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RESUMO

Tecnologias e sistemas de informagdo é a darea cientifica de enquadramento para aqueles que se interessam,
académica ou profissionalmente, pela adopgdo e exploracdo de tecnologias da informag¢do no contexto das
organizagdes ou da sociedade. E uma 4rea que emergiu como consequéncia da importancia que as TI tem vindo a
assumir nas actividades humanas que envolvem alguma forma de processamento de informag@o. Dada a sua
forte interligacdo com outras areas, as suas fronteiras sdo de dificil delimitagdo. As actividades dos profissionais
de TSI e as suas necessidades de conhecimento sdo usadas neste artigo como critério para definir o Ambito da
area cientifica. Assim, ap6s uma caracterizagao das actividades profissionais de TSI, s@o apresentados os grandes
grupos que constituem o corpo de conhecimento da area e sdo apresentados os principais métodos de 1&D
usados na producdo de novo conhecimento cientificamente valido.

PALAVRAS-CHAVE: Tecnologia da informagdo. Sistemas de informagdo. Perfis profissionais. Organizac¢do
do conhecimento.

1 INTRODUCAO

Tecnologias e sistemas de informagdo (TSI) € a designagdo usada neste artigo para referir a
drea cientifica de enquadramento para aqueles que se interessam, académica ou
profissionalmente, pela adopcao e exploragdo de tecnologias da informagdo (TI) no contexto
das organizagdes ou da sociedade. Também designada por sistemas de informagdo ou
sistemas de informagdo de gestdo (management information systems - MIS), esta area
cientifica ndo ¢ facil de delimitar. Podera dizer-se que a drea emerge como consequéncia da
importancia que as TI tem vindo a assumir nas actividades humanas que envolvem alguma
forma de processamento de informagao, particularmente no contexto organizacional, mas nao
sO. A area estd alicercada em saberes construidos em areas da tecnologia (informadtica), das
ciéncias humanas (cogni¢do, linguagem) e das ciéncias sociais (informagdo, comunicagao,
comportamento organizacional, organiza¢do, economia). Ao longo dos anos, varios debates
tém posto em evidéncia a dificuldade em identificar “0” objecto desta area cientifica e a
grande (talvez exagerada) diversidade de métodos de I&D que sdo usados nas actividades que
visam expandir o corpo de conhecimento da area. Por estas razdes, a propria identidade da
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area cientifica tem sido posta em causa. De qualquer modo sdo muitos os artigos que se
debrugam sobre a sua natureza, problemas e desafios (BANVILLE et al., 1989,
KHAZANCHI; MUNKVOLD, 2000, NIEDERMAN, 2007, SIDOROVA et al. 2008,
HARDAWAY; MATHIEU; WILL, 2008, NEVO; NEVO; EIN-DOR, 2009)

Para efeitos da caracterizacdo da area cientifica de TSI, vao ser distinguidos trés aspectos
complementares: (i) o corpo de conhecimento da area; (i1) os métodos de I&D usados por
aqueles que contribuem para o desenvolvimento daquele corpo de conhecimento; (iii) as
actividades profissionais cuja capacidade para criar valor dependem daquele corpo de
conhecimento.

Assume-se ainda que as actividades dos profissionais de TSI constituem critério adequado
para definir o ambito da area cientifica. Compreendendo as necessidades de conhecimento
destas actividades sera possivel delimitar o corpo de conhecimento da area. E também
compreender a diversidade de fendomenos/objectos de interesse e de métodos de 1&D
utilizados.

Assim, seguindo aquela perspectiva, apresentam-se e justificam-se as principais actividades
profissionais que sdo da competéncia dos profissionais de TSI, serdo apresentados os grandes
grupos que constituem o corpo de conhecimento da area e serd apresentada uma justificagdo
para a utilizacdo de uma gama alargada de métodos de 1&D usados na producdo de novo
conhecimento cientificamente valido.

2 MISSAO DOS PROFISSIONAIS DE TSI

A utilizacdo das TI ndo ¢ um fim em si mesmo. As T1 sdo necessarias e Uteis nas organizacdes
na medida em que contribuem para a sua eficécia, eficiéncia e sustentabilidade. As TI sdo pois
instrumentais nas actividades das organizagdes. E no entanto inegavel que os
desenvolvimentos e inovagdes ao nivel das TI tém sido o motor de muitas das mudangas a
nivel das organizagdes e da sociedade. Do mesmo modo que no século XVIII a maquina a
vapor desencadeou a evolucdo que levou as mudangas hoje em dia designadas por revolugdo
industrial, o computador moderno desencadeou no século XX a evolucao que nos trouxe para
a sociedade da informag¢do. Se no primeiro caso esteve em causa a amplificagdo das
capacidades fisico-motoras dos seres humanos, o que agora esta em causa ¢ a amplificacao
das suas capacidades cognitivas. Justifica-se assim o emergir de uma nova 4rea cientifica em
que as TI sdo centrais a um conjunto de fendmenos organizacionais € sociais € a um conjunto
de intervengdes que, em ultima anélise, estdo relacionadas com o bem estar das organizagdes
e da sociedade.

As TI estdo presentes em situagdes organizacionais que envolvem informacao. Trata-se
portanto de situacdes de natureza humana e social ja que a informagdo ¢, também ela, um
fendbmeno humano e social. Lidar com a adopcdo e exploragdo das TI nas organizagdes
envolve pois um corpo alargado de conhecimento de natureza multidisciplinar, abrangendo
aspectos tais como: as TI; a informacdo; os fendmenos humanos e sociais associados a
producdo, processamento e utilizacdo da informacado; os fenomenos da adopcao e utilizacao
das TI; aspectos comportamentais, ao nivel dos individuos, dos grupos, das organizacdes
relevantes para os contextos da adopcdo e utilizagdo das TI e suas aplicagdes; os métodos
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técnicas e ferramentas aplicdveis na condugdo de actividades de gestdo e de intervengao
organizacional relacionadas com a adopg¢ao e exploracdao das TI nas organizagdes.

A dindmica da sociedade actual — simultaneamente consequéncia e causa dos constantes

desenvolvimentos das TI - e a complexidade da operagdo e da gestdo das organizagdes

modernas coloca as organizagdes ¢ a sociedade', face a novos problemas e desafios,
directamente relacionados com as TI:

a) As organizagdes sentem a necessidade de se manterem aptas para competirem com as suas
congéneres, procurando utilizar praticas organizacionais que configuram niveis de
eficiéncia similares (ou superiores) as dos seus competidores; esta eficiéncia ¢ em grande
parte afectada pelo suporte proporcionado pelas TT;

b) Ao longo das ultimas décadas t€ém vindo a emergir “pacotes” (packages) de aplicagdes
informadticas cuja aceitagdo alargada configura situagdes de normas de facto aplicaveis a
determinados segmentos de mercado; a sua adopgao e uso tornam-se assim um imperativo
para as organizagdes;

c) Sao frequentes as inovagdes que viabilizam o aparecimento de novas aplicagdes
informdticas que, em muitos casos, levam a substanciais mudang¢as no modo de organizar
o trabalho;

d) Outras inovacdes tém viabilizado novos negdcios, nomeadamente aqueles em que o
produto negociado ¢ informacao;

e) A crescente globalizagdo das actividades econdémicas cria novas necessidades de
interaccdo entre empresas e, consequente, a necessidade de interoperabilidade das
respectivas aplicagdes informaticas;

f) As constantes mudangas das configuragdes empresariais, com frequentes fusdes e
autonomizacdes de unidades econdmicas, aumentam significativamente os desafios de
integragdo e de interoperabilidade das respectivas aplicagdes informaticas;

g) A complexidade das plataformas e das aplicacdes informadticas, a diversidade de produtos
e a existéncia de diversos paradigmas de implementacgao das plataformas e das aplica¢des
cria situagdes de dificil compatibilizagdo, interoperabilidade, escalabilidade, capacidade
de evolu¢ao e manutengao;

h) Os computadores e as aplicagdes informaticas estdo cada vez mais presentes no dia a dia
das pessoas, ndo s6 nos contextos de trabalho, mas também nos de educagdo, lazer,
entretenimento e ainda no relacionamento entre pessoas € entre pessoas € empresas €
institui¢des;

1) A evolucdo da sociedade e o crescimento da capacidade dos cidaddos na utilizacdo de
meios informdticos criam novos comportamentos € expectativas sociais com que as
empresas tém que lidar.

