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INTRODUCAO

A partir do pressuposto de que a sociedade em que estamos inseridos
exibe um elevado desenvolvimento tecnoldgico, organizdmos esta reflexiao
em quatro grandes dreas. Na primeira sio apresentados alguns conceitos
basicos das tecnologias da informacao e ¢ feita uma alusdo aos diferentes
modos de utilizacdo da internet. A segunda parte centra-se sobre a rele-
vancia do conhecimento pessoal sobre as tecnologias da informacao.
Na terceira, abordamos os sistemas de informacdo organizacional reflectindo
sobre as suas caracteristicas, o seu valor para os negocios, o tipo de inves-
timentos a realizar, o seu impacto e os factores de sucesso no seu
desenvolvimento e na integra¢ao dos varios sistemas. A quarta parte centra-se
sobre exemplos concretos de utilizacdo das tecnologias da informac¢do no
comércio electronico, na telemedicina e nos processos de aprendizagem.
A terminar, esbocamos algumas linhas de desenvolvimento das tecnologias

de informacao.

1. SOCIEDADE E TECNOLOGIA?

Parece ser bastante consensual a ideia de que estamos inseridos numa

sociedade tecnoldgica (como Ellus afirmou em 1954!) e que, genericamente,

617



CAPITULO XIII

mas sem esquecer as multiplas especificidades, vivemos, simultaneamente,
tempos de grande mudanca nas diversas tecnologias.

Um dos aspectos essenciais desse impacto tecnologico traduz-se na
grande visibilidade e evolucao acelerada das tecnologias da informacao,
levando mesmo a falar na era da informacao (Alberts & Papp, 1997). Neste
contexto, importa perguntar, em primeiro lugar, como se organizam as
relacdes e qual o poder relativo da sociedade e das tecnologias. A este

proposito, os referidos autores propdem trés grandes perspectivas:

1 - A tecnologia causa mudancas na sociedade (como também refere Volti,
2005) sem que esta tenha grande influéncia na primeira, ja que os
avancos tecnologicos facilitam o atingir de objectivos que promovem
a mudanca social. Veja-se, por exemplo, o papel que as tecnologias da
informacdo tém na globaliza¢io dos sistemas de producio e nas mu-
dancas dramaticas que as suas deslocalizacdes tém produzido. Seria
possivel um movimento tao rdapido se a transferéncia e a partilha do

conhecimento niao se organizassem de forma tdo intensa?

2 - A sociedade promove o desenvolvimento da tecnologia tornando esta
altima subserviente e dependente dos constrangimentos sociais. Também
para esta formulacio é possivel encontrar exemplos. A resposta nor-
te-americana ao lancamento do Sputnik promoveu um desenvolvimento
tecnolégico muito importante nos EUA que se traduziria em avangos
importantes, entre outros aspectos, nas capacidades dos computadores,
e daria origem ao protétipo do funcionamento em rede dos computadores

que viria a ser a base da internet.

3 - As relacdes de poder sio intrincadas, com alternancia da predominancia
entre a sociedade e a tecnologia. Considere-se o caso da industria au-
tomovel. Enquanto a abundiancia do petréleo e dos seus derivados foi
considerada um dado seguro face aos padroes de consumo, a industria
automovel envolveu-se numa escalada tecnolégica intensa e que visava
o melhor conforto e a maior velocidade possivel. No entanto, os desen-

volvimentos recentes foram reorientados, numa escala nunca antes vista,
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pelas sucessivas crises petroliferas e pelo intensificar das preocupacdes
ambientais, levando este sector a procurar solu¢des cada vez mais eco-

noémicas e menos agressivas para o ambiente.

Entdo, € possivel encontrar situacdes de predominidncia da tecnologia
e/ou das preocupacoes sociais conforme a época e o ponto de vista adop-
tado, mas a complexidade das suas relacdes é inegavel.

Centremo-nos, agora, nas questoes relativas a caracterizaciao da sociedade
da informacao. Stewart (1997), para exemplificar a importancia e o seu
impacto na economia fala mesmo de revolucio, afirmando que vivemos
uma era da economia da informac¢dao (embora esta designacao também se
use no sentido restrito dos aspectos economicos da internet, como fazem
Shapiro e Varian, 1998), em que a riqueza deriva mais do conhecimento e
da sua partilha do que dos recursos naturais e do trabalho fisico.

Que sociedade da informacido? Webster (1997) propde que a sociedade
da informacio seja pensada de virios pontos de vista: tecnolégico, econo-
mico, ocupacional, espacial e cultural. Exploremos, com algum pormenor,

estas perspectivas:

1 - Tecnoldgica: as capacidades, sucessivamente mais abrangentes, de pro-
cessar, armazenar e transmitir informac¢ido levaram as novas tecnologias
da informacido a todas as vertentes da sociedade. Como veremos mais
a frente, os computadores e todos os sistemas relacionados com as tec-
nologias da informacido tém um impacto generalizado nas interac¢oes
sociais a nivel particular e institucional. Este impacto passou de restrito
a macico desde os anos 50 do século XX e tornou-se hoje ubiquo, dada

a crescente miniaturizacao;

2 - Economica: Drucker (citado por Webster, 1997), nos anos 60 do século
XX, enunciou a passagem de uma economia de produtos para uma de
conhecimento, enquanto Porat (1977, op. cit.) descreveu uma economia
baseada na informacio, propondo a diferenciacio da economia em
sector primdario (que inclui todas as industrias que divulgam a sua

informac¢ao nos mercados), secundario e nao informacional. Com dados
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mais recentes, o relatério de 2008 do Banco Internacional para a
Reconstrucao e o Desenvolvimento salienta a importancia no comércio
mundial das tecnologias da informa¢ao, ao mostrar uma evolucio, entre
1995 e 2008, da estrutura global dos servicos exportados na drea dos
computadores, informac¢io, comunica¢ao e outros servicos comerciais,
de 36,2% para 41,7%. Apesar de elucidativo, o impacto destes exemplos
€, no entanto, minimizado pela dificuldade em gerar um consenso
sobre as dreas de actividade a incluir na area da informaciao e sobre
o indicador estatistico a usar para descrever uma economia que entrou

na era da informacao (que percentagem do PIB, por exemplo);

3 - Ocupacional: este critério centra-se na analise do trabalho do ponto de
vista da importancia da informacio no desempenho laboral, seja de
forma directa — enquanto objecto de trabalho — ou de forma indirecta
— na medida em que a sua manipulacao € necessaria. Embora varias
estimativas acentuem o papel importante dos profissionais da informacao
(cf. Porat, 1978, e Jonscher, 1983, citados por Webster, 1997), surgem
algumas dificuldades em medir a sua importancia, ja que, por exemplo,

contd-los nio indica a sua importancia nas hierarquias;

4- Espacial: esta abordagem centra-se, a partir da geografia, economia e
sociologia, nas redes de informac¢dao que ligam diferentes locais e mo-
dificam a organiza¢ido do tempo e do espaco. Goddard (1991, citado
por Webster, 1997) descreve a transicdo para a sociedade da informa-
¢io, salientando: (1) o papel da informac¢io enquanto promotora do
pensar global ou, pelo menos, em grandes areas geograficas, no pla-
neamento, no fabrico e no marketing dos produtos e servicos; (2) os
computadores e tecnologias da informac¢ao como uma infra-estrutura
que permite uma gestdo a uma escala sem precedentes e possibilitam
o comércio e a monitorizacio da situa¢cio mundial de forma global em
tempo real; (3) os servicos de propagacio da informacio que se tém
desenvolvido nas formas cldssicas e nos novos média, tendo sido acom-
panhados de uma globaliza¢io dos servicos financeiros; (4) a integracio

das economias nacionais e regionais suportada pela informatizacao da
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economia e consequente diminui¢cio dos constrangimentos espaciais e

temporais;

5 - Cultural: existe uma grande quantidade de informacio em circulacio na
sociedade que € suportada por muitas cadeias de televisao (a televisao
digital terrestre, com implementacio a breve passo, dard mais um passo
neste caminho ao aumentar imenso o nimero de canais e a qualidade da
imagem do sinal de TV), muitas estacoes de radio (que ja se livraram de
alguns constrangimentos espaciais ao assumirem a difusio pela internet),
por diversos aparelhos de captacio de informacido (como rddios simples e
telefones com radio e acesso a internet), pelos filmes e séries de TV e os
que sO existem na internet (veja-se o exemplo portugués da série T2para3)
estdo disponiveis nos mais diversos formatos, pondo todos os tipos de

conteudos acessiveis por equipamentos cada vez mais polivalentes.

Em suma, a sociedade, pensada global e mundialmente ou de forma
mais proxima — sendo que a proximidade tem hoje um significado cada vez
mais polivalente —, possui e partilha uma grande quantidade de informacao
a partir de avancos constantes e, por vezes dramdticos, das tecnologias da
informacio. A compreensio do impacto das tecnologias da informacio
requer uma compreensao basica dos conceitos, tecnologias e evolucao da

sua utilizacdo. E sobre isso que nos debrucaremos a seguir.

2. ALGUNS CONCEITOS BASICOS

Comunicacdao. A comunicacdo entre os seres humanos, caracterizada como
transferéncia de informacao (Motley, 1990), foi desde o inicio delimitada por
factores — como a distincia entre as pessoas que queriam comunicar, 0 tempo
necessario para realizar a comunicac¢ido e a localizacio geogrifica — que a
facilitavam ou dificultavam. Estas trés dimensodes, em conjugacao, tornavam
a comunicacao dificil, lenta e dispendiosa.

No entanto, nos Gltimos 160 anos verificou-se uma grande evolu¢iao nos

constrangimentos da comunicac¢io. Esta historia recente pode ser dividida

621



CAPITULO XIII

em trés grandes fases: (1) entre 1850 e 1950 apareceram tecnologias como
o telégrafo, o telefone e a rdadio; (2) de 1950 a 1980 ocorreram grandes
avancos, como a televisio, os primeiros computadores e os satélites; (3) a
partir de 1980 surgiram importantes mudancas (como o computador pessoal
e a world wide web) que promoveram uma difusio macica de informacao
(Papp, Albert & Tuvahoy, 1997).

Em suma, a comunicacio livrou-se de muitas limitacdes e fé-lo de forma
dramdtica nos ultimos 160 anos. Este grande aumento na comunicacio foi
suportado pela evoluciao das tecnologias da informacao.

Tecnologias da informacao. As tecnologias da informacao sio uma
designacio genérica que ¢, actual e frequentemente, associada aos compu-
tadores e sistemas informatizados de gestio de informacao. Trata-se, no
entanto, de uma confusio entre a tecnologia usada e os objectivos de gestio
de informac¢ao que sdo inerentes a multiplos aspectos da nossa vida pessoal
e profissional. A este propodsito, Carvalho (2005) afirma que "a utilizacao
de instrumentos de suporte a realizacio de operacdes cognitivas e de co-
municac¢ao (...) € tdo antiga como a humanidade" (p. 23). Nio se pense,
pois que as tecnologias da informacio, designac¢do a que frequentemente
se associa o adjectivo novas, sdo algo de novo ou até de relativamente
recente.

