tempo toda a empresa percebeu que o mecanismo formal era confidvel e passou a utilizar o
sistema de helpdesk. Tratava-se ndo s6 de uma vitéria do ponto de vista formal, mas também
do aprimoramento da cultura organizacional dos funciondrios no aprendizado sistema e na
percepcao da tecnologia como aliada.

Internamente ao setor, obteve-se a otimizacao de tempo e atendimento dos chamados e
das tarefas a se cumprir. Com a organizacdo de dados do sistema possibilitava-se também
uma detalhada manipulacdo dos dados de atendimento, promotora nao s6 de estatisticas de
atendimento, mas também de uma postura pré-ativa acerca dos problemas recorrentes,
levando a decisdes assertivas para dirimi-los.

Por fim, cabe ressaltar a importancia da emissao de relatérios diversos (por problema,
por setor, por usudrio, por atendente efc.) gerados a partir do novo sistema. Para o setor de TI
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tornou-se uma ferramenta de controle e auto-avaliacdo, permitindo a seus superiores o
acompanhamento da produtividade da drea de suporte e de indicadores das principais
dificuldades de cada departamento usudrio da estrutura de rede da empresa.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Observados os resultados obtidos com a implantagdo do Ocomon relatados no tépico
anterior, conclui-se pelo sucesso da aplicacdo do software no contexto da Editora Luz e Vida.
Embora isso por si s6 fosse suficiente para encerrar as reflexdes acerca deste caso de
compartilhamento do conhecimento através do uso de um SL especifico, consideramos
imprescindivel finalizar o relato desta experiéncia ressaltando o desafio continuo dos
profissionais de TI atentarem para o elemento humano em meio a didria evolugao tecnoldgica
de sua rotina.

Fica evidente por meio deste ensaio que as questdes humana e cultural sdo
determinantes sobre a tecnologia, mais que sua reciproca. Muito além da cautela com as bases
culturais organizacionais na escolha de sua tecnologia, o fato sinaliza algo grandioso. A
esperanca de influenciar os processos tecnoldgicos com a Cultura Livre’, de modo que ndo se
trate meramente de uma coloca¢do mecanica de softwares em equipamentos que casualmente
sdo manipulados por individuos, mas que evidencie a capacidade deste elemento humano em
fazer escolhas.

Por este prisma, a tecnologia deixa de ser boa ou m4 (isto depende dos contextos, dos
usos e dos pontos de vista), deixando também de ser neutra (j4 que € condicionante ou
restritiva, simultaneamente abrindo e fechando o espectro das possibilidades). Ndo se trata de
avaliar seus “impactos”, mas de situar suas irreversibilidades as quais seu uso nos levaria, de
formular os projetos que explorariam suas virtualidades e, principalmente, de decidir o que
fazer dela.

Além de codigos de programacio, softwares podem carregar consigo ideologias,
projetos, esquemas imagindrios, implicagdes sociais e culturais bastante variados,
cristalizando relacdes entre as pessoas e abrindo um poderoso leque de possibilidades e de
responsabilidades em sua escolha. Nesse sentido, parece adequado finalizar este artigo uma
citacdo de Pierre Levy (1999), convidando o interlocutor a uma reflexdo que se estenda apds
nosso ponto final:

“As técnicas criam novas condicées e possibilitam ocasides inesperadas para o desenvolvimento das
pessoas e das sociedades, mas ndo determinam automaticamente nem as trevas nem a iluminagdo para
o futuro humano. (...) Sempre ambivalentes, as técnicas projetam no mundo material nossas emogées,
intengoes e projetos. Os instrumentos que construimos nos ddo poderes mas, coletivamente
responsdveis, a escolha estd em nossas mdos” (LEVY,1999:17).

Mais que uma conclusdo, isto € sé o comeco.

5 Entende-se aqui como Cultura Livre a perspectiva que embasa o movimento do Software Livre do
compartilhar do conhecimento humano, da evolucao cognitiva e social decorrente de ambientes colaborativos
em todos os sentidos.
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