E missdo dos profissionais de TSI ajudar as organizacdes a lidar com estas questdes e a
enfrentar estes desafios. Trata-se de profissionais cujo trabalho esta relacionado com as TI,
mas cuja responsabilidade ¢é sobretudo o de facilitar a continua transformacdo das
organizagoes através da adopgdo e exploracdo de TI. Transformagdes essas que se envolvem
disponibiliza¢do de informagdo a situacdes de trabalho intelectual (knowledge work) e cujo

Embora primeiramente focado nas organizagdes, as questdes relacionadas com a adopgao e utilizagao das TI e com o consequente impacto,
estendem-se naturalmente a um contexto mais alargado, o contexto da sociedade em geral. Assim, as questdes aqui levantadas aplicam-se
também ao nivel da sociedade. E aqui assume particular importancia o papel que desempenham as organizagdes com responsabilidade na
gestdo da sociedade — os governos — quer estes actuem ao nivel local, regional, nacional ou ainda internacional, no seu papel de regular e
influenciar o comportamento de individuos, grupos ou organizagdes.
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sucesso ¢ medido pela satisfacdo dos clientes da organizagdo ou pelo desempenho da
o x 2
organizagao”.

3 TECNOLOGIAS DA INFORMACAO NAS ORGANIZACOES

Desde a sua introdugao nas organizagdes, no final dos anos 1950 (EIN-DOR; SEGEV, 1993),
a utilizagdo dos computadores no suporte as actividades organizacionais tem vindo a alargar-

S€.

Das aplicagdes iniciais focadas na produgdo automatica de resultados informacionais

(processamento de dados ou informacdo de gestdo), a utilizagdo das TI baseadas em
computadores nas organizacdes tem vindo a expandir-se para todas as actividades
organizacionais, abrangendo aspectos tais como:

a)

b)

g)

Apoio a execucdo, em tempo real, das transacgdes organizacionais, quer externas
(transacgdes que envolvem interaccdo com os clientes, fornecedores ou outras entidades
do ambiente organizacional), quer internas (transac¢des que envolvem interaccdo entre
entidades internas a organizacao) - processamento de transac¢des em tempo real (OLTP —
on line transaction processing);

Este tipo de apoio envolve a criagdo e actualizacdo dos registos organizacionais que
reflectem a ocorréncia das transacgdes e as suas consequéncias no estado ‘das coisas’
(state of affairs) da organizacao;

Alargamento da diversidade de canais para a realizacdo das ‘transac¢des comerciais’ de
uma organizagao, facilitando a disponibilizagdo permanente e globalizada do acesso aos
bens ou servicos da organizagdo (comércio electronico);

Produgdo automatica de resultados informacionais, para uso externo ou interno, quer
numa légica de informacgdo para fins operacionais (processamento de dados) quer na
logica da producdo de informagdo de gestdo. Em ambos os casos estd em causa a
execug¢do automatica de operagdes dedutivas;

Disponibilizacdo de plataformas de suporte a gestdo, quer no que respeita a acesso a
informacao sobre a situagcdo da organizacdo, quer no acesso e utilizacdo de modelos de
decisio e de resolugdo de problemas, quer ainda ao registo, divulgacdo e
acompanhamento das decisdes tomadas. De forma geral poderdo ser descritas como as
actividades associadas ao comando e controlo organizacional. Inclui-se no primeiro caso o
suporte ao trabalho dos gestores através da disponibilizagdo de ferramentas de analise de
informagdo em tempo real (OLAP — on line analytical processing). No segundo caso
inclui-se o trabalho organizacional que envolve a simulagdo de cenarios alternativos,
explorando de modelos de decisdo ou algoritmos de resolucdo de problemas e ainda os
processos de tomada de decisdo que envolvem a participagdo de vdarias pessoas,
nomeadamente através de varios tipos de votagdes (sistemas de apoio a decisdo). No que
respeita a divulgacdo de informagdao relacionada com decisdes, inclui-se toda a
comunicagdo de [ para 1 ou de I para muitos e ainda a memorizagdo e partilha de
documentos que descrevem as decisdes tomadas;

Recolha automatica de informagdo dos mercados e dos concorrentes numa logica de
vigilancia competitiva (competitive intelligence);

Descoberta automatica de padrdes e tendéncias nos comportamentos de clientes ou nos
fendmenos relevantes do ‘negdcio’ baseada nos registos das transac¢des organizacionais
(descoberta de conhecimento em bases de dados e data mining);

2 Esta definigdo do trabalho dos profissionais de TSI ¢ inspirada em BACON, C. J.; FITZGERALD, B. A systemic framework for the field
of information systems. The Data BASE for Advances in Information Systems, v. 32, 1. 2, 2001, p 46-67.
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h) Coordenagdo do trabalho organizacional através do recurso a plataformas de gestdo do
fluxo de trabalho que permitem orquestrar a execuc¢do do trabalho, distribuindo tarefas a
pessoas e aplicagdes informaticas, lidando com os documentos associados a execugao do
trabalho (workflow management systems € document management systems);

1) Colaboragao entre pessoas, através do estabelecimento de canais de comunicagao, formais
e informais, e da partilha de documentos;

j) Relacionamento entre pessoas, envolvendo troca de mensagens e partilha de documentos
relacionados ndo s6 com questdes estritas do trabalho organizacional mas também com
aspectos de interesse de grupos mais restritos (por exemplos grupos profissionais) ou
ainda manifestagdes de emogdes e outras formas de relacionamento social;

k) Arquivo geral de informagdo da organizacao, nomeadamente de documentos associados a
execucao do trabalho ou de qualquer outra informacao;

1) Viabilizagdo de actividades organizacionais emergentes tais como a gestdo do
relacionamento com os clientes (CRM — customer relationship management) ou a gestao
da cadeia de fornecimento (SCM — supply chain management). Tais actividades
organizacionais sO sdo possiveis gracas a combinagdo de diversas capacidades
computacionais ¢/ou comunicacionais proporcionadas pelas TI;

m) Suporte ao estabelecimento e divulgacdo de boas praticas organizacionais e ao
desenvolvimento das capacidades de trabalho da organiza¢do na logica de preocupagdes
organizacionais tais como design organizacional, qualidade, gestdo do conhecimento;

n) Suporte ao estimular das capacidades de inovagdo da organizacdo através da dinamizacao
de interacgdes entre pessoas internas e/ou externas a organizagao;

0) Amplificacdo das capacidades cognitivas individuais das pessoas através de ferramentas
informaticas para armazenamento, processamento, distribuicdo, partilha, pesquisa e
apresentacdo de informacao utilizada a nivel individual,

p) Prestacdo de contas aos accionistas ou a sociedade através da disponibilizagdo de
informacao sobre o estado da organizagao.

Faz ainda sentido referir o crescente espaco de negdcio constituido por empresas cujos
produtos assentam essencialmente sobre informag¢do — servicos de informagdo - que,
consequentemente, sao utilizadores intensivos das T1.