Avancos das tecnologias da informacao. Ainda assim, existe um con-
junto diversificado de novas tecnologias que desempenharam um papel
crucial no aumento da capacidade de comunica¢io nos ultimos anos (Alberts,

Papp & Kemp III, 1997). Entre as mais relevantes, contam-se:

1 - Os semicondutores avancados (entre 1978 e 1993 a capacidade de me-
moria de um chip passou de 10.000 para 10 milhdes de bits de informacao,
sendo comum em 1998 encontrar capacidades de 64 milhdes) e os mi-
croprocessadores (o nimero de transistores passou de 10 000 em 1978
para 100 milhdoes em 1994);

2 - As fibras Opticas, com capacidade de transmissio muito maior que a
dos fios de cobre e que continua a aumentar através de novos modos
de transmissao de informacido (por exemplo, a DWDM - Dense Wavelength

Division Multiplexing, descrita em "Advanced Fiber Optics Use Dense
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Wave Division Multiplexing (DWDM) to Accelerate Data Transmission

Across the WAN", s.d.);

3 - A tecnologia celular, actualmente com uma difusio macica;

4 - A tecnologia de satélites, sendo estes cada vez mais numerosos e com

disponibilizacio de informacao cada vez mais barata, ficil e diversificada;

5 - As redes avancadas, que ligam hoje de diversos modos grande parte da

populacio mundial;

6 - A interaccdo pessoa-computador avancada, a partir de interfaces
graficas que tém evoluido para ultrapassar o vulgar teclado e rato e
incluir o apoio a pessoas seriamente incapacitadas ou o comando de
sistemas altamente sofisticados, por exemplo (como no controlo de
multiplos sistemas em helicopteros de combate através de capacetes
inteligentes, como descrito em "Helicopter fire control and electronic

systems", 2005);

7 - A transmissdo e compressado digital: se a internet vulgarizou a transmis-
sao digital (em que zeros e uns sdo transmitidos como impulsos eléctricos
para representarem dados), esta permitiu a compressao (com ou sem
perda de qualidade) que permite transmitir informac¢iao de forma mais

ripida e mais segura;

8 - Os computadores avancados: os computadores, que descrevemos em
seguida, tém sofrido uma evolu¢iao dramatica e continua, traduzida num
muito maior poder computacional, numa maior fiabilidade, numa grande
integracio nos mais variados equipamentos e, a0 mesmo tempo, uma

grande diminui¢io no tamanho, preco e consumo de energia.

Em suma, as tecnologias da informacio tém vivido avancos significativos
na velocidade, capacidade, flexibilidade, acesso, tipo de mensagens e na

procura dos seus servi(;os. No seu centro situam-se 0S computadores.
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Vejamos, de forma breve, porque surgiram e como evoluiram no século xx
e no inicio do século XXI.

Esboc¢o de uma brevissima histéria dos computadores. A historia dos
computadores traduz a passagem da gestao dos processos cognitivos do ser
humano para a maquina. Durante muito tempo, se era necessario fazer
muitos calculos, eram chamados especialistas humanos na tarefa, que se
designavam por computadores (0s que computavam, ou seja, faziam cdlcu-
los). Mas o que acontece com a ac¢ao de fazer muitos calculos manualmente
é que estes levam muito tempo a ser realizados e neles tendem a surgir
muitos erros.

A computacdo automdtica surge, entdo, como uma forma de aumentar
a velocidade e a precisio dos calculos nos diversos contextos em que
estes sa0 necessarios, contando-se entre eles as mais diversas organiza-
¢oes. Neste sentido, Carvalho (2005) afirma que "a porta de entrada dos
computadores nas organizacoes (por meados da década de 1950) esta
relacionada com a produc¢ao de resultados necessdrios em processos or-
ganizacionais e processamento de dados" (p. 24), mostrando como 0s
computadores desempenharam um papel essencial no célculo requerido
pelos processos organizacionais das empresas.

Os primeiros computadores da era moderna surgiram em contexto in-
dustrial (com a proposta de Konrad Zuse, um engenheiro civil alemao, que
concebeu uma calculadora automatica), em contexto universitario (com o
professor John Atanansoff e o aluno Clifford Berry na Towa State University)
e militar (relacionado com a 2.* Grande Guerra do século XX), em Inglaterra,
com o famoso, e durante muitos anos altamente secreto, Colussus ("Britain’s
Best Kept Secret", s.d.) e, nos EUA, com o Mark I (Bellis, s.d.).

A utilizacio militar, durante e ap6s a segunda guerra, sucedeu-se a in-
dustrial. Nao € por acaso que um dos primeiros fabricantes de computadores
se chama IBM (International Business Machines). O uso em contexto industrial
tornou-se crescente ao longo do século xx, dado que os computadores se
tornaram cada vez mais potentes, mais pequenos e mais baratos. Note-se,
no entanto, que a utiliza¢ao inicial era restrita pelo custo e dimensdao das
maquinas e mediada pela presenca de técnicos especializados. A sua presenca

obrigatéria resultava, por um lado, da necessidade de organizar com grande
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precisdo as regras, inicialmente pouco estandardizadas, de processamento
de informacio a introduzir nas maquinas (o software) e, por outro lado, do
seu grande tamanho, bem como da necessidade de constante manutencgao.

A evolucao da utilizacio dos computadores, ainda que com estas limi-
tagoes, teria uma mudanga muito significativa com a criacio de redes que
os interligam. A necessidade de rentabilizar a utilizacdo dos primeiros
computadores, raros e caros, e de facilitar a comunicacio entre os cientistas
levaria a criacdo das regras e da tecnologia de comunica¢io entre maquinas
situadas em pontos geograficos distantes. Inicialmente restritas ao uso mi-
litar e para pesquisa cientifica nas universidades, as redes de computadores
teriam a sua primeira demonstra¢io publica em 1972 ("1960s-1990s - Internet",
s.d.). No final dos anos setenta (do século XX), as comunicac¢des entre 0s,
na altura, 188 computadores interligados tornaram-se mais ficeis devido ao
surgimento do Internet Protocol (IP) um conjunto de regras que regulam a
troca de informacao entre diversas maquinas ou conjuntos de maquinas.

Temos, pois, da década de 50 até aos anos 70, do século XX, um pano-
rama caracterizado por cada vez mais computadores que estdo a comegar
a ficar ligados em rede. Sdo ainda computadores, como os primeiros, gran-
des, de uso dificil e tdo caros que se restringem ao meio universitirio e
empresarial.

Nos anos 80, duas novidades viao mudar este cenario de forma irrever-
sivel. Em primeiro lugar, surge o conceito de PC (personal computer ou
computador pessoal) e, em seguida, a criacdo e divulgacido sistemadtica
das interfaces grificas. Se o primeiro traduz um movimento de massifica-
¢ao na utilizacido, o segundo potencia-a tornando a utilizacio muito mais
facil e dando os primeiros passos para a sua generaliza¢io. Aos compu-
tadores grandes, de uso dificil e caro (os mainframes), a que se acedia
através de terminais, sucedem os computadores autonomos, baratos e de
utilizacdo facil.

A década de 90 trard, novamente, uma grande novidade quando Tim
Berners-Lee (investigador do CERN) propde a criacio da World Wide Web,
um modo de partilha de informacido na internet baseada no hipertexto. Os
documentos passam a conter referéncias a outros (através de links — hiper-

ligacdes), permitindo o acesso aos segundos de forma rapida e confortavel.
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Este acesso nao implica um descarregar prévio dos documentos para o
computador que estd a aceder a informacio como era norma até ai. E nesta
sequéncia que, em 1993, surge o primeiro programa de pesquisa de infor-
macao na rede de computadores com interface grafica (o Mosaic) que
permite, através de hipertexto, procurar e aceder a informag¢des na internet
através das ligacdes que estes contém (uma descricio pormenorizada e
ilustrada da historia dos computadores pode ser encontrada em Kopkin,
2002 e em Wurster, 1992).

Numero de computadores portateis. Um olhar, ainda que breve, sobre
a evolucao do numero de computadores pessoais em utilizacio pode dar-nos
uma ideia aproximada de como o panorama tem mudado muito em relati-
vamente pouco tempo. Segundo o Banco Mundial, em 1990 eram usados
24,92 computadores pessoais por cada 1000 pessoas no mundo. Em 2004
esse valor subiu para 129,82 registando um aumento de mais de 5 vezes
em 5 anos (Chandrasekhar, 2006). A estimativa destes valores sofre de al-
gumas limita¢oes, ja que indicadores como o numero de computadores
comprados tém que ser considerados em fun¢io do tempo de vida médio
e, por outro lado, é muito dificil controlar ao pormenor o seu uso.

Desenvolvimentos recentes. Nos Ultimos anos continuamos a assistir a
varias evolucdes tecnologicas. Por um lado, os computadores tém-se tornado
cada vez mais poderosos e mais baratos, com a valorizacao da mobilidade
a traduzir-se na opcido, em percentagem crescente, por computadores por-
tateis (dados, para Portugal, do IDC EMEA PC Tracker, apresentados pela
IDC Portugal, 2009, referentes a 2008 indicam um crescimento de 85,6%
nas vendas com uma diminui¢io de 2,8% nos computadores de secretaria).
Por outro lado, generalizaram-se as redes sem fios (wireless) para uso pri-
vado e publico, esperando-se que em breve comecem a generalizar-se redes
com o suporte da comunicacio a passar de algumas dezenas de metros
para as dezenas de quiléometros. Finalmente, os computadores pessoais
portateis e com comunica¢oes wireless passaram a ser considerados como
poderosos promotores de desenvolvimento a nivel global, como demonstra
a iniciativa OLPC (One Laptop Per Child - cf. laptop.org/en/) de Nicholas
Negroponte, do MIT, que tem um paralelo nas iniciativas portuguesas de

apoio a compra de computadores no liceu e no mais recente Magalhies.
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A conjugacido da portabilidade e da extensdo das redes sem fios deu
origem a um movimento de passagem do essencial da computacao para
as redes de computadores (a computagio em nuvem — cloud computing
- exemplificada pelo GoogleDocs e que deverd ser seguida em breve pela
Microsoft com uma nova versao do Microsoft Office) (cf. Armbrust, Fox,
Griffith, Joseph, Katz, Konwinski, Lee, Patterson, Rabkin, Stoica, & Zaharia,
2009) e que foi acompanhado pela indastria com os netbook, que se ca-
racterizam por um preco ainda mais baixo e um aligeiramento de
caracteristicas.

A evolucgao das tecnologias da informacido tem-se traduzido num grande
aumento no nimero de pessoas ligadas em rede e em interac¢oes cada vez
mais ricas e diversificadas. O nimero crescente de utilizadores foi, também,
acompanhado de mudancas qualitativas no modo de navegar e produzir
contedudos na web, como veremos a seguir. Entdo, como tem evoluido a
utilizacdo da Web nos dltimos anos?

Utilizadores da Web. O numero de utilizadores da Web tem crescido
de forma explosiva. Assim, se, a nivel mundial, em 1996, eram aproxima-
damente 45 milhoes, em 1999 ja atingiam 150 milhoes, sendo 407 milhdes
em 2000, entre 600 e 800 milhdes em 2004 (dados disponiveis em
"1960s-1990s - Internet", s.d.) e com um valor estimado para 2008 de 1500
milhoes de pessoas ("Internet Usage Statistics", s.d.).

Um olhar sobre os dados que vai para além dos grandes nimeros mostra
que existe um grande potencial de crescimento, ja que a penetra¢do na
populacio mundial se fica, ainda, nos 21,9%. Além disso, existem grandes
disparidades geogrificas, com a América do Norte no topo com 73,6%,
enquanto Africa se situa nuns modestos 5,3%. Jd a Europa apresenta um
valor de penetracao de 48,1%, que a coloca no terceiro lugar, sendo pre-
cedida pela Oceania/Australia com 59,5%. De 2000 até a 2008, as zonas
com maior crescimento foram o Médio Oriente, com um aumento de 1176,8%,
e a Africa, com 1031,2%, com o terceiro lugar a ser ocupado pela América
Latina e a Zona do Caribe, com 669,3%, e a Asia, com 406,1% (op. cit.).

A evolucdo na utilizagao da Web ndo tem sido s6 quantitativa, ja que
foi acompanhada de novas formas de participar e criar conteidos, num

caminho que evoluiu da predominancia da recep¢ao mais ou menos passiva
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da informacio para a interac¢io suportada pela web, numa cada vez maior
e mais diversificada partilha de conteidos.

Que Web? A evolu¢do no uso da rede ndo passou s6 por mais compu-
tadores e mais pessoas ligadas a internet. O modo como a sua utilizacao
tem evoluido merece alguma atenc¢ido. Fala-se mesmo de virias geracoes da
Web.

A Web 1 foi a web usada predominantemente pelas empresas e organi-
zacdes em geral. Os utilizadores eram, na sua maioria, pesquisadores e
receptores de informacao. A sua produc¢io de informacao fazia-se sobretudo
através de resposta a solicitacoes de grandes organiza¢cdOes que usavam a
rede para promover os seus produtos e servicos. Os utilizadores individuais
partilhavam informacgoes, sobretudo, sob a forma de e-mail ou de formas
semelhantes de troca de informacdes, como os newsgroups. A informacio
disponivel é sobretudo estatica.

A Web 2 (termo apresentado por Tim O'Reilly em 2004) surgiu com as
mudancas na rede subsequentes ao rebentar da bolha das empresas da net
(as .com) em 2001. O termo surgiu numa conferéncia entre O'Reilly e a
MediaLive International ao ser notado que, em vez de a internet ter desa-
parecido ou diminuido com o crash, existia um conjunto de empresas com
muita actividade. A questio colocada nesta conferéncia foi: estas empresas
que tinham sobrevivido e estavam florescentes tinham algo em comum que
pudesse ser considerado como uma marca distintiva de uma nova web? A
resposta positiva a esta questdo deu origem a conferéncia “Web 2.0” que
se tem realizado desde essa altura.

Mas o que € esta nova Web? Para O'Reilly (2005), a Web 2 pode ser

definida como um conjunto de principios ou praticas:

1- Considerar a web como uma plataforma. Esta deve ser considerada
como um meio em que as coisas sao tornadas possiveis, ainda que com
uma intervenc¢io minima do fornecedor do servico, que actua como
intermedidrio entre servicos ou produtos e os consumidores, mais do
que como um fornecedor deles. Esta intermediacio é suportada pela
gestao de dados e a sua utilizacdo intensiva, que pode ser feita usando

recursos do cliente.
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2 - A utilizacdo da inteligéncia colectiva. Estar atento aos dados de utiliza-
cao, usando aspectos como a popularidade das paginas, o uso por grande
nimero de pessoas, o convite a sua participacdo e a recolha de dados

sobre as preferéncias de consumo.

3 - Os blogues e a sabedoria colectiva. Os blogues surgem como paginas
pessoais sob a forma de didrio. Esta novidade surge em conjunto com
a RSS (Really Simple Syndication ou distribuicdo realmente simples), que
permite subscrever uma pagina (automatizando o processo de recep¢io
de informaciao) de forma a ser informado das actualizacdes e, ainda,
informar o criador dos contetidos sobre quem lhes acedeu. A implemen-
tacdo da RSS gerou um grande dinamismo nas pdginas da web que
podem agora ser, automaticamente, tornadas dinimicas através de hi-
perligacdes permanentes a fontes de informacao consideradas relevantes.
Este dinamismo aumenta a visibilidade dos blogues através das hiperli-
gacOes constantes que, por sua vez, sobressaem nos resultados das
pesquisas baseadas no "page rank" (os resultados do Google surgem
ordenados do mais acedido para o menos acedido) tornando a relevancia

da informacio dependente da sua popularidade.

4 - A informacio é o verdadeiro nucleo (referéncia ao slogan “Intel inside”).
A posse e a capacidade de aumentar e pormenorizar a informacao a
fornecer aos utilizadores da web funciona como ntcleo central dos ne-
go6cios, tornando-se a mais importante fonte de valor acrescentado ou a
sua base, como aconteceu com a Amazon. Curiosamente, exemplos como
a Wikipédia, em que cada utilizador pode inserir ou corrigir informacao,
acentuam o valor acrescentado de oferecer informacao de forma gratuita

em vez de a vender.

5 - Fim dos ciclos classicos de publicacio de software. Os programas de
computador tendem a ser propostos em versoes provisorias (beta) antes
de serem comercializados de forma definitiva. Este ciclo, que passa da
versdo beta para a definitiva e desta para uma nova versao beta a preceder

uma nova versao definitiva, € descrito como o ciclo classico da publicacio
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de software. Ora, os programas da Web 2 tendem a deixar de ser pensados
como um produto para serem vistos como um servico. Enquanto servico
suportado pela web, a sua eficacia torna-se o centro do negdocio. Agora 0s
utilizadores funcionam como testadores e a evolu¢do das funcionalidades
leva ao surgimento da designacdo "beta" (que se aplicava a programas em
versao de teste) de tempos a tempos num servico hd muito a funcionar
(como o Google, por exemplo). Esta funcio de teste inclui ainda a avalia¢io
da receptividade a novas funcionalidades, que pode ser feita de forma

continua levando a uma constante mudanca nos servicos oferecidos.

6 - Programacao de forma tao ligeira, tolerante e reorganizavel possivel de
forma a promover novos modos de utilizacio. A difusido, reaproveitamento
e apresentacio de forma diferente da informacio é mais importante do

que manter a forma original.

7 - Programas para mais do que um equipamento ou suporte. As aplicacoes
da Web 2 devem ser pensadas para mais do que uma plataforma como
acontece com o iTunes. Esta loja online de musica da Apple surgiu para
fornecer musicas para os leitores de mp3 (para o iPod) e hoje ja inclui
filmes e séries de televisio para além dos mais variados contetudos,
inclusivamente académicos, com som e imagem que podem ser vistos

nos mais variados leitores de média.

8 - Experiéncias diversificadas do utilizador: a partir da linguagem AJAX,
tém sido apresentadas formas enriquecidas de interaccio com o utiliza-
dor, como, por exemplo, a sugestio de termos que permitem completar
expressoes de pesquisa ou modelos de software especificamente previstos

para a colaboracio entre vdrios autores, como o Google Docs.

Em suma a Web 2 pode ser descrita como um conjunto de esforcos para
atingir o maior ndmero possivel de utilizadores de forma a poder oferecer
servicos e informacido de forma personalizada e facilmente personalizavel
a varios niveis e num movimento constante de aperfeicoamento de e para

os clientes em funcao dos seus interesses e suportes diversos e evolutivos.
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Passimos da read-web (a Web 1 em que os utilizadores individuais eram
sobretudo passivos) para a read-write web (a web 2 em que os utilizadores
pessoais passam a ter um papel activo, tanto pessoal como em grupo)
(Gillmor, 20006).

A Web 3 serd a forma de funcionar da web que se segue. Como em
relacdo a distin¢cdo entre web 1 e web 2, existem diferentes definicdes e
algum desacordo sobre as suas caracteristicas (para uma abordagem das
diferencas nas defini¢des, ver, por exemplo, Bolinder, 2008) que podem
ser sintetizadas em ideias como a Web semantica (que se refere a introducao
da RDF — Resource Description Framework — como forma de descrever de
forma aprofundada a informacio e recursos da web — ver Berners-Lee, 1999,
para uma descricio pormenorizada), a proliferacio de APIs e servicos na
web, a generalizacio da internet mével, de dispositivos polivalentes e de
programas localizados na web (Catone, 2008). O desacordo resulta de muitas
das caracteristicas associadas a Web 3 jd estarem disponiveis na web de
hoje ou remetem para aspectos da web 2, como a RSS.

Dos primeiros computadores até a actualidade, temos observado dife-
rentes linhas de desenvolvimento nos sistemas informaticos. Os computadores
tém-se tornado mais pequenos, mais baratos e mais potentes e generaliza-
ram a sua presenca em multiplas formas e para a realizacio de muitas
tarefas. Ao mesmo tempo, existem cada vez mais redes e mais computadores
ligados em rede. O reforco das capacidades de transmissao de informacao
tem levado e sido acompanhado por uma transmissio de contetidos multi-
média cada vez mais alargada e mais rapida.

A web passou dos cientistas e militares para o publico em geral e este
movimento tem sido acompanhado por uma crescente tendéncia para um cada
vez maior e mais diversificado conjunto de produtores de contetidos, numa
web que evoluiu de suporte a modelos classicos de negdcio e de comunicagio
entre os seres humanos para uma plataforma em que os servicos siao ofere-
cidos tendo em conta toda a informacido decorrente da sua utilizacao.

Evoluimos, assim, de maquinas de processamento de informacio que
requeriam formacido especializada para a sua utilizacdo para dispositivos
polivalentes e multifuncionais que sao faceis de usar (user-friendly) e

permitem uma produciio cada vez maior e mais ficil de conteidos, que,
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por sua vez, sao passados para a rede, que possui agora mecanismos de

alerta para o surgimento dessas novas informac¢oes (como a RSS).
Decorre da generalizacao macica das tecnologias da informac¢io que

hoje € essencial aos seres humanos adquirirem um conjunto de competén-

cias para as utilizar. E essa ideia que desenvolveremos a seguir.

3. E IMPORTANTE SABER SOBRE AS TECNOLOGIAS DA INFORMAGAQ?

Segundo o Committee on Information Technology Literacy & National
Research Council (1999), estar informado sobre as tecnologias da informacio
¢ importante segundo quatro perspectivas: a pessoal, de trabalho, a edu-

cacional e a societal. Vejamos em que consistem essas razoes:

1 - Pessoais: 0 nosso mundo contém cada vez mais informacdo em formato
digital. Saber usar as tecnologias da informa¢io melhora a nossa capa-
cidade de recolher e transmitir informacdes de forma cada vez mais rica

e diversificada.

2 - Laborais: se os chamados "trabalhadores do conhecimento" tém de ter em
conta a ubiquidade crescente das tecnologias da informacio, também é
verdade que poucos sio os postos de trabalho que nio requerem algum
grau de conhecimento das tecnologias da informacio, seja para controlar
os processos de producao, o inventario de produtos ou para a leitura de
manuais e procedimentos. Além disso, dada a rdpida evolucao tecnologica,
existe uma necessidade constante de fornecer formacio em tecnologias da
informacao aos trabalhadores. Esta formacao serd mais facilmente eficaz se
estes possuirem conhecimentos de base. Do ponto de vista dos trabalha-
dores, o conhecimento das tecnologias da informa¢io melhora a capacidade
de ter um desempenho adequado e pode ajudar na mobilidade intra-orga-
nizagdo, podendo e devendo ser considerado com um valor positivo nas
promocgoes e na ajuda a adaptagio a um novo posto de trabalho.

3 - Educacionais: as tecnologias da informacao aumentam as oportunidades

de formacio (seja no e-learning, b-learning ou m-learning ou através
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dos mundos virtuais, como veremos 2 frente) enquanto um conhecimento
aprofundado de programacio pode suportar a criacio de novas formas
de pensar e aprender através da adopc¢io de procedimentos como a
decomposi¢io sucessiva de problemas e a importancia de recolher in-
formacdes através de tentativas sucessivas de os resolver. Finalmente, a
diversidade de formas de recolher e apresentar informacdes pode ser
considerada uma oportunidade de separar forma e conteido, bem como

de exercer o sentido critico.

4 - Societais: o conhecimento das tecnologias da informac¢do ajuda a per-
ceber o impacto da conectividade global e da perda de alguns limites
espaciotemporais, mas também a importancia de alguns riscos associa-
dos, como as ameacgas a privacidade, as possibilidades de manipulacio
de informacio, os novos problemas da propriedade intelectual e aspectos
como a liberdade de expressio e os desafios colocados por problemas

como a pornografia e a pedofilia.

Decorre destas ideias que a formagao sobre as tecnologias da informacao
€ essencial. E o que é que nessa formacido se deve considerar essencial?
Uma resposta pode ser suportada pelo conceito de fluéncia no uso das
tecnologias da informacao.

O que ¢€ ser fluente em tecnologias da informac¢ao? Uma das formas de
pensar a formacao em relacao as tecnologias da informacao passa pelo con-
ceito de fluéncia na sua utiliza¢do. O Committee on Information Technology
Literacy & National Research Council (1999) afirma que ela pode ser pensada
em trés vertentes: capacidades intelectuais, conceitos e competéncias.