Esta diversidade de papéis desempenhados pelas T1 nas organizagdes convida a um mudar de
perspectiva sob o modo como as TI devem ser tratadas nas organizagdes. Hoje em dia,
qualquer que seja a actividade organizacional em causa, envolve com certeza alguma forma
de informacdo e, consequentemente, ¢ susceptivel de contar com o envolvimento de TIL
Assim, podera dizer-se que pessoas e Tl simultaneamente cooperam e competem na execugao
de trabalho organizacional. O design de estruturas de trabalho contempla assim a procura de
um equilibrio, sempre provisorio, na distribuicdo do trabalho entre aquelas duas entidades
com capacidade de executar trabalho.

O levar um pouco mais longe esta perspectiva conduz-nos ao conceito de mente
organizacional, uma exploracao metaforica do conceito de mente aplicada as capacidades
intelectuais e cognitivas das organizacdes (RAMOS; CARVALHO, 2006, CARVALHO;
RAMOS, 2006, RAMOS; CARVALHO, 2007, RAMOS; CARVALHO, 2008). Na mente
organizacional a execucdo das funcdes da inteligéncia — percepgdo, atengdo, memoria,
producdo de pensamentos, raciocinio, conhecimento, utilizagdo da linguagem, aprendizagem,
imaginacdo, inovacgao — esta distribuida entre pessoas e TI. No entanto, ao contrario do que
acontece na mente humana, esta distribuicdo nao acontece espontaneamente. Ela carece de
Enc. Bibli: R. Eletr. Bibliotecon. Ci. Inf., Florianopolis, n. esp., 2° sem. 2010. ISSNe 1518-2924.



atencao por parte de ‘organizadores’ e ‘coordenadores’, actuando no ambito de actividades
tais como design e desenvolvimento organizacional, gestdo do conhecimento da
aprendizagem e da inovacao, ou ainda de outras fun¢des organizacionais.

De notar que a cota parte de responsabilidade das TI na mente organizacional tem vindo a
aumentar. E continuard a aumentar fruto do desenvolvimento de capacidades, actualmente
ainda incipientes, resultantes da combinagdo de aspectos tecnologicos tais como: raciocinio
automatico; estabelecimento de associagdes entre informagao dispersa (ndo s6 internamente a
organiza¢do, mas também na Web) pela atribui¢do automatica de significado; novas formas
de interac¢ao com dispositivos informaticos; exploragao de redes sociais; computagdo ubiqua.
Este aumento do papel desempenhado pelas TI traduz-se nao no assumir da execucao de
fungdes organizacionais ja existentes mas também no fazer emergir novas funcdes
organizacionais potenciadas pelas TI.

4 CATEGORIAS DE TI NAS ORGANIZACOES

Os exemplos atras referidos, ilustram diferentes formas de participagdo das TI no trabalho
organizacional. Por detras das TI mais directamente perceptiveis no contexto da execucdo do
trabalho organizacional, outras formas de TI sdo também necessarias. As TI organizacionais
poderdo assim ser enquadradas em trés grandes categorias, cada uma delas com exigéncias e
preocupagdes diferentes:

a) Aplicacoes informaticas

Nesta categoria incluem-se as tecnologias que participam directamente na execugdo de
trabalho organizacional. Tal como anteriormente foi referido, tal envolvimento pode estar
associado a qualquer forma de trabalho organizacional, a viabilizagdo de canais comerciais,
automatizacdo de tarefas informacionais, extensdo das capacidades cognitivas humanas,
coordenagao do trabalho ou outros.

Muitos destes produtos informaticos sdo hoje em dia disponibilizados como servigos,
acessiveis a partir de browsers Web’.

Por outro lado, o acesso a estas aplicagdes envolve muitas vezes dispositivos terminais
dedicados, fixos ou moveis, concebidos especificamente para a situacdo em causa.

b) Plataformas para aplica¢des informaticas

O amadurecimento das tecnologias de informagdo levou ao aparecimento de plataformas
diversas que facilitam a criacdo e disponibilizacdo de aplicagdes informaticas. Poderdo
considerar-se varios tipos de plataformas, tais como:

(i) tecnologias de armazenamento, recupera¢do, navegacdo e interoperabilidade de
informacao. Incluem os sistemas de gestao de bases de dados, de data warehousing, software
OLAP; e também as normas, protocolos e plataformas da Web semdntica;

(i1) tecnologias de raciocinio e inteligéncia automaticos. Incluem software de andlise
automatica de registos (data mining) e outras formas de raciocinio e aprendizagem
automaticos baseados em técnicas de inteligéncia artificial;

® Note-se que o browser, independentemente de ele proprio poder ser considerado uma aplicagio informética, tem vindo a tornar-se o modo
de aceder a quaisquer outras aplicagdes informaticas ou servigos.
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(i11) tecnologias de visualizacdo de informagdo e interaccdo humano-computador. Inclui
tecnologia que facilita a producdo de representacdes baseadas em informacdo recolhida,
armazenada e processada pela organizacdo bem como tecnologia que facilita a criagdao de
formas de interac¢do entre pessoas e computadores por forma a que a utilizagdo de TI no
ambito do trabalho organizacional esteja tdo ajustada quanto possivel as caracteristicas do
trabalho e das pessoas que participam na execu¢ao desse trabalho.

¢) Plataformas de computacio e comunicacgoes

Inclui os dispositivos base de computagdo e comunicacgdes, incluindo servidores e
equipamentos de comunicagdes e respectivo software (p. ex.: sistemas operativos, software de
comunicagoes).

Do ponto de vista do negocio, esta componente pode ser apresentada como infra-estrutural.
Alias, tudo aponta para que a capacidade de computacdo e comunicacdes se assuma cada vez
mais como uma commodity, a semelhanca do que acontece, por exemplo, com a energia
eléctrica (CARR, 2008).

Por forma a facilitar o modo como as capacidades de computacdo e comunicagdes sao
disponibilizadas a organizagdo, esta componente pode ser tratada como um servigo. Teremos
assim 0s servicos de computagcdo e comunicagoes. Tais servigos poderdo ser geridos
internamente pela organizacdao ou podem ser obtidos de entidades terceiras. No primeiro caso,
tais servicos poderdo ser equiparados a outros servigos infra-estruturais existentes nas
organizagdes que visam garantir o bom funcionamento de aspectos tais como instalacdes e
commodities. Em qualquer dos casos pretende-se que a computacdo seja ubiqua, i.e., que
esteja disponivel onde e quando necessario, quer em locais especificos quer no contexto de
actividades que envolvem mobilidade.

A figura 1 apresenta estas categorias de TI numa disposi¢cdo em camadas que procura sugerir
a existéncia de dependéncias entre elas. Com efeito, as aplicagdes informaticas dependem das
plataformas para aplicagdes informaticas, e estas, por sua vez, dependem dos servigos de
computacdo € comunicagdes.

aplicagdes informaticas

Buparte a0 trabalhg,
S0E PrOCessos & A8
capacidade
ofganizacionals

tomada de
deciséo &
resolugio de
problemas

coordenagie
do trabalho &
colabaragéo
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pessoal & contrelo
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senvigos de computacao e comunicacoes

sistemas de sistemas redes da computagio movel,

distribuida & ublgua

computagéo operativos camputadeores

Figura 1 — Categorias de TI nas organizagdes.
Fonte: Autor.
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5 ACTIVIDADES PROFISSIONAIS RELACIONADAS COM AS TI

A perspectiva atras apresentada, evidencia a omnipresenca das TI na execugdao do trabalho
organizacional e sugere uma intrincada relagdo das TI com pessoas, trabalho e estruturas
organizacionais € sociais.

Uma consequéncia desta perspectiva traduz-se na necessidade de que praticamente qualquer
pessoa na organizagdo, independentemente da carreira profissional em que se enquadrada,
possua competéncias basicas e uma cultura alargada sobre TI. Quer no que diz respeito ao
modo como as TI podem constituir-se como amplificadoras das capacidades cognitivas quer
no modo como as TI se aplicam as actividades tipicas do trabalho que essa pessoa executa. A
literacia digital ¢ efectivamente um desafio da sociedade moderna, sendo a iliteracia digital
um real obstaculo ao acesso ao mercado de trabalho. Esta iliteracia manifesta-se
particularmente naqueles que ndo sdo nativos digitais, nos segmentos menos favorecidos das
sociedades ditas desenvolvidas e nos paises em vias de desenvolvimento.

As competéncias que correspondem a uma literacia digital basica, ndo esgotam obviamente as
competéncias necessarias para garantir a disponibilidade e assegurar o bom funcionamento
das TI e das suas aplicagdes nas organizagdes. Estes aspectos das modernas organizagdes
exigem a participagdo de profissionais com competéncias cientificas e tecnoldgicas que
envolvem as TIL.

Utilizando a classificagdo atrds apresentada (ver figura 1), serd possivel identificar as
seguintes actividades relacionadas com o assegurar que a adopgao e exploragdo das aplicagdes
informaticas decorra de forma adequada:

1. Actividades relacionadas com a disponibilizagdo de aplicagdes informaticas para suporte a
situacdes de trabalho organizacional;
Inclui-se nesta categoria ndo s6 a obtenc¢do, instalagdo, configuragdo de aplicacdes, mas
também a condu¢do de mudangas nas formas de trabalho por forma a enquadrar, de forma
adequada, a utiliza¢do dos novos agentes informaticos de trabalho e a consequente divisao
de trabalho entre agentes humanos e informaticos;
Estas actividades envolvem sobretudo conhecimento sobre as tecnologias das categorias a)
e b) atrds apresentadas - aplicagdes informaticas e plataformas para aplicacdes
informaticas;

i1i. Actividades relacionadas com a construcao de aplicagdes informaticas ou seja, a condugao
de projectos de engenharia de software que culminam com a disponibilizacdo de uma
aplicacdo informatica pronta a ser instalada para posterior configuragdo e exploragao;
A complexidade do software e da sua produgdo leva a que o desenvolvimento de
aplicacdes informadticas deva ser encarado como uma actividade especializada que exige
um conjunto vasto e especifico de competéncias. Nao ¢ uma actividade ao alcance de
qualquer organizagio, sobretudo no caso de organizagdes de pequena dimensdo®. Nio sera,
portanto expectavel que a existéncia deste tipo de actividade na estrutura organizacional

* Hoje em dia, existe uma oferta alargada de aplicagdes informaticas capazes de lidar com as necessidades do trabalho organizacional. A
maior parte destas necessidades podera assim ser suprida no mercado global das TI. Deste modo, ao contrario do que acontecia ha algumas
décadas atras, ¢ comum que as organizagdes prefiram o recurso a aquisi¢do de pacotes de software em detrimento do desenvolvimento de
solugdes a medida.
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seja regra’. Nas situacdes em que tal existe, fara sentido enquadrar esta actividade ao nivel
de actividades operacionais de suporte. Ou seja, actividades operacionais que nao
correspondem as actividades primérias da organizacdo®. Estard assim a par de outras
actividades operacionais de suporte como por exemplo: servicos juridicos, oficinas de
reparagao e manutencao de equipamentos, etc.

s competéncias para a constru¢do de aplicacdes informaticas envolvem as tecnologias das
categorias a), b) e c) atrds apresentadas - aplicacdes informadticas, plataformas para
aplicagdes informaticas e servicos de computacio e comunicagdes;

iii. Actividades relacionadas com o estabelecimento e exploragdo dos servigos de
computacdo € comunicagdes que permitam a execucdo das aplicacdes informaticas;
A exploragdo deste servigos estd associada a capacidades infra-estruturais que, tal como
j& anteriormente referido, ¢ provavel que, num futuro proprio, venham a ser
generalizadamente assumidas como commodities e obtidas por contratualizagdo a
entidades externas as organizacoes;
Estas actividades envolvem principalmente a categoria c¢) de TI anteriormente
apresentada - servicos de computag¢do e comunicagdes - podendo ainda envolver algumas
das plataformas da categoria acima b) - plataformas para aplicagdes informaticas;

Estas actividades vao aqui ser designadas por, respectivamente:
1) desenvolvimento de sistemas de informagdo - DSI,
ii) desenvolvimento de aplicacoes informatica — DAI - €
111) gestdo de servigos de computagdo e comunicagoes - GSCC.

Considerando o que foi j& dito sobre a distribuicdo do trabalho organizacional de natureza
intelectual entre pessoas e TI, podera ser estabelecido um paralelo entre o que nas
organizagdes ¢ feito relativamente a gestdo das pessoas € o que ¢ (devera ser) feito
relativamente a gestdo das TI. Enquadram-se normalmente na funcdo de gestdao de recursos
humanos actividades organizacionais relacionadas com: procura de pessoas com
competéncias adequadas as necessidades da organizag¢do; contratagdo dessas pessoas;
integragdo das pessoas na organizagdo; disponibilizagdo de oportunidades de formagdo e
treino por forma a que as pessoas desenvolvam as suas competéncias ou adquiram novas
competéncias; avaliacdo do desempenho das pessoas. No que diz respeito as TI fard sentido
considerar aspectos tais como: estar atento ao aparecimento de novidades tecnoldgicas;
procurar aplicacdes informaticas adequadas as necessidades e ambig¢des da organizagdo;
planeamento de intervenc¢des que procurardo tirar partido das TI; avaliagdo do desempenho
das aplicagdes e do seu impacto na organizagdo; gerir e controlar os riscos relacionados com a
utiliza¢do das TI. Assim, justifica-se uma outra actividade organizacional relacionada com as
TI e que corresponde a execugdo das actividades de gestdo acima descritas:

1v) gestao das TI (ou gestao das TSI - GTSI).
A gestdo das TSI nao se limita, no entanto aos aspectos acima referidos, mais directamente

relacionados com as TI. Enquadram-se também nesta fun¢do organizacional outras tarefas de
gestdo cujo foco ¢ a informacao e os recursos organizacionais envolvidos na disponibilizagcao

5 Organizagdes enquadradas na administragdo piblica serdo um caso particular na medida em que o caracter unico destas institui¢es e a
natureza da informag¢@o que manuseiam podera justificar a existéncia interna de capacidades de desenvolvimento de aplicagdes
informaticas.

% Exceptua-se obviamente a situagio das empresas de produgdo de software (software house) em que a produgio de software constitui
precisamente a sua actividade primaria.
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e exploragao das TI, nomeadamente pessoas, finangas e a infra-estrutura da organizagdo. Em
termos gerais, a finalidade da gestdo das TSI podera ser apresentada como incluindo o
assegurar de: eficiente utilizagdo das TI na organizagdo; adequada distribui¢do do trabalho
organizacional entre pessoas e TI; existéncia de uma visdo integrada e coerente da informacao
na organizagdo; adequada utilizagdo da informacdo na organizagdo. A prossecu¢dao desta
finalidade envolve tarefas tais como:

a) Criar e manter uma arquitectura da informagdo da organizacdo — um mapa da estrutura da
informacao organizacional quer informagdo transaccional quer informacdo de gestdao. A
arquitectura da informacdo ¢ normalmente cruzada com a arquitectura de processos e
actividades organizacionais (operacionais e de gestdo) levando a identificagdo de clusters
de actividades versus informacdo, permitido assim explicitar em que actividades
organizacionais a informagao ¢ produzida, actualizada ou utilizada.

b) Criar ¢ manter uma arquitectura das TI, incluindo aplicagdes e plataformas para
aplicagdes, € seu cruzamento com as arquitecturas referidas no ponto anterior;

c¢) Planear intervengdes de desenvolvimento organizacional focadas na adopg¢do de TI
(planeamento de SI);

d) Conduzir intervengdes de desenvolvimento organizacional focadas na adopgao TI,

e) Participar na contratualizacdo da obtengdo de aplicagdes informaticas ou de servigos
informaticos;

f) Zelar pela seguranca e privacidade da informagdo, planeando e executando as actividades
necessarias para garantir tal seguranca;

Uma parte das tarefas incluidas na GTSI, nomeadamente as relacionadas com a criagdo e
manutencdo das arquitecturas organizacionais € com o planeamento de intervencdes
organizacionais, podem ser vistas como fazendo parte do planeamento de SI (PSI) que pode
assim ser apresentado como a principal componente da GTSI .