As capacidades intelectuais incluem: 1. Envolvimento em raciocinios de
forma sustentada; 2. Gerir a complexidade; 3. Testar uma soluco; 4. Gerir
problemas com solu¢des incompletas; 5. Organizar e navegar em estruturas
de informacio e avaliar informacio; 6. Colaborar; 7. Comunicar para audién-
cias diversas; 8. Esperar o inesperado; 9. Antecipar mudancas tecnologicas;
10. Pensar sobre as tecnologias da informac¢ao de forma abstracta.

Os conceitos basicos das tecnologias da informacao sio: 1. Computadores;

2. Sistemas de informacao; 3. Redes; 4. Representacao digital de informacao;
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5. Organizacdo de informacido; 6. Modelacio e abstrac¢do; 7. Pensamento e
programacao algoritmica; 8. Universalidade; 9. Limitacoes das tecnologias da
informacao; 10. Impacto societal da informacao e tecnologias da informacao.

As competéncias das tecnologias da informacao incluem: 1. Preparar um
computador pessoal; 2. Usar as fungdes basicas do sistema operativo; 3.
Usar um processador de texto para criar um documento de texto; 4. Usar
um programa de desenho e/ou "artwork package" para criar desenhos,
slides, ou outras formas de expressar ideias a partir de imagens; 5. Ligar o
computador a uma rede; 6. Usar a internet para procurar informacoes e
recursos; 7. Usar o computador para comunicar com outras pessoas; 8.
Utilizar uma folha de calculo para modelar processos simples ou tabelas
financeiras; 9. Usar uma base de dados para colocar e aceder a informacoes
uteis; 10. Utilizar materiais instrucionais para aprender a usar novos pro-
gramas ou funcionalidades.

O conceito de fluéncia na utilizacao das tecnologias da comunicacio,
justificado por diversas razdes e envolvendo capacidades, conceitos e com-
peténcias, visa enquadrar conceptualmente um nivel adequado de literacia
digital (para uma abordagem alargada deste conceito, ver, por exemplo, a
obra de Paul Gilster, designada Digital Literacy, publicada em 1997).

Depois de propor uma reflexdo sobre as relacdes entre a sociedade e a
tecnologia, chamando a atencdo para a caracterizacao da sociedade da
informacao, descrevemos alguns conceitos basicos que vao dos computa-
dores as diversas formas de caracterizar e utilizar a world wide web. Em
seguida analisimos a fluéncia nas tecnologias da informacfo, que abrange
de forma pormenorizada um vasto conjunto de capacidades, conceitos e
competéncias cujo dominio € essencial por razdes pessoais, laborais, edu-
cacionais e societais. A seguir, apresentamos algumas reflexdes sobre as

relacdes entre as tecnologias da informacdo e as organizacoes.

4. TECNOLOGIAS DA INFORMAGAO E ORGANIZAGOES

Todas as organizacoes precisam de sistemas de informaciao para o “de-

senvolvimento do plano estratégico e na monitorizacio do decorrer das
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operacoes para avaliar o seu grau de cumprimento” (Shim & Siegel, 2005,
p. 1D. A informac¢io surge como um aspecto essencial para assegurar a
sobrevivéncia dos negocios.

Davis, Miller e Russel (2006) poem o acento ténico no clima exigente
dos negocios, afirmando que: (1) os ciclos de negocio estdo a diminuir; (2)
a optimiza¢do operacional para a eficiéncia tem limites; (3) as regras do
negd6cio siao altamente mutaveis (€ necessdrio conseguir fazer rapido, barato,
com qualidade e ser adaptdvel, ao mesmo tempo!); (4) a Gnica constante é
a volatilidade; (5) a globaliza¢do ajuda mas também prejudica; (6) as con-
sequéncias do nao saber sao cada vez mais graves; e (7) a informacao nao
€ um subproduto dos negdcios mas, sim, o seu sangue.

A informacido € a chave para as empresas serem cada vez mais rapidas,
inovadoras, adaptaveis, eficientes e rentdveis. A base do sucesso é a infor-
macao sobre clientes, estratégias, e vendas.

Ao mesmo tempo que a importancia da informacio é reconhecida, ela
continua a ser um bem escasso. Num inquérito realizado em 2005, pela
organizac¢do BetterManagement, 60% dos respondentes afirmaram que nunca,
raramente ou sO as vezes conseguem informag¢io para tomarem decisdes
eficazes sobre os negdcios (Davis, Miller & Russel, 2006).

Sistemas de informacido organizacionais? Clarificado o valor da infor-
macado para as organizacoes, importa referir que a forma como € organizada
a recolha, processamento e divulgacdo da informaco se traduz nos sistemas
de informac¢do organizacionais. Carvalho (2005) lembra que “a utilizacao
de suportes a realizacio de operacdes cognitivas e de comunicac¢ao (...) é
tado antiga como a humanidade” sendo que os sistemas de informaciao or-
ganizacional surgem como uma resposta ao “elevado numero de registos
que era necessario processar” (p. 23) com a consequéncia de serem “extre-
mamente sujeitos a introducao de erros” (p. 25).

Numa perspectiva historica, Caldeira (2005) lembra que os sistemas de
informac¢io organizacional sio anteriores aos computadores e que o desen-
volvimento das tecnologias da informacio veio permitir a introdu¢ao de novos
e mais eficientes processos de manipulacio da informac¢io, promovendo uma
intensa mudanca organizacional. Enquanto forma de procurar e construir

informacao, os sistemas que dela se ocupam nao sao confundiveis com o
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sistema informadtico ja que “este ¢ sempre um subsistema (...) e que as orga-
niza¢des sempre tiveram sistemas de informa¢io mesmo quando nio existiam
computadores e informatica” (Oliveira, 2005, p. 309).

O desenvolvimento dos computadores comecou por se focalizar nas
linguagens de programacio e no desenvolvimento de equipamentos mas
centra-se, agora, numa perspectiva pluridisciplinar, com vertentes tecnolo-
gicas e sociais e organizacionais, que surgiu nos anos 70 do século XX e
se desenvolveu de forma mais significativa nos anos 80.

Impoe-se uma pergunta: que valor tém os sistemas de informacgio orga-
nizacionais? A importancia dos sistemas de informac¢do organizacional
operacionaliza-se numa atitude de querer, pensar, fazer e utilizar. Em que
se traduzem estas atitudes? Em querer mudar genuinamente a organizacao,
em pensar o futuro desejado para o sistema de informacido, em fazer a
mudancga passando do espaco intencional para o dos artefactos para que o
funcionamento possa ser testado e aperfeicoado e, finalmente, no utilizar
que implica aproveitar plenamente os recursos no suporte de funcionamento
das organizacdes (Amaral, 2005).

Como dever ser um sistema de informacio organizacional? Os sistemas
de informacdo organizacional devem possuir um conjunto de caracteristicas
de modo a maximizarem o seu valor (Garcia, 2005): permitir a descentra-
lizacao das decisoes; facilitar a externalizacao e combinac¢ao de conhecimentos;
aumentar a coesao das estruturas organizativas esparsas baseadas em pro-
jectos, grupos de trabalho, etc.; manter um inventirio permanente do
conhecimento organizacional disponivel e da sua acessibilidade; estabelecer
um mapa das competéncias pessoais com descri¢io das mais criticas para
a actividade da organizacao.

Qual o valor para os negocios das tecnologias da informac¢ao? A partir
de um contexto enquadrado por duas poderosas for¢cas promotoras de
mudanca (as crescentes pressdes do mundo dos negdcios e a rapida evo-
lucao da tecnologia) os sistemas de informacao organizacionais tém sido
pressionados para incluirem aspectos como o planeamento dos recursos,
a gestdo das relacdes com os clientes, novos modos de fazer negdcio,
como o business-to-business (B2B), o business-to-consumer (B2C), a gestao

do conhecimento, a integracao dos negoécios, a gestdo da mudanca e a
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gestdo do risco, estendendo-se para além dos limites classicos das orga-
niza¢des para abrangerem também os clientes, fornecedores e parceiros
de negoécio (McKeen & Smith, 2003).

Se os sistemas de informacido organizacionais sao tao abrangentes, qual
o seu valor para os negdécios? A partir de uma proposta de Treacy e
Wiersema (1993, citados por Kraemer, Gurbaxani, Dunkle & Vitalari, 1995)
foi construido um estudo sobre a forma como as tecnologias da informacio
sdo usadas e com que eficdcia. Segundo Treacy e Wiersema, as empresas
com sucesso centram-se numa de trés estratégias: exceléncia operacional,
proximidade nas relacdoes com os clientes ou lideranca do produto.
A partir da analise de dados provenientes de 53 empresas (23 centradas
na producio — manufactoring firms — e 30 de servicos) foi possivel iden-
tificar 8 dimensdes, que incluem: (a) para a exceléncia operacional, a
eficiéncia organizacional, as relacdes com os fornecedores, e a economia
da producio; (b) para a proximidade com os clientes, as relacdoes com os
clientes e a andlise do mercado; (¢) para a lideranca de produto, a melhoria
dos produtos e servicos, a inovacio em novos negdcios e a dinamica
competitiva.

Os resultados mostraram que as empresas de servicos privilegiam mais
a exceléncia operacional que a de produtos, enquanto a lideran¢a nos pro-
dutos é mais valorizada pelas firmas de produtos. A analise dos resultados
para as dimensoes de valor para o negdcio mostrou que: o impacto das
tecnologias da informac¢io é médio; sao mais valorizadas pelas empresas
de servicos do que pelas de produtos; a exceléncia operacional é a area,
para os dois tipos de empresas, em que surgiram mais evolucdes positivas;
as relacdoes com os clientes sao consideradas como a dimensao mais rele-
vante e as relacdes com os fornecedores as menos importantes para os dois
tipos de empresas.

Que investimentos em tecnologias da informacio? Que tipologia de in-
vestimentos em tecnologias de informacao é possivel pensar? Serrano (2005)
considera que eles podem ser: imperativos, quando a organizac¢io precisa
de sobreviver de forma absoluta, de manter a sua competitividade ou de
obedecer a nova regulamentacio; de automatiza¢do, substituir métodos

existentes por outros mais eficientes de forma a reduzir custos; de aumento
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directo do valor acrescentado; generalizar sistemas operacionais, de pro-
cessamento e as transac¢oes; de apoio a gestdo (sistemas de informacio
para gestao — SIG) e de suporte a decisiao (sistemas de apoio a decisio —
SAG) - que sao dirigidos aos gestores e permitem um mais eficaz
acompanhamento do negdcio, bem como tomadas de decisio mais funda-
mentadas; de infra-estrutura, proporcionam novas capacidades para toda a
organizacao nao centradas num sistema em particular; de sistemas interor-
ganizacionais, sistemas partilhados por duas ou mais organizacdes; de
sistemas estratégicos, usados para obter vantagens competitivas, para au-
mentar a produtividade e o desempenho, para introduzir novas formas de
gestdo e organizacdo, para desenvolver novos tipos de negocio; de trans-
formacio do negdbcio, quando existe insucesso devido a mudancgas no
ambiente que rodeia a empresa e/ou perda de competitividade.

Como avaliar e analisar dos investimentos em tecnologias da infor-

macao? A analise pode ser:

1 - Técnica: saber se € possivel o processamento de informagio para as

tarefas contidas na especificacio;

2 - Operacional: avaliar em que medida o sistema ¢ compativel com o fun-
cionamento da empresa, quais as taxas de erro, em que medida é possivel
obter a tempo os outputs e conseguir o treino necessario a operag¢iao do

sistema;

3 - Econémica: centra-se na andlise custo-beneficio através, por um lado,
da especificacio dos custos de desenvolvimento, implementa¢io e ope-

racdo e, por outro, dos beneficios obtidos.

Custos e beneficios dos sistemas de informacido. Os sistemas de infor-
macido organizacional devem possuir um conjunto de caracteristicas de
modo a maximizarem o seu valor (Garcia, 2005): permitir a descentralizacio
das decisoes; facilitar a externalizacio e combinacio de conhecimentos;
aumentar a coesao das estruturas organizativas esparsas baseadas em pro-

jectos, grupos de trabalho, etc.; manter um inventirio permanente do
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conhecimento organizacional disponivel e da sua acessibilidade; estabelecer
um mapa das competéncias pessoais com descricio das mais criticas para
a actividade da organizacao.

Existem diferentes tipologias de especificacao de custos com os sistemas
de informacio. Serrano (2005) exemplifica varias alternativas: Lucas (1985)
propde uma divisio em desenvolvimento, operacio e manutenciao; Hicks
(1978) centra-se na sua distribuicdo ao longo do tempo, dividindo-os em
nio recorrentes, 0s que surgem no inicio, e recorrentes, aqueles que se
mantém; Smith et al. (1985) diferenciam custos fixos e variaveis ou discri-
minaveis e entre directos e indirectos; Davis (1974) foca-se na sua variacao,
distinguindo a pequena, associada a operacao do sistema, e a média e
elevada, que contempla aspectos como o desenvolvimento do sistema e a
resisténcia dos elementos da organizacio; e, finalmente, Remeny et al. (1993)
distinguem os custos tangiveis e intangiveis.

Os beneficios do investimento em sistemas de informacao podem ser
vistos de forma exaustiva ou através da identificacio das dreas que sao
beneficiadas (Serrano, 2005). Enquanto Davis (1974) distingue a variabilidade
pequena, associada a reducio de custos, da média e grande, decorrente da
melhor gestido de activos, por exemplo, Senn (1990) identifica a reduc¢io de
custos operacionais bem como de custos intangiveis com a melhoria de
relacdes com os clientes.

Qual é o impacto das tecnologias da informacdo nas organizacoes?
O impacto das tecnologias da informacdo nas organizacdes reflecte-se na
organizac¢io da estratégia de negdcios, na cultura organizacional, nos pro-
cessos de gestido, na organizacio e no local de trabalho (Skyrme, 1995).

Vejamos cada um destes aspectos em particular:

1 - Estratégia de negocios: reduzir tempo e distancia, promover o comércio
electronico. E possivel promover: a: difusido simultinea de informacio
(resequencing), que inclui processamento paralelo de bases de dados; a
simultaneidade, tornando a informacio instantaneamente disponivel em
varios sistemas; a extensiao temporal, oferecendo servicos 24 horas por
dia e 365 dias por ano; a portabilidade, levando os produtos e servicos

mais perto dos clientes; e a reusabilidade da informacao, transferindo-a
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do objectivo inicial (por exemplo, transac¢des) para outro (por exemplo,

criacio de perfil de clientes);

Cultura organizacional: encorajar o fluxo da informacgao. Novas formas
de comunicacio tém surgido e modificado a forma como esta se orga-
niza dentro da organizac¢io e entre esta e os clientes e fornecedores.
No entanto, aspectos como o considerar a informacio como um ins-
trumento de poder e a nao sensibilidade a cultura do departamento
ou grupo pode entravar a sua circulacdo. As estruturas organizacionais
também podem ser modificadas através da promocao das redes e tor-
nando as virtuais uma realidade. Durante muito tempo afirmou-se que
a implementac¢io das tecnologias da informacio permitiria o alarga-
mento dos sistemas de controlo e o aligeiramento das estruturas da
organizac¢ido. Tal aconteceu, mas, sobretudo, devido a iniciativas como
a reorganizacio do sistema de negbcio e a necessidade de reduzir

custos.

As pesquisas sobre se as tecnologias da informac¢io promovem a
centralizacio ou descentralizacio produziram resultados mistos. Muitas
empresas centralizaram as suas operacoes para aumentar a eficiéncia
enquanto descentralizaram as actividades. Parece claro que as tecnologias
da informag¢do permitem uma maior variedade de estruturas. Em parti-
cular, permitem o funcionamento de estruturas fluidas (estruturas
interligadas — networked structures) onde pessoas e grupos funcionam
como nucleos independentes e se interligam através de lagos para tra-
balharem em conjunto em funciao de um objectivo comum, possuem
varios lideres, muitas ligacoes voluntarias e varios niveis de interac¢ao
(Lipnack & Stamps, 1994); e de equipas dispersas e equipas que se criam
e desaparecem em func¢do da mudanca das necessidades (como nas
empresas virtuais — virtual corporation — uma rede temporaria de em-
presas independentes ligadas por tecnologias da informacio para
partilharem competéncias, custos e acessos aos mercados (Skyrme, 1995b)
ou como uma organiza¢ao distribuida geograficamente cujo trabalho ¢é

coordenado através de comunicacgoes electronicas (op. cit.).
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Uma organizacio virtual é um exemplo de uma organizacio interli-
gada. Entre os beneficios das empresas virtuais contam-se: 0 acesso a
um largo conjunto de recursos especializados; apresentacio de uma
imagem unificada face a grandes empresas compradoras; os membros
individuais mantém a sua independéncia e continuam a desenvolver os
seus nichos de competéncia; podem mudar e reorganizar os membros
em func¢ido do projecto ou tarefa a desempenhar; nao existe a necessidade
de pensar o custo de separa¢cdes como em associacoes formais (Skyrme,

1995h).

3 - Processos de gestdo: fornecer suporte para processos de decisio com-
plexos. As tecnologias da informacao suportam hoje processos de gestao
altamente desestruturados, mas também os muito rotinizados. Elas ofe-
recem meios eficientes de aceder a informac¢io de multiplas fontes que
podem incluir o uso de fontes externas a partir de bases de dados e da
internet. Os sistemas de apoio a decisdo de grupos que funcionam numa
sala de reunides podem melhorar o processo de decisao, mas requerem
a intervencio de um perito que ajude o grupo a usar a técnica de dis-

cussao estruturada.

4 - Trabalho: mudar de forma dramdtica o trabalho pessoal e de gestio.
Como ja referimos quando aborddmos a questdo da fluéncia no uso dos
computadores, as tecnologias da informac¢ao tém mudado de forma dra-
mdtica a natureza do trabalho. Existem poucos locais de trabalho onde
nao sejam usados computadores e muitas actividades que envolvem muita
informacio e trabalho baseado no conhecimento, o que torna o uso do
computador uma actividade crucial.

Tornar-se eficaz nio s6 requer competéncias tradicionais de organi-
zacdo, pensamento, escrita e outras, mas também saber como usar da
melhor forma as tecnologias da informacio para pesquisar e aceder a
informacio, para comunicar com especialistas, para comunicar ideias e
resultados e organizar o conhecimento adquirido para uso futuro. Uma
consequéncia desta situacdo € que sao necessarios gestores hibridos que

sdo competentes nas suas areas e nas tecnologias da informacao.
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5 - O local de trabalho: permitindo trabalho a partir de casa e em movi-
mento, como no teletrabalho. A forma como as tecnologias da informacao
diminuem o efeito da distincia cria uma variedade de opg¢des para re-
organizar o espaco de trabalho. A um nivel bisico, fornecem mais
flexibilidade no escritério, permitindo a partilha do espaco de trabalho
e alguma flexibilidade de localizacio dentro e fora do local tradicional
de trabalho através do uso das tecnologias sem fios. A outro nivel, as
tecnologias da informacao permitem a dispersao das equipas de trabalho
e permitem as pessoas trabalharem a partir de casa. Aspectos como a
utilizacao das tecnologias da informac¢do para trabalhar em localiza¢oes
diferentes do escritério tradicional, em movimento ou instalacoes servidas
por sistemas de comunica¢do e com espacos disponiveis para ocupacio

e utilizacdo flexivel, como telecentros, devem ser considerados.

Factores de sucesso do desenvolvimento e integracao dos sistemas de
informacdo nas organizac¢des. A implementacao dos sistemas de gestao de
informacao nas organizacdes pode ser feito de forma independente para
cada sector ou ser pensado de forma integrada. O sucesso da integracao
dos sistemas de informacio, suportado pelo ERP (enterprise resource plan-
ning, cf. "History of Enterprise Resource Planning", s.d.), nas organizacdes
implica aspectos associados ao processo, conteido, contexto externo e

interno (Caldeira, 2005):

1 - O processo centra-se sobre métodos e técnicas envolvidos na concepc¢io
e implementacio da solu¢io adoptada, na constituicio da equipa de
projecto e na sua formacdo em sistemas e tecnologias de informacio.
Um processo conduzido de forma adequada pressupde um planeamento
estratégico dos sistemas de informacido que identifique o seu papel e
uma arquitectura que sirva de referéncia para a mudanca organizacional
que lhes € inerente. O nio planeamento pode provocar a proliferacio
descoordenada dos sistemas de informac¢io nas organizacdes. Se usadas
inadequadamente, as técnicas de andlise dos sistemas de informacio
levam a especificacoes inacabadas. Por outro lado, é também necessario

ter em conta a necessidade de formacao dos utilizadores. Finalmente,
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se a definicdo da equipa de projecto é essencial, os conhecimentos em
sistemas de informacio dos gestores de topo sdo essenciais para o seu

SUCesSo;

2 - O conteudo centra-se sobre o tipo de sistemas a implementar, os ob-
jectivos, expectativas e avaliacio e a consideraciao do periodo de adopcio.
Os sistemas a implementar podem incluir sistemas pré-existentes, que
tém menores custos de concretizacdo mas implicam maiores mudancas
organizacionais, ou por sistemas construidos de raiz, que podem ser
mais adequados a organizac¢do mas fazem-na depender mais da solucao
encontrada, estabelecendo uma relacao de dependéncia pouco saudavel.
E necessdrio procurar um equilibrio entre a mudanca pedida 2 organi-

zac¢ido e o esforco de adaptacio do sistema de informag¢iao da empresa;

3 - O contexto externo inclui aspectos como o suporte fornecido pelos for-
necedores e consultores de sistemas de informacdo, as tecnologias
disponiveis no momento da implementacio, a sua qualidade e evolucio
previsivel bem como a pressao dos utilizadores. Coloca-se aqui, de novo,
a questao da implementacao de solugdes pré-existentes ou a sua concep-
cio de raiz. E possivel que os fornecedores prefiram uma solucio prévia
pelos problemas que sdo prevenidos e pela experiéncia na sua imple-
mentacao. A pressio dos membros da organizacao pode traduzir-se no

forcar a adopcao de uma solucao mesmo antes desta estar preparada;

4 - O contexto interno deve ser considerado em aspectos como 0s recursos
disponiveis, as relacdes de poder e as atitudes dos utilizadores, a es-
trutura organizacional, as perspectivas e atitudes da gestao de topo e
as competéncias em sistemas de informacido no seio da organizacao.
O sucesso e a satisfacio decorrente da implementacdo podem ser au-
mentados com a envolvéncia de gestores de topo e a presenca na
administracio de um especialista de sistemas de informacio. Atitudes
favoraveis vindas da gestio tendem a reduzir resisténcias a mudanca,
que tendem a ser maiores em trabalhadores com baixa formag¢ao acadé-

mica. A implementacao de sistemas integrados de gestao de informacao
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tende a mexer com os poderes dos diferentes elementos da organizacio,
redistribuindo-os e, sobretudo, gerando um maior acesso da informacio
a gestao. O impacto ¢ tal que Caldeira (op. cit.) salienta que "Os 'choques
tecnologicos' tém de ser acompanhados com 'choques culturais' (...) caso

contrario poderdo ser verdadeiramente... electrocutantes" (p. 91).

Vimos, nas linhas antecedentes, como podem ser pensados os sistemas
de informacio organizacionais, tendo comecado pela especificacio do
conceito, e, em seguida, avancado para a reflexao sobre o seu valor para
a organizacao, bem como a forma como podem ser pensados os investi-
mentos em tecnologias de informac¢ido em func¢do da avaliacdo de custos e
beneficios. Considerados como um aspecto crucial das organizac¢des, os
seus sistemas de informacZo tém impactos muito significativos, em contextos
que promovem a sua integrac¢io, sendo essencial assegurar o sucesso do
seu desenvolvimento.