Destas quatro actividades — DSI, DAI, GSCC e GTSI - duas delas correspondem a
responsabilidades nucleares dos profissionais de TSI, nomeadamente o DSI - desenvolvimento
de sistemas de informag¢do - ¢ a GTSI - gestdo das TSI. Sao actividades que estdo
indissociavelmente relacionadas com o negocio, a organizagdo e os aspectos humanos e
sociais que lhe estdo associados. As outras duas, GSCC - gestdo de servigos de computagdo e
comunicagoes € DAL - desenvolvimento de aplicagoes informdticas, embora envolvam
também conhecimentos sobre organizagao e gestdo, ficam j& fora da esfera mais restrita das
responsabilidades dos profissionais de TSI. A primeira, tal como o nome sugere, tem a ver
com a gestao de servigos. A segunda tem o seu espago proprio normalmente designado por
engenharia de software apesar de envolver uma forte interligagdo com o DSI -
desenvolvimento de sistemas de informa¢do. Havera situacdes em que um projecto de DSI
engloba um sub-projecto de DAI, nomeadamente nos casos em que a op¢ao escolhida para a
disponibilizacio das aplicacdes informaticas passa pelo desenvolvimento 4 medida®.

7 Num artigo de 1993, Carvalho e Amaral (CARVALHO, J. A.; AMARAL, L. Matriz de actividades: um enquadramento conceptual para as
actividades de planeamento e desenvolvimento de sistemas de informagdo. Sistemas de Informagdo, n. 1, 1993, p 37-48) apresentam estas
actividades de modo diferente. A gestdo de SI (GSI) é apresentada como incluindo o planeamento de SI (PSI) e o desenvolvimento de SI
(DSI). Neste artigo ira ser adoptada a designag@o de “engenharia e gestdo de SI” (EGSI) para referir, na generalidade, as actividades dos
profissionais de TSI.

8 A fase do processo de DAI normalmente designada por engenharia de requisitos envolve também, normalmente, competéncias relacionadas
com a compreensdo do trabalho organizacional.
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Para além daquelas duas actividades nucleares da area de TSI, DSI - desenvolvimento de
sistemas de informa¢do e GTSI - gestdo das TSI, os profissionais de TSI tém vindo a ser
chamados a participar, ou até a conduzir, outras actividades organizacionais em que as TI sdo
elemento de grande importancia, nomeadamente:

1) engenharia do trabalho dos processos e das organizagoes (ETPO) e;

2) gestdo do conhecimento organizacional (GCO).

A ETPO - engenharia do trabalho dos processos e das organizagdes € uma actividade muito
proxima do que normalmente se designa por design organizacional. Visa o definir de
estruturas de trabalho a varios niveis de foco: a um nivel mais elementar que podera ser
designado por situacdes de trabalho; ao nivel de processos organizacionais, envolvendo,
portanto uma perspectiva transversal de articulagdo do trabalho nas organizagdes; e
finalmente ao nivel global das organizacdes, focando inclusivamente na distribuicdo de
responsabilidades por vérias unidades organizacionais’. O envolvimento de profissionais com
competéncias em TI na engenharia do trabalho dos processos e das organizacdes resulta do
facto de a execucdo do trabalho organizacional, nomeadamente o trabalho de natureza
intelectual, ser assegurada por pessoas e por aplicagdes das TI. O design de estruturas de
trabalho carece, pois de conhecimentos sobre as TI e suas aplicagdes e potencial de utilizagao
nas organizagdes.

A GCO - gestdo do conhecimento organizacional abrange um conjunto de preocupagdes
relacionadas a acuidade das fun¢des da inteligéncia organizacional - percepcdo, atencao,
memoria, producdo de pensamentos, raciocinio, conhecimento, utilizacdo da linguagem,
aprendizagem, imaginacdo e inovagdo. Também neste caso a necessidade de competéncias em
TI resulta do facto de estas fungdes serem asseguradas por pessoas e por aplicagdes das TI.
Note-se que s6 faz sentido considerar esta actividade em organizacdes onde as TI sdo ja
usadas extensivamente, especialmente na viabilizagdo da partilha de informagdo e na
mediacdo da comunicagdo organizacional.

6 ACTIVIDADES TSI E OUTRAS ACTIVIDADES ORGANIZACIONAIS

Uma das particularidades dos profissionais de TSI € que as suas actividades envolvem uma
forte interac¢do com outras actividades organizacionais. A inevitabilidade de lidar com
informacao em qualquer forma de trabalho organizacional — sejam enquadrado em actividades
nucleares, de suporte ou de gestdo — e a corrente omnipresenca das TI, levam a que isso
acontega.

No sentido de chamar a atencdo para a diversidade de areas organizacionais com que 0s
profissionais de TSI tém que lidar, apresentam-se de seguida algumas func¢des organizacionais
sendo feita referéncia as suas associagdes as T1.

6.1 Actividades nucleares

O impacto das TI nas actividades nucleares de uma organizacdo atinge o seu maximo quando
estdo em causa negocios viabilizados pelas proprias TI, nomeadamente aqueles em que o
objecto do negocio ¢ informacao — os servigcos de informagdo. No entanto, em qualquer outro

° Uma outra actividade organizacional relacionada com a sistematizagio do trabalho organizacional e com a definicio de padrdes de
desempenho ¢ a gestdo da qualidade. Embora assumindo normalmente uma perspectiva diferente, podera considerar-se incluida na ETPO.
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negodcio, as TI tém tido impacto relevante nas actividades nucleares das organizagdes. Nos
paragrafos seguintes apresentam-se actividades, algumas das quais integram a cadeia de valor
tal como proposta por Porter (1985), onde tal impacto ¢ particularmente importante.

Marketing e vendas — o conjunto de tecnologias que viabiliza o que normalmente se designa
por comércio electronico corresponde talvez a principal influéncia das TI nas organizag¢des. O
comércio electronico corresponde a um canal de marketing e vendas adequado a actual
sociedade globalizada. Por outro lado, o histérico das vendas de uma organizacio
(correspondendo aos registos acumulados ao longo dos anos) passou a ser explorado
automaticamente, com tecnologias tais como o data mining, & procura de padrdes nos
comportamentos de compra dos clientes o que levou ao emergir de novas praticas e fungdes
organizacionais viabilizadas pelas TI, tal como a gestdo do relacionamento com os clientes
(customer relationship management - CRM).

Centro de contactos (contact center) — as TI baseadas em computador que lidam com
informagdo digitalizada permitiram a centralizacdo dos contactos de uma organizagdo,
permitindo juntar num mesmo posto de trabalho contactos recebidos por diferentes canais, tais
como telefone, fax, correio electronico ou carta postal. Foram assim viabilizadas praticas
organizacionais que garantem atendimento mais eficiente e tratamento personalizado dos
clientes e reforcam a possibilidade de gerir o relacionamento com os clientes.

Logistica — também a nivel da logistica, quer de entrada quer de saida, as TI trouxeram
profundas mudancas. As modernas praticas de logistica — por exemplo o que se designa
normalmente por supply chain management (SCM) — assentam numa sofisticada utilizagdo da
TI que envolve a interligacdo de repositorios de informagdo de clientes, fornecedores e
transportadores de bens, bem como interoperabilidade entre as respectivas plataformas
informaticas.