A seguir, abordamos trés areas que consideramos como demonstracoes
exemplares do impacto do desenvolvimento crescente dos sistemas de in-
formacido organizacional: o comércio electronico e a utilizacio comercial

da internet; a telemedicina; e o impacto na promoc¢io da aprendizagem.

5. O COMERCIO ELECTRONICO

Partindo do pressuposto de que o eixo principal de organizaciao da
economia se transferiu dos produtos para se centrar no fluxo da informacio,
Drucker (1992, citado por Segal, 1997) afirma que muitas aquisicdes e ven-
das se organizam hoje na forma de comércio electrénico. Correia (2006)
salienta que o conceito de comércio electronico inclui as transac¢des co-
merciais que implicam tratamento de dados por via electrénica. A descriciao
do comércio electronico, que aqui apresentamos, centra-se em trés grandes
vertentes: as suas modalidades, a caracteriza¢io das redes que o suportam,
bem como o seu impacto global, e, finalmente, fazemos uma reflexdo sobre
a utilizacdo comercial da internet.

As modalidades de comércio electréonico (Correia, 2006) incluem:
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1 - O d-commerce (comércio digital) que abrange tudo o que pode ser
transmitido do vendedor para o cliente sob forma digital (como ficheiros
de texto, som ou imagem) de forma total ou parcial. O contetido pode
ser criado originalmente de forma digital ou ter sido passado para este
formato a partir de outro, como acontece com livros antigos ou ficheiros
de video registados originalmente de forma analégica. Esta forma de
comércio levanta questdes especificas relativamente ao controlo da di-
fusio da informacio, a que os vendedores tém procurado responder,
por exemplo, com limitagcdes ao nimero de copias ou requerendo sof-
tware e/ou hardware especifico para o acesso. Nio € possivel ignorar
que a internet €, desde o seu inicio, uma iniciativa de partilha de infor-
macdo, pelo que limita-la, ainda que de forma legitima, se configura
como uma tarefa muito dificil, como os sistemas de partilha de ficheiros

entre os utilizadores tém demonstrado;

2 - O m-commerce que se traduz na realizacdo de transaccdes comerciais
a partir de aparelhos moéveis de comunicag¢ao, usando instrumentos como
o porta-moedas electronico ou o porta-moedas digital. A primeira solu¢ao
foi abandonada por se ter revelado pouco pritica e a segunda tem ainda
pouca generalizacio dado que requer modos de comunicac¢io e de su-

porte especificos;

3 - O t-commerce abrange o comércio electronico feito a partir de televisores
digitais ligados a rede através de sistemas de comunicacio protegidos
na televisio interactiva. Exemplos da implementacio deste modo de
comércio incluem a aquisicio de produtos fisicos publicitados, como
t-shirts, a possibilidade de visualizacio de conteudos digitais e, ainda,
a aquisicao de bilhetes para espectaculos. Saliente-se, no entanto, que
as vendas suportadas pela televisio se podem organizar com recurso a
meios de comunicacao mais difundidos, como o telefone, e serem ou

nio enquadradas em centros comerciais digitais.

As redes de comunicacido. Seja qual for a modalidade, o comércio

electronico nao vive sem as redes de comunica¢ao que o suportam.
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A caracterizacido destas passa por cinco elementos: (1) uma rede segura que
liga vendedores e compradores, (2) uma base de dados sobre as caracte-
risticas, preco e a disponibilidade dos produtos, (3) programas que fornecem
a interface entre vendedores e consumidores e que fornecem informacdes
sobre os diferentes aspectos do negdcio, (5) meios para trocar mensagens,
(5) uma forma de enviar, financiar e processar as encomendas (Segal, 1977).
Esta descri¢io dd uma medida dos varios e complexos aspectos que o su-
porte do comércio electronico envolve. Questdoes como a seguranca das
transaccoes, a gestdo da informacao relativa aos produtos, a ligacao entre
cliente e fornecedor e os procedimentos relacionados com a implementacao
das vendas/compras sao essenciais ao sucesso das empresas e a satisfacao
dos clientes. Mas, para além do suporte, o comércio electronico tem um
impacto no comércio considerado de forma geral.

Impacto do comércio electrénico. Avaliar o impacto do comércio elec-
trénico implica pensar trés aspectos essenciais: (1) quem dirige as redes de
suporte, (2) como € que o comércio electronico muda a estrutura de dis-
tribuicao dos produtos, (3) quem ganha e perde com o comércio electrénico.

Vejamos como podem ser pensados estes aspectos (op. cit.):

1 - Quem dirige as redes de suporte? Os fornecedores dos servicos ou 0s
donos das redes assumem o seu controlo, mas a interliga¢cio entre ambos
ajudara a fortalecer a credibilidade e a alargar o comércio electrénico.
Entre os donos das redes de suporte encontram-se diferentes actores,
como (1) associacoes industriais, (2) revendedores, (3) fabricantes (de
forma directa para reduzir o poder dos revendedores, ainda que contando
com o inconveniente de s6 venderem a sua linha de produtos), (4) as
companhias tecnoldgicas e (5) aliancas entre empresas. Estes elementos
salientam a inegavel vantagem decorrente de poder consultar diferentes
vendedores e comparar as ofertas, nas suas varias vertentes, que podem
incluir as caracteristicas do produto, o prazo e modo de entrega, os
precos, etc. A dispersdo inerente 2 procura de diferentes fornecedores
pode levar ao surgimento de comunidades de interesses em que essa
informac¢ao apareca em conjunto e em que o gestor do sistema € inde-

pendente dos diferentes parceiros.
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2 - Como é que o comércio electronico muda a estrutura da distribui¢ao?
O comércio electréonico provoca uma maciga restruturacao do sistema

de distribuicio:

a) reduzindo barreiras de entrada nos canais de distribuicao: elimina
muitas barreiras a entrada dado que as limitacdes de espaco (e custos
inerentes) sio substituidas pela preocupac¢io em ter o maior nimero

possivel de fornecedores nas redes;

b) diminuindo custos da estrutura: no comércio tradicional, nos EUA, os
fabricantes fazem uma reducio de preco proxima de 25% aos distri-
buidores e tém uma despesa adicional de 7 a 15% para gerir a sua
rede de distribui¢io (dados de 1997). Estes valores podem ser redu-
zidos devido: a diminuicdo do nimero de vendedores, jd que muitos
clientes passam a usar o computador em vez de se deslocarem a loja;
a maior concorréncia, ja que o comércio electronico permite o acesso
a um maior nimero de vendedores, o que tenderd a reduzir os precos;
a uma melhor comunicac¢ido, uma vez que as especificacdoes dos pro-
dutos chegam mais facilmente aos produtores, os stocks sio reduzidos,
as devolucoes sao menores e mais facilmente geridas, e uma gestiao

da informacio mais eficaz permite a reduciao de custos;

o) alterando os precos: baixando-os, e mudando os papéis dos interve-
nientes, a0 aumentar a concorréncia baixam os custos de publicidade
e das vendas. O software permite pesquisas mais abrangentes sobre
os produtos disponiveis, a hierarquiza¢io dos resultados em funcio
de diferentes critérios e permite aos clientes pressionar os fabricantes
quanto as caracteristicas da sua oferta. Os precos mais baixos podem
vir acompanhados de, e serem suportados por, novos papéis para os
consumidores (por exemplo, como montadores de médveis, o que

acontece na IKEA) tanto no consumo como na procurd.

d) provocando processos de consolidacdao entre os grandes e pequenos

distribuidores: os grandes distribuidores podem tornar-se tdo
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diversificados quanto o desejarem, jia que o seu papel de mediacio
se reduz a entrega, tendo menores componentes de suporte, enquanto
0s pequenos mantém o seu contacto pessoal, mas podem reduzir ou

eliminar quase por completo os stocks.

3 - Quem ganha e perde com o comércio electréonico? A posi¢io de ganha-
dor, ou perdedor, com o comércio electronico decorre da adopc¢io mais
ou menos eficaz das oportunidades que este modo de comprar e vender
proporciona. Aspectos como o marketing, que tera de se estender de
forma personalizada aos novos média, e a optimizacio dos processos
de procura de informacio, para facilitar a vida aos consumidores, bem
como uma centralizacio na gestdo eficaz da informac¢io sio essenciais

para os vencedores.

Abordados alguns aspectos do comércio electrénico, das redes que o
suportam, das mudangas na estrutura de distribuicio e dos ganhos e perdas
a ele associados, passamos a uma abordagem da utilizacio comercial da

internet.

Utilizacao comercial da internet. A importancia central da gestao da
informac¢iao no comércio electréonico, em detrimento de aspectos mais clas-
sicos como a gestao de stocks, levanta a questao da utiliza¢io comercial
da internet. Kambil (1997) salienta que o comércio na e a partir da internet

tem que ter em conta:

1 - a facilidade e custo cada vez mais baixo tanto nas componentes de
hardware como de software, com oferta de tecnologia facilmente esca-

lavel e de solugdes genéricas cujo custo é cada vez menor;

2 - a reducio de custos na publicidade, vendas e comunica¢io em geral
(curiosamente, a crise econémica global do fim de 2008 e inicio de
2009 foi acompanhada de um aumento do volume de negdcios de um
sistema de comunica¢ao de baixo custo na internet, como é o caso do

Skype);
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3 - a crescente generalizacio e padronizac¢io dos sistemas de descri¢io de

produtos, da sua facturacio e do seu pagamento;

4 - uma diminui¢ao da assimetria de poder entre os fabricantes e os con-
sumidores, com estes ultimos a ganharem mais poder através da partilha

de informacio sobre os diferentes aspectos dos produtos;

5 - a necessidade de as empresas monitorizarem de forma sistematica os
indicadores do mercado de forma a poderem adaptar-se rapida e eficaz-

mente as pressdes dos diferentes intervenientes;

6 - as mudancas nas escolhas estratégicas dos gestores a partir da aten¢io:
aos ganhos com as economias de escala; a abrangéncia do mercado; a
gestdao da inovacao; a qualidade do servico prestado ao cliente; e a me-

lhoria da identidade da marca.

Em suma, o posicionamento comercial na internet implica uma atencao
cuidada a aspectos como: a especificidade comportamental dos consumidores
na rede, a organizac¢iao de publicidade e de formas de comunicacio em fung¢io
da fragmentacido de grupos de interesse e, finalmente, um pensar global das
estratégias de marketing nos diferentes média de modo a oferecer uma ima-
gem consistente, mas adaptada ao canal de transmissdo de informacao.

Vimos, nas ultimas linhas, como o comércio electréonico e a utilizacdao
comercial da internet alteraram de forma significativa a divulgacido e venda
de produtos em multiplos aspectos, como a alteracao do poder dos consu-
midores. Uma outra drea em que as tecnologias da informacio tém tido um

impacto significativo € a telemedicina.
6. A TELEMEDICINA
A telemedicina implica, no essencial, a troca de informac¢io a distancia
para facilitar a assisténcia médica, seja no formato de som, de imagem, de
elementos de um registo médico ou de ordens para um robot cirdrgico
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(Colera, 1997). Ja Correia (2000), especifica o seu papel como sendo o de
permitir monitorizar remotamente os pacientes, aceder a informa¢des mé-
dicas a distancia e fazer diagnosticos.

Estas duas definicdes dao bem conta da abrangéncia do tema. Explora-lo
implica optar por uma de duas alternativas: descrever as tecnologias da
informacdo envolvidas no apoio aos cuidados de saide ou centrar a reflexdo
em aspectos especificos como a necessidade de assegurar uma comunicacio
eficaz e consistente entre os profissionais e entre estes e os pacientes. Tanto
uma abordagem como outra permitem demonstrar a vitalidade e a sua
proveitosa interaccao.

Informatica médica. Colera (1997), partindo da designacao de informatica
médica, prefere uma abordagem centrada nas questdoes do arquivo da in-
formacido, no impacto da tecnologia na prestacio de cuidados de sadde,
nas formas de organiza¢io da comunicac¢io, nas questdes relativas a pa-
dronizacio dos cuidados médicos e na necessidade de organizar sistemas

de terminologia adequados e transversais:

1 - Aspectos essenciais de pesquisa. A pratica clinica envolve muita co-
municac¢io verbal, mas o uso da voz aumenta a probabilidade de
ocorréncia de mal-entendidos e/ou perda da mensagem. Guardar a
informacao, hoje frequentemente perdida nos canais de comunica¢ao
do sistema de satdde, ¢ um aspecto a ter em conta para o desenvolvi-
mento do registo electronico do paciente, uma vez que se levantam
questdes sobre que informacgio € relevante e como tornd-la acessivel
tendo em conta aspectos como a confidencialidade e a seguranca.
Outro aspecto refere-se ao impacto da tecnologia na comunicac¢ao. Por
um lado, foi possivel demonstrar que a qualidade das interac¢cdes ver-
bais e a aten¢io dada ao paciente diminui quando um computador é
usado na situac¢ao de consulta. Por outro, experi€éncias com a interac¢ao
entre médicos de clinica geral e especialistas através de teleconsulta
demonstrou melhoria de competéncia dos primeiros. Finalmente, a
comunicac¢io a distidncia, sincrona ou assincrona, levanta questdes
quando o surgimento de um dado importante num exame requer aten-

cao imediata e interacc¢ao entre os dois técnicos envolvidos. Deixar
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uma mensagem ou enviar um relatério pode nido ser suficiente em

circunstancias extremas.

2 - Apoio a decisdes baseadas em protocolos. A evoluciao para uma me-
dicina baseada em provas torna aceitavel para os médicos seguir
procedimentos estandardizados de avaliacio e de tratamento. O objec-
tivo final de um sistema de apoio a decisio baseada em protocolos é
fornecer um conjunto de ferramentas que permita aceder a directivas
actualizadas e depois aplica-las aos seus doentes. Existe alguma evi-
déncia de que, mesmo quando estao disponiveis directivas, os médicos
tendem a nao as seguir sobretudo quando tomam decisdes em situacoes
de elevado stress. No entanto, forcar o seguimento de determinados
processos € inaceitavel dada a complexidade de alguns casos. Por isso,
o esfor¢co deve ser centrado em disponibilizar orientacdes sempre que
estas estiverem disponiveis, tornando menos provavel o esquecimento
ou a alteragao da sequéncia de procedimentos. Esta necessidade de
flexibilidade dentro de procedimentos estandardizados terd que ser
integrada nos sistemas de registo de informacio sobre o doente, com
as directivas a serem integradas nos processos e a informacio recolhida

a poder ser usada para a analise de dados sobre a populacio.

3 - Sistemas de terminologia. Os diferentes sistemas de classificacio de
doencgas visam permitir a andlise posterior de dados sobre os problemas
clinicos através da estandardiza¢io da descricao dos problemas clinicos.
O objectivo da pesquisa sobre terminologia é gerar consensos o mais
alargados possivel sobre os termos, a sua interpretacio e estruturacao.
Ainda assim parece dificil chegar a um sistema universal de descricao
de problemas que seja formal e completo, permitindo que os conceitos
médicos sejam descritos e pensados. O problema da construc¢iao de uma
linguagem médica Gnica e correcta enfatiza dois requerimentos: a capa-
cidade da terminologia médica abranger todos os conceitos relevantes
e a independéncia da terminologia face a um determinado raciocinio.
Um requisito adicional tem a ver com a necessidade de relacionar ter-

minologias diferentes, quando elas existem. No entanto, parece impossivel
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chegar a um sistema universal de c6digos ou termos devido a dificuldade
em fazer aderir os modelos de representacio a realidade, que tende a
ser mais rica e diversa do que eles. O segundo problema tem a ver com
a ligacao do simbolo a realidade. A forma de designar a realidade nao
traduz necessariamente a forma como pensamos nela nem necessaria-

mente se refere a objectos do mundo real.

A concluir, Colera (op. cit.) salienta que os recentes avancos na infor-
matica médica permitem afirmar que: a aplicacio das tecnologias da
informacao na saude deve ser dirigida pelos problemas e niao pela tecno-
logia; o uso de tecnologias ja existentes, como o telemével, o voice-mail e
o e-mail, pode melhorar os cuidados de satde; € necessaria pesquisa sobre
os processos de comunica¢do humana e as necessidades nos cuidados de
sadide, ja que os sistemas de informacio tém um papel importante na pratica
clinica baseada em provas; o uso adequado de protocolos informatizados
pode melhorar os resultados clinicos; sistemas de codificacdo universais e
completos sao impossiveis de implementar enquanto a modificacdo conti-
nuada de um diciondrio de sindnimos médicos pode ser técnica e
financeiramente insustentdvel; e que terminologias especificas dirigidas a
diferentes estratégias desenvolvidas em conjunto com protocolos clinicos
podem oferecer a melhor estratégia a longo prazo.

Tecnologias da telemedicina. Para além dos diversificados aspectos da
comunicac¢io, um complemento util de informacao resulta da descri¢io de
algumas das tipologias e tecnologias da telemedicina, bem como das suas
aplicacdes em procedimentos como o telediagnostico, a telemonitorizacio,

a teleterapia e a teledidactica (Correia, 20006):

1 - A caracterizacao das actividades na telemedicina passa pela consideragio
de aspectos como os recursos usados (voz, dados, imagem em diferido
ou em tempo real em todas as combina¢des possiveis), o tipo de apli-
caciao (para armazenamento de informac¢ido ou interac¢io), as suas
caracteristicas (nimero de locais e pessoas envolvidas e o meio comu-
nicacional), bem como a natureza da interac¢ao produzida (uma ou mais

vias para um ou mais locais;
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2 - A realidade virtual, enquanto criacio de ambientes através de hardware
e software e apresentada de forma a parecer um ambiente real, tem sido
usada, entre outras situacoes, em simula¢ao cirdrgica, na criacao de
imagens do corpo humano, na avaliacao de competéncias motoras e no

apoio a doentes com essas competéncias diminuidas;

3 - O telediagndstico e a telemonitorizacio estdo no centro da telemedicina,
incluindo os procedimentos de envio de dados sobre o doente, seja
quando estdo presentes técnicos de saide ou através de sistemas auto-
maticos de envio de dados operados pelos doentes ou por pessoal nao

técnico;

4 - A teleterapia envolve o controlo de equipamentos médicos a distancia
e tem como exemplo o controlo remoto de aparelhos automaticos de

dialise;

5 - A teledidactica inclui os procedimentos de formacao dos profissionais
de saude a distancia, que, como vimos, ja podem melhorar as compe-

téncias dos profissionais colocados em locais diversos.

Esta descricao das perspectivas e de algumas aplicagoes da telemedicina
nao se pretende exaustiva, mas propde-se antes como um incentivo ao
abrir de horizontes numa darea em que aspectos como o aumento do tempo
médio de vida e a pressdo exercida nos cuidados de saide geram a neces-
sidade de intervenc¢des cada vez mais complexas e o mais econdmicas
possivel. Aspectos como a eliminac¢ao dos procedimentos burocraticos
suportados em papel e a gestdo do conhecimento proveniente dos da-
dos dos cuidados de saude descritos e registados em sistemas digitais,
caracterizam um panorama que tem tanto de desafio como de oportunidade
para o desenvolvimento de implementacdes das tecnologias da informacio
e a melhoria da sadde de forma geral.

Depois de abordarmos o papel das tecnologias da informac¢ao na pratica
da medicina, veremos como elas desempenham um papel essencial nas

grandes mudancas que os contextos de aprendizagem tém vivido.
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7. TECNOLOGIAS DE INFORMACAO E APRENDIZAGEM

Que impacto? As tecnologias da informaciao tém uma grande proximi-
dade com a aprendizagem, considerada no contexto escolar e no profissional,
ja que ambas tém no seu cerne a gestao da informacao. Termos como en-
sino a distancia e e-learning diao conta dessa proximidade. O impacto das
tecnologias da informacido nos processos de aprendizagem ¢é tal que chega
a levantar a questio da reformulacio radical das instituicdes de ensino
pré-universitario (Melhinger, 1997) e universitario (Brown & Duguid, 1997),
passando pela aceita¢cio de que a informacao esta acessivel a partir de um
nimero crescente de fontes e de que o essencial das instituicoes de forma-
¢ao é mais o processo de certificacio de conhecimento do que a sua
transmissao.

Historia. Correia (2006) sugere que existem dois grandes momentos na
evolucdo dos processos de ensino: a era industrial e a era digital. Enquanto
a primeira tem por missao ensinar conteidos num processo cognitivo em
que o professor € o principal organizador e fornecedor de informacio, a
era digital caracteriza-se por ensinar a aprender num processo que se centra
no aluno envolvido em interaccio social.

O ensino a distdncia surgiu ha cerca de 160 anos em Inglaterra, apro-
veitando a crescente generalizacio de servicos como o correio e as vias de
comunicacio terrestre (Lopes, 2002). Desde o seu inicio que o seu objectivo
foi levar a instruc¢io junto das pessoas, por oposicao a escola que for¢a os
estudantes a aproximarem-se dela. As sucessivas evolugoes das tecnologias
da informacido foram incorporadas até a generalizacio da internet. Neste
momento, os recursos da rede sio usados tanto nos processos de
aprendizagem a distancia como no apoio ao ensino presencial e nas mo-
dalidades mistas que combinam o presencial com a distancia geografica.

Fruto das sucessivas evolucoes tecnologicas e das formas sucessivamente
mais ricas de usar estruturas que foram surgindo, decorreram vdrias evo-
lucdes do ensino a distadncia. Essas evolucdes tém em conta as sucessivas
inovacoes tecnolégicas, divididas em quatro geracdes, que podem ser
organizadas em seis geracdes da educac¢io a distancia (Gomes, 2008).

As quatro evolugoes tecnoldgicas sao:
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gera¢io — ensino por correspondéncia, entre o final do séc. XIX e 0s
anos 70 do século XX: a representacao de conteidos era monomédia, a
distribui¢iao de contetdos faz-se sobretudo através de documentos im-
pressos e entregues pelo correio, a comunica¢ao professor-aluno era
muita rara, a comunica¢ao aluno-aluno niao existia, a comunicacio era
assincrona, com elevado tempo de retorno e o correio era o suporte

principal da comunicacio;

geracdo — tele-ensino, anos 70 a 80 do século XX: a representacdo de
contetdos era organizada em multiplos média, a distribui¢io de conte-
udos inclui audio e video com recurso a radio e TV, a comunicac¢do entre
o professor e o aluno era pouco frequente, a comunicacio aluno-aluno
inexistente, a comunicacao era assincrona, com grande desfasamento no

tempo e na distincia sendo o telefone era usado na comunicacio;

geracdo — multimédia, dos anos 80 até 1994: a representacdo de conte-
udos torna-se multimédia e interactiva, a distribuicido de contetudos faz-se
em CD e DVD enviados pelo correio, a comunicacao professor-aluno
torna-se frequente, a comunicaciao aluno-aluno existe mas é pouco sig-
nificativa, a comunicac¢io disponivel é assincrona, com pouco desfasamento
temporal, e sincrona de cardcter permanente, sendo os contetdos dis-

tribuidos pelo telefone e correio;

geracio — aprendizagem em rede, de 1994 até ao presente, usa o mul-
timédia colaborativo e a distribuicio de contetdos é feita através de
paginas web e contetidos passiveis de download e upload, a comunicacio
professor-aluno e aluno-aluno passa a ser frequente, com comunicacio
assincrona e sincrona (individual e de grupo) e com distribuicio de

conteudos através de correio electronico e teleconferéncia.