6.2 Actividades de suporte

Por actividades de suporte deverdo entender-se as actividades organizacionais necessarias ao
regular funcionamento da empresa (as actividades nucleares), mas que ndo t€ém a ver com a
sua finalidade nem com as actividades relacionadas com direc¢do ou coordenagdo (as
actividades de gestdo). De entre as actividades de suporte destacam-se:

Comunicagdo interna — O correio electrénico tem vindo a tornar-se o meio mais frequente de
comunica¢do nas organizagdes, servindo para, sobretudo de forma assincrona, estabelecer
canais de comunicacdo de / para I ou de I para muitos. Em complemento com o correio
electronico, outras formas de comunicagdo mediada por TI t€ém vindo a aparecer nas
organizagdes € a mudar o modo de comunicar internamente, quer a nivel da comunicagao
formal quer a nivel da comunicacao informal.

Arquivo — Desde ha ja muito tempo que muitas organizagdes optavam por arquivar os Seus
documentos em suportes que exigem menos espaco que o suporte original — o papel. Com a
possibilidade de digitalizagdo dos documentos, aquela tendéncia naturalmente aumentou.
Acresce que cada vez mais os documentos chegam j4 em versdo digital ou entdo sdo
digitalizados logo na altura em que sdo recebidos. Assim, a colocacdo de documentos em
arquivo nem chega a precisar de mudancga de suporte.
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Segurang¢a — A seguranga das organizagdes conhece hoje em dias novas vulnerabilidades
organizacionais e ameagas: intrusdes, roubos de informacdo, ataques as plataformas
informaticas da organizagdo. Com a agravante de que os perpetradores destes ataques e
roubos poderem estar a distdncia e apenas detectaveis através de constante vigilancia no
ambiente informatica da organizagdo. A seguranca informatica €, hoje em dia, uma vertente
da seguranca das organizagdes que carece de crescente atengao.

6.3 Actividades de gestao

A nivel das actividades de gestdo destaca-se o envolvimento de profissionais de TSI nas
seguintes actividades:

Planeamento estratégico - O estabelecimento de objectivos e metas a alcangar bem como as
estratégias a seguir para os atingir devera considerar por um lado as competéncias humanas
existentes e necessarias e, por outro lado, o que as TI permitem fazer. Quer as aplicagdes das
TI j& existentes nas organizagdes quer outras passiveis de serem obtidas e disponibilizadas.

Vigilancia competitiva (competitive intelligence) — A recolha de informagao sobre mercados,
competidores e outros elementos do ambiente bem como o tratamento de tal informagao no
sentido de identificar tendéncias e outros padrdes depende cada vez mais das TI.

Auditoria — Considerando que cada vez mais os registos organizacionais sao suportados por
TI, o exercicio de func¢des de auditoria carece de competéncias de TI por forma a garantir a
capacidade de verificar a autenticidade e validade desses registos.

Controlo — o fornecimento de informagdo para gestdo, tipicamente no sentido de controlo,
esteve na origem do emergir do interesse pela utilizagdo dos computadores nas organizagdes —
os sistemas de informagdo para gestdo (management information systems). Desenvolvimentos
tecnolodgicos recentes — incluindo data warehousing, OLAP (on-line analytical processing),
sistemas de informagdo para executivos (executive information systems) — dotaram os gestores
de instrumentos de trabalho que, literalmente, lhes permite navegar na informacio sobre o
estado da organizagao.

Prestagdo de contas aos stakeholders (publicos ou privados) — A disponibilizagdo de
informagdo que permita a todos os interessados acompanhar a evolucdo do desempenho das
organizagoes ¢ hoje em dia, e gracas as TI, possivel de realizar de forma bem mais frequente
do que o que era possivel através de relatorios de actividades e de contas tipicamente actuais.

Coordenagdo — a coordenacdo de recursos — humanos, financeiros, equipamentos, infra-
estruturas — carece da existéncia de registos actualizados das existéncias e das utilizagcdes dos
recursos. Grandes progressos foram feitos nos ultimos anos neste aspecto. Os pacotes de
software normalmente designados por ERP'’ — enterprise resource planning — tém vindo a
permitir uma visao integrada da utilizagdo dos recursos, eliminando multiplos registos de
existéncias e de consumos e viabilizando uma melhor coordena¢do dos recursos

1% As aplicagdes ERP ndo visam exclusivamente a coordenagio. Estdo intrinsecamente relacionadas com as actividades nucleares, dando
suporte ao processamento das transac¢des organizacionais e simultaneamente permitem a criagdo e actualizag@o dos registos relacionados
com os recursos envolvidos.
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organizacionais. Por outro lado, sistemas de apoio a decisao adequados a gestdo de cada um
dos diferentes tipos de recursos t€ém também contribuido para uma maior capacidade de
gestdo e uma maior eficiéncia na organizagao.

7 COMPETENCIAS NUCLEARES DOS PROFISSIONAIS DE TSI

Serd interessante comparar as actividades profissionais de TSI atras apresentadas com as
competéncias de mais alto nivel (high-level capabilities), correspondendo aos principais
resultados de aprendizagem na formacgao inicial (undergraduate) em TSI, apresentadas num
recente estudo promovido pela AIS (TOPI et al., 2010). Neste estudo foram identificadas sete
competéncias nucleares (ver tabela 1) que correspondem em grande parte ao que foi descrito
como sendo as principais actividades dos profissionais de TSI:

Competéncias nucleares da

proposta da AIS para o
curriculo de formacio inicial
em TSI

Actividades profissionais em TSI tal como apresentadas na sec¢do S

AlS 1

Melhoria de processos
organizacionais

Corresponde directamente a actividade de ETPO, sendo no entanto
razoavel associa-la também ao DSI.

AIS 2

Exploracao de
oportunidades criadas
por inovagdes
tecnoldgicas

Esta competéncia ¢ transversal a todas as actividades profissionais de TSI
apresentadas.

AIS 3

Compreender e dar
satisfacdo a requisitos

Esta competéncia estd claramente associada a DSI. No entanto, é possivel
associa-la também ao DAI. Aliés, no estudo da AIS ¢é apresentada nesse

solugdes alternativas e
formas de as obter

informacionais sentido.

AIS 4 | Conceber e gerir a Lidar com a arquitectura organizacional ¢ uma competéncia essencial a
arquitectura nivel da GTSI. E também necessaria quando a actividade de ETPO ¢
organizacional conduzida ao nivel mais elevado, i.e., ao nivel da organizag@o.

AIS 5 | Identificar e avaliar Esta competéncia pode ser entendida a dois niveis:

1) como obter solugdes especificas no contexto do DSI;

2) decidir relativamente a opgdes de fundo a nivel global da organizacéo;
por exemplo, optar pelo desenvolvimento interno de aplicagdes em
alternativa a aquisi¢do de pacotes ou contratualizagdo de software houses;
ou criar e manter uma infra-estrutura para a exploracao das aplicagdes em
detrimento da contratagdo de servigos externos de alojamento (hosting) de
aplicacdes; neste segundo sentido, a competéncia podera corresponder a
actividade de GTSIL

AIS 6

Assegurar a seguranga
da informagao e de
infra-estrutura de
suporte

Pelo menos ao nivel mais geral (defini¢do de estratégia e politicas) esta
competéncia enquadra-se na GTSI e na sua relagdo com as actividades
organizacionais associadas ao zelar pela seguranca da organizacao.

AIS 7

Compreender, gerir e
controlar os riscos
associados as TI

Corresponde a responsabilidades da GTSI.

Tabela

— Competéncias

nucleares do

curriculo de formacdo inicial em TSI proposto

pela AIS e sua correspondéncia com as actividades profissionais em TSI apresentadas na sec¢do 5.
Fonte: Autor.