Formas de usar as tecnologias da informacido na aprendizagem. As quatro

grandes evolugoes tecnolégicas do ensino a distancia, propostas por Gomes

(2008), permitem identificar uma grande mudanca no sentido do enriqueci-

mento na apresentacio de contetdos; na sua distribui¢cao, com a passagem
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para o digital; na comunicacao aluno-professor e aluno-aluno, através duma
maior intensidade e frequéncia da comunicacio; nas modalidades de comu-
nica¢io, que passaram a ser sincronas e assincronas; e nas tecnologias de
suporte, que evoluiram do correio para o uso pleno das redes de computa-
dores. Gomes (op. cit.) afirma que as evolug¢odes tecnolégicas deram origem
a seis geracoes de ensino a distancia, que incluem: o ensino por correspon-
déncia (finais do século XIX até 1970); o tele-ensino (até 1985); o multimédia
interactivo (até 1994); o e-learning (até 2004); o m-learning e os mundos
virtuais, que sio duas gerac¢des simultineas que se desenvolveram apés 2004.
Destas, as trés ultimas s3o as mais interessantes por estarem marcadas pela
utilizacdo intensiva e crescentemente interactiva da internet.

O e-learning caracteriza-se pelo uso intensivo da web por parte dos pro-
motores dos processos de aprendizagem e também pelos alunos. As tradicionais
paginas web, cada vez mais ficeis de publicar, juntam-se varios programas
que promovem a interac¢ao grupal e particular através de blogues, wikis e
podcasting, facilitando imenso a construcao cooperativa do conhecimento.
Os processos de aprendizagem siao frequentemente suportados por sistemas
de gestao de aprendizagem (LMS) e sistemas de gestio de conteidos (CMS)
que possibilitam, registam e promovem de forma integrada as interac¢oes
entre professores e alunos e entre os alunos de forma grupal ou individual.
Entre os casos mais conhecidos actualmente pela sua difusao encontra-se a
plataforma Moodle (cf. “Sobre o Moodle”, s.d.).

O m-learning (mobile learning) é suportado por dispositivos moveis de
comunicag¢io, como os teleméveis, PDA (personal digital assistant) e leitores
de MP3 e MP4, que permitem o acesso a conteidos de som e imagem e a
comunicacio sincrona, acrescentando as redes de computadores uma com-
ponente wireless que reduz ainda mais os constrangimentos espaciotemporais
que a internet ja tinha contribuido para limitar grandemente. Este desenvol-
vimento promove uma nomadizacao crescente do processo de aprendizagem,
com a possibilidade de evolu¢io para uma comunicac¢io de informagio con-
textualizada, em que avancos significativos podem surgir das enormes
economias de escala e de tempo decorrentes da conexao constante.

Os mundos virtuais surgem como uma nova forma de promover o pro-

cesso de aprendizagem. Em 2003, o Second Life (secondlife.com) ofereceu
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um mundo virtual e colectivo com uma interface semelhante aos jogos
colectivos propostos online, mas em que as actividades sao escolhidas pelos
participantes. Cada elemento cria uma personagem com aspecto persona-
lizada (um avatar) que pode dizer, perguntar, responder e discutir. Sendo
um espaco ocupado por particulares e por organizacoes, o Second Life
oferece novas oportunidades de suporte ao processo de aprendizagem,
através da integracao de comunicacoes enriquecidas, que ja foi aproveitado
para fins educacionais (“Educational Uses of Second Life”, s.d.) por univer-
sidades e empresas (“Using Virtual Worlds in Education Programs”, s.d.).
Vantagens e desvantagens. Apesar das muitas perspectivas interessantes,
o envolvimento das tecnologias de informacio nos processos de aprendi-
zagem tem vantagens e desvantagens que abrangem os alunos, os professores
e as institui¢cdes e, ainda, as empresas consideradas de modo particular.
Correia (2006) faz uma avaliacao para o e-learning que pode servir de base

a uma visao mais geral:

l.a - quanto aos alunos, as vantagens incluem a flexibilidade no acesso, a
economia de tempo, a personalizacido e o respeito pelo ritmo do aluno,
um maior acesso as fontes de informac¢io e um aumento da equidade

social no acesso;

1.b - quanto aos alunos, as desvantagens para os alunos compreendem a
necessidade de dispor de equipamentos e infra-estruturas de comunica-
¢do e, ainda, a suposicao de uma motivacio e capacidade de gerir de
forma adequada o ritmo do processo de aprendizagem,;

2.a - para o professor, as vantagens passam pela disponibilizacao de recur-
sos globais de informacdo, por permitir construir um vasto leque de
estratégias pedagogicas e atingir muitos alunos, pela actualizagdo e facil
reutilizacdo da informacao, por facilitar a colaboracao com docentes de

outras instituicoes;

2.b - para o professor, as desvantagens incluem a necessidade de mais
tempo na elaboraciao de conteidos e na formac¢iao em tecnologias de

informacao;
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3.a - para as instituicdes de ensino, as vantagens passam por fornecer
oportunidades de formacao de elevada qualidade, um mercado potencial
de alunos muito maior, a possibilidade de acrescentar alunos a um curso
com baixo ou nenhum custo, a elimina¢ao ou uma grande reducio da

necessidade de salas de aula;

3.b - as desvantagens, para as instituicoes de ensino tém a ver com custos
de desenvolvimento e formacio mais elevados e com a resisténcia dos
professores ao uso das tecnologias da informacido, bem como ao trabalho

em equipa que elas requerem,;

4.a - para as empresas, as vantagens passam pela eliminacio das barreiras
geograficas, pela reducio das despesas com deslocacio de funcionarios

e pelo reduzido custo da reproducio de conteudos;

4.b - para as empresas, as desvantagens tém a ver com a necessidade de dispor
de uma infra-estrutura tecnologica adequada, a necessidade de escolher
criteriosamente os funciondrios que receberio a formacio, de monitorizar
a sua adesio e envolvimento ao longo do processo e, ainda, a necessidade

de adquirir servicos que incluem os conteidos e a plataforma de gestio.

A utilizacao das tecnologias de informacao nos processos de aprendiza-
gem deve ser pensada em func¢ao da sua adequacao aos objectivos, contextos
e tecnologias em questao. Num mundo com cada vez mais informacao
disponivel em cada vez mais formatos e acessivel por aparelhos cada vez
mais complexos, a sua aplicacdo criteriosa pode ser vista como uma pode-
rosa ferramenta na elevaciao da qualificacdo. Estamos confrontados com um
percurso histérico que passou do analdgico para o digital simples e deste
para o digital enriquecido, que comecou por ser acessivel através de in-
fra-estruturas baseadas nos cabos para assumir hoje a difusio sem fios
como uma realidade crescentemente generalizada. E uma realidade em
mudanca acelerada que requer uma avaliacao cuidada dos custos e bene-
ficios, num contexto em que a aprendizagem é considerada como um aspecto

essencial ao longo da vida de todos os sujeitos.

658



TECNOLOGIAS DA INFORMACAO: DIVERSIDADES NAS E PARA AS ORGANIZACOES

8. A TERMINAR, NOVOS DESENVOLVIMENTOS!

Um balanco final sobre as muitas faces das tecnologias da informacio
nao pode fazer-se sem referir dois aspectos essenciais. Em primeiro lugar,
muitos aspectos relevantes poderiam ter sido acrescentados a esta reflexio.
Estes incluem: os problemas da seguranca e privacidade que os desenvol-
vimentos das tecnologias da informag¢io colocam de modo global e pessoal
(Greenemeier, 2008; Brown, 2008; Dyson, 2008; Diffie, & Landau, 2008;
Jain, & Pankanti, 2008; Garfinkel, 2008; Lysyanskaya, 2008; Solove, 2008);
a domotica e os seus multiplos impactos no dia-a-dia empresarial e indivi-
dual (Correia, 2000); as carreiras profissionais ligadas a gestdo dos sistemas
de informac¢io (Amaral, 2005); o capital intelectual e o seu papel no de-
senvolvimento das organiza¢des (Garcia, 2005); bem como o impacto da
utilizacao da internet no modo de pensar (Small & Vorgan, 2008). Em se-
gundo lugar, a extraordinaria vitalidade das tecnologias da informacao e o
entusiasmo que a rodeia pode ser descrita através da lei dos ganhos cres-
centes, proposta por Ray Kurzweill (2001), que sugere que a tecnologia se
expande de forma exponencial, levando a que no século XX vejamos nao
100 anos de progresso tecnoldgico mas, sim, o equivalente a 20.000 anos!

Numa abordagem mais proxima em termos temporais, e apesar do risco
elevado das previsoes, Berkus (1998) identifica dez grandes tendéncias da
evolucao da tecnologia nos proximos anos: (1) Grande crescimento da in-
ternet: cada ano, 12 milhoes de pessoas juntam-se a internet, que ainda s6
abrange 21% da populacao mundial; (2) O paraiso da escolha: devolvendo
o poder aos consumidores, estamos a entrar na "era da recomendacio" e
no consumo cada vez mais personalizado e segmentado; (3) A audiéncia &
a rede: existe uma tendéncia de democratizacao da producio, distribuicao
e procura; (4) O poder computacional disponivel para os sujeitos e as or-
ganizagoes € cada vez maior; (5) O escritorio € o sujeito: suportado por
telefones com acesso a internet, pela generaliza¢io da tele-conferéncia
através da Web, pela diminuicio da compra de computadores em favor de
dispositivos de comunicacdo méoveis e pelas comunicacdes unificadas; (6)
As despesas dos consumidores em electrénica serdo sobretudo com a HDTV

(televisdao de alta definicio) e na convergéncia dos sistemas de comunicacao
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com os sistemas de divertimento pessoal integrados; (7) A Web 2 genera-
liza-se: os podcasts, os blogues, as redes sociais, a partilha de media, os
blogues com video, e a RSS entram no dia-a-dia dos sujeitos de forma
alargada, aumentando a rapidez e intensidade das respostas nas interacgoes;
(8) Web 3.0 e 4.0, para além da pesquisa: o contexto da pesquisa e as re-
comendac¢des de outros utilizadores passardo a ser tidos em conta nos
resultados das pesquisas, por exemplo; a Web 4.0 permitird a ligacio inte-
ligente a uma rede de mercados inteligentes e agentes semanticos que
assistirdo a tomada de decisdo através de uma ligacdo social acrescida e
um cada vez maior poder computacional; (9) Ser verde é a regra: os cui-
dados com a sustentabilidade energética estardo cada vez mais presentes
em todas as dreas de negdécio; (10) O gestor de topo dos sistemas de infor-
macao torna-se um estratega dos negdocios, centrando a gestio na melhoria
dos processos e na criacio de sistemas.

Vimos como a sociedade em acelerado desenvolvimento tecnolégico se
traduz, hoje, no que € descrito como a sociedade de informacao. Esta carac-
terizacdo implica a consideracao de aspectos como a comunicacido, as
tecnologias da informacfo, uma breve historia do desenvolvimento dos com-
putadores e da utilizagio da Web. Uma segunda grande temdtica centrou-se
sobre a necessidade dos conhecimentos sobre as tecnologias da informacio
através da nocdo de fluéncia na sua utilizacao. A terceira parte incidiu sobre
o impacto dos sistemas de informac¢do nas organizac¢oes, explicitando a sua
importancia, a adequacao das suas caracteristicas a organizacao, o seu papel,
a avaliacao dos investimentos, o seu valor e os factores de sucesso no seu
desenvolvimento. Na quarta parte, centrdmo-nos em trés dreas: 0 comércio
electronico e a utilizacao comercial da internet; a telemedicina; e o impacto
das tecnologias da informag¢ao na promoc¢ao da aprendizagem. A finalizar
referimos outras tematicas relativas as tecnologias da informacao e debruca-
mo-nos sobre as perspectivas de futuro no sentido mais global da evolucao
da tecnologia e no que pode acontecer nos proximos anos. Esperam-nos,
estamos certos, futuros que reforcam a importancia e o papel das tecnologias

da informacio nas organizacdes e na vida pessoal.
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