Das varias actividades atrés identificadas, hd uma que parece estar ausente do estudo da AIS —
a gestdo do conhecimento organizacional (GCO). Nao necessariamente por ser excluida das
responsabilidades dos profissionais de TSI, mas provavelmente por ser entendida como uma
actividade mais complexa que nao fara sentido abordar ao nivel de formacao inicial. Note-se
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que a proposta da AIS para o curriculum em TSI ao nivel de mestrado, publicada por Gorgone
et al. (20006), considera ja a gestdo do conhecimento como uma actividade profissional
emergente.

8 ENGENHARIA E GESTAO DE TSI

As actividades profissionais de TSI acima descritas partilham algumas caracteristicas comuns,
nomeadamente:

1) implicam lidar com questdes tecnologicas com consciéncia plena do contexto
organizacional, humano e social que enquadra a adopc¢ao, utilizagdo e aproveitamento
das TT;

2) envolvem lidar com fendmenos/objectos de elevada complexidade;

3) exigem também elevado nivel de competéncia técnico-cientifica e capacidade de
aplicar abordagens rigorosas e sistematicas fundamentadas em conhecimento sobre os
fenémenos organizacionais, humanos e sociais relevantes.

No entanto, enquanto umas implicam ac¢des de intervengdo, conduzidas em ambiente de
projecto - tipicas das profissdes da engenharia - outras desenrolam-se na logica de
acompanhamento continuo de algum objecto de atengdo — caracteristica das actividades de
gestdo. Assim, os profissionais de TSI poderdo ser apresentados como engenheiros e gestores
de TSI, termos estes associados a profissdes que possuem as caracteristicas acima referidas.
Também ambas as profissdes se enquadram na categoria de profissdes que envolvem design,
no sentido definido por Simon (1981, p. 129) — “[...] devis[ing] courses of action aimed at
changing existing situations into preferred ones.”.

A engenharia e gestdo de TSI pode ser considerada uma profissdo em consolidagao, resultante
da combinag¢do e evolugao de outros perfis profissionais, nomeadamente:
1) Engenharia informatica orientada para o desenvolvimento de aplicagdes informaticas
de suporte ao trabalho organizacional;
2) Gestao de recursos;
3) Gestdo da informacao;
4) Design organizacional.

Considerando a necessidade de combinagdo de competéncias das TI com competéncias das
ciéncias econdmicas e empresariais, ndo ¢ de estranhar que a formagdo de profissionais de
TSI possa ser encontrada em instituicdes de ensino superior associadas nao s a escolas de
engenharia e tecnologia mas também a escolas de gestdo e de negdcios. Tal acontece em
varios paises no mundo incluindo Portugal.

Pelas mesmas razdes, as actividades centrais ao engenheiro e gestor TSI aparecem
enquadradas em associagdes profissionais com origem, quer em profissdes mais proximas da
computacdo e das tecnologias da informagdo, quer profissdes mais proximas da gestdo.
Exemplos de tais associacdes incluem: British Computer Society (BCS) — no Reino Unido;
Association for Information Technology Professionals (AITP, anteriormente Data Processing
Management Association - DPMA) nos Estados Unidos da América; Association for
Computing Machinery (ACM) nos Estados Unidos da América; Institute of Electrical and
Electronic Engineers — Computer Society (IEEE) nos Estados Unidos da América, e

Enc. Bibli: R. Eletr. Bibliotecon. Ci. Inf., Florianopolis, n. esp., 2° sem. 2010. ISSNe 1518-2924.

15



Information Management and Operations Research (INFORMS), também nos Estados
Unidos da América.

Em Portugal, a Ordem dos Engenheiros, no seu papel de enquadramento dos profissionais de
engenharia, considera a existéncia de engenheiros cujo principal objecto de intervengdo ¢ as
tecnologias da informagdo — o Colégio de Engenharia Informatica. E entre os dominios de
intervencdo da Engenharia Informadtica considera os Sistemas de Informagdo
Organizacionais. No contexto da ordem dos engenheiros serd razoavel apresentar o perfil
profissional de engenharia e gestdo de TSI como correspondendo ao perfil de um Engenheiro
Informatico, cujo dominio de intervengdo ¢ precisamente o dos sistemas de informagao
organizacionais. A inclusdao do termo “gestor” na designacao do perfil sugere o envolvimento
destes profissionais em actividades que ndo s3o de projecto, envolvendo antes um
acompanhamento continuo de situagdes organizacionais. Tal componente ¢ compativel com o
perfil de engenharia, existindo exemplos de combinagdo destes dois perfis noutras areas (p.
ex., engenharia e gestdo industrial).

A utilizacdo do termo “engenharia” carece, no entanto de alguma clarificagdo. Num sentido
mais restrito do termo, engenharia estd associada a aplicagdo de conhecimento relacionado
com fenomenos da natureza — sistematizados em ciéncias como a fisica, a quimica ou a
biologia - em actividades de resolucdo de problemas e de criacdo de artefactos para os quais
tais fendmenos sdo particularmente relevantes. Aspectos humanos e sociais sao considerados
essencialmente para a definicdo do modo de interacgdo entre humanos e artefactos ou para a
defini¢ao de critérios de sucesso e medidas do impacto das solugdes encontradas e dos
artefactos criados.

No caso da area de TSI os fendbmenos que estdo na esséncia das actividades de intervencao
sdo de natureza humana e social. Estdo relacionados com as capacidades cognitivas humanas
e ocorrem no contexto de situagcdes de comunicagdo associadas a manifestagdes humanas e
sociais tais como: interac¢do (entre pessoas, e, através destas, com e entre organizagdes);
cooperagdo (entre pessoas e, através destas, entre organizacdes); coordenacdo do trabalho;
aprendizagem colectiva; vigildncia competitiva, definicdo de intencOes; definicdo de
estratégias; monitorizagdo de estados; controlo. O conhecimento relevante para as actividades
de engenharia e gestao de TSI envolve, pois ciéncias relacionadas com aspectos tdo distintos
como linguagem, cognicao, aprendizagem, comunica¢do, comportamentos humanos e sociais,
nomeadamente no contexto das organizagdes.

Assim, € necessaria uma acep¢dao mais lata do termo “engenharia” para legitimar a sua
aplicacdo na caracterizacdo dos profissionais de TSI, que esteja ancorada sobretudo nas
caracteristicas do trabalho realizado. Em tal perspectiva, a complexidade das técnicas e
métodos disponiveis para a condugdo das actividades de intervencdo em sistemas de
informacao (o que faz com que a sua aplicacdo ndo seja Obvia, mas exija a utilizacao de
procedimentos analiticos sofisticados) exibe caracteristicas tipicas das actividades de
engenharia. Também o intervir em sistemas de informacdo se enquadra perfeitamente no
esfor¢o realizado pelo Homem no sentido de melhorar as suas condi¢des de vida — uma
possivel definicdo de engenharia. Neste caso, o objecto do melhoramento ¢ um sistema de
informagdo ou, de uma forma ainda mais abrangente, os processos que envolvem informagao
numa organizacao. Finalmente, a definicdo de “engineering design” apresentada por Wallace
(WALLACE, 1981) - como sendo o uso de principios e conhecimento cientifico, imaginagao
e julgamento na definicdo de estruturas, maquinas, dispositivos e sistemas que desempenhem
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determinadas fun¢des com um maximo de economia e eficidcia — ajusta-se perfeitamente
aquelas actividades de intervencdo organizacional envolvendo tecnologias e sistemas de
informacao.

Nao se pretende sugerir que todos os profissionais de TSI deverdo estar aptos a assumir
responsabilidades em todo o espectro de actividades profissionais da area. Com certeza que,
ao longo da carreira, cada profissional seguira um percurso de especializagdo que o tornara
particularmente especializado em algumas das actividades da engenharia ou gestdo de TSI, ou
ainda especializado na execug¢do de alguma actividade profissional nalgum aspecto
organizacional em particular. Este ultimo tipo de especializagdo indicia que as profissdes de
TSI podem também ser conduzidas em contextos de consultoria, aplicadas em diferentes
organizagdes.

Possiveis cenarios de evolugdo dos perfis profissionais de TSI foram ja alvo de discussdo na
literatura da area, pelo menos desde os anos 1990 (p. ex., KEEN, 1991, EARL; SKYRME,
1992 ¢ AMARAL, 1994). Keen (1991), por exemplo, define dois perfis de profissionais
hibridos, combinando competéncias TI e de gestdo. A figura 2 ilustra quatro perfis
profissionais propostos por Keen num espectro que vai desde o puramente TI ao gestor
“puro”. Os perfis intermédios correspondem a perfis TSI, designados por Keen por
“hibridos”: TSI 1 - apoio ao desenvolvimento (development support), hibrido com formagao
predominantemente em TI; TSI 2 - apoio ao negocio (business support), hibrido com
formagao predominante em gestao.

Foconas TI Focono negdcio
TI TSI1 TSIZ Gestao
Figura 2 — Espectro de perfis profissionais entre o profissional de TI e o gestor;

destaque para os dois perfis TSI: apoio ao desenvolvimento e apoio ao negdcio.
Fonte: Autor.

9 CORPO DE CONHECIMENTO DA AREA CIENTIFICA DE TSI

As actividades profissionais de TSI foram, no inicio deste artigo, consideradas como
constituindo critério apropriado para definir o ambito da éarea cientifica de TSI. Procura-se em
particular identificar os grandes grupos do corpo de conhecimento associado a area. Neste
corpo de conhecimento irdo ser considerados os seguintes grupos: i) fendmenos cuja
compreensdo e explicagdo ¢ relevante para a area; ii) métodos, técnicas e ferramentas da
profissdo; iii) as TI em si mesmas; 1v) abordagens gerais a resolugdo de problemas e a forma
de pensar.

9.1 Os fenomenos das TSI

Relembra-se que as actividades profissionais de TSI procuram contribuir para que as
organizagdes tirem proveito das TI para melhorarem o seu funcionamento. Assim, o0s
principais fendmenos cuja compreensao ¢ importante para os profissionais de TSI abrangem
as situagdes organizacionais que sdo objecto de intervencdo, a dindmica da mudanca em
contexto organizacional (ou da sociedade) e ainda as préprias acgdes dos profissionais de TSI.
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Comecando pelas situagdes que sdo objecto de intervengao pelos profissionais de TSI, temos
em primeiro lugar os fendmenos relacionados com a utilizacdo da informacdo e, em
particular, os fenomenos em que a informagdo ¢ suportada por TI. Estes fendmenos sdao de
natureza humana e social. Estdo relacionados com as capacidades cognitivas humanas, a
linguagem, a aprendizagem, a comunicagao, a coopera¢do, mas também com a ac¢ao humana,
nomeadamente ac¢des a nivel intelectual. De entre estas salienta-se a tomada de decisdes,
pelo importante papel que assume na gestao das organizagdes. Aquelas intervengdes ocorrem
tipicamente no contexto das organizagdes e afectam a estrutura do trabalho e das
organizagdes. Relevam assim um conjunto de fenomenos de natureza social que
correspondem ao modo como as entidades que executam trabalho se organizam por forma a
serem eficientes no cumprimento da sua finalidade.

Note-se que estes fendmenos sdo também objecto de estudo em outras areas, tais como
ciéncias cognitivas, ciéncias da linguagem, psicologia, ciéncia da informagdo, ciéncias
organizacionais, cibernética ou comportamento organizacional. O envolvimento de TI, se
considerado, sera um factor adicional num estudo. O conhecimento resultante sera focado nos
aspectos especificos de relevancia para a respectiva area cientifica e apresentada em tal
contexto.

Em segundo lugar temos os fendémenos associados a estruturagdo de situacdes de trabalho e a
dinamica da mudanca destas situagdes. Desde o nivel do posto de trabalho individual, a
situacdes mais abrangentes tais como 0s processos organizacionais ou ainda a estrutura global
da organizagdo. Estruturacdo do trabalho e dos recursos, reac¢do a mudanga, aceitagdo de
tecnologia, cultura organizacional, inovacao, difusdo de tecnologia sdo exemplos de aspectos
relevantes associados a este conjunto de fendmenos. Também estes fendmenos sdo relevantes
para outras areas cientificas tais como psicologia, sociologia, comportamento organizacional,
economia.

O terceiro conjunto de situagdes que importa compreender sdo as proprias actividades dos
profissionais - os processos de gestdo e de intervengdo que conduzem no ambito do seu
trabalho profissional. Neste caso a compreensdo traduz-se normalmente em descri¢cdes e
explicagdes dos factores que contribuem para o sucesso e insucesso das actividades de gestao
e de intervencao.

9.2 Métodos, técnicas e ferramentas da profissao

O corpo de conhecimento da éarea cientifica de TSI inclui um conjunto de métodos, técnicas e
ferramentas usadas pelos profissionais de TSI no seu trabalho. Métodos técnicas e ferramentas
que os ajudam a representar os problemas que enfrentam e as solugdes que propdem ou que
suportam os raciocinios inerentes ao seu trabalho. A eficicia destes métodos, técnicas e
ferramentas depende obviamente da compreensdo existente sobre o seu trabalho e sobre os
objectos da intervencdo. Exemplos de tais métodos, técnicas e ferramentas incluem:
1) modelos conceptuais e técnicas para organizacdo da informacdo e do trabalho
organizacional, para diagnoéstico de situagdes de trabalho, processos e organizagdes;
2) modelos de processo para as actividades de intervengao;
3) linguagens para a representacdo da estrutura da informacdo, da estrutura de situacdes
de trabalho;
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9.3 TI

Relativamente as TI, € incontornavel que os profissionais conhecam bem a tecnologia com
que lidam e que procuram que as organizacdes utilizem da melhor maneira. Ha no entanto que
ajustar tal conhecimento a missao dos profissionais de TSI, diferenciando-o do conhecimento
necessario a outros especialistas em TI cuja principal responsabilidade ¢ a construgdo de
artefactos e dispositivos informaticos.

9.4 Abordagens a resoluciao de problemas

Neste grupo enquadra-se conhecimento, de natureza geral. Geral porque dado o seu nivel de
abstrac¢do ¢ aplicavel a um alargado conjunto de situacdes. Refira-se em primeiro lugar a
matematica enquanto linguagem com capacidade de representar e operar sobre modelos
diversos suportando raciocinios rigorosos.

Por outro lado, a complexidade dos fendmenos em causa e a necessidade de abordagens
abrangentes dos multiplos factores relevantes para tais fendmenos tem levado a adopcao de
abordagens sistémicas para representar os objectos de trabalho e para sustentar os raciocinios
de conceptualizagdo e de design inerentes as actividades do engenheiro e gestor de sistemas
de informagdo. Assim, ciéncias dos sistemas e formas de raciocinio sistémico integram
também o corpo de conhecimento dos engenheiros e gestores de TSI.

9.5 Integracao de conhecimento

A figura 3 procura ilustrar o modo como os varios grupos de conhecimento acima referidos se
articulam e resultam num corpo de conhecimento que permite aos engenheiros e gestores de
TSI conduzirem as suas actividades profissionais com sustenta¢ado cientifica.

A figura procura ainda sugerir que muitos dos elementos deste corpo de conhecimento ndo
sao exclusivos da area cientifica de TSI. Eles integram também o corpo de conhecimento de
outras areas cientificas que partilham com a é4rea de TSI alguns dos objectos de foco e
interesse. Salienta-se a multidisciplinaridade do trabalho dos profissionais de TSI na medida
em que envolve conhecimento produzido em vdrias disciplinas (areas cientificas) com
objectos de interesse significativamente diferentes e com métodos de I&D também
razoavelmente diferentes.
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Representagao e resolugao de
problemas:

-Matematica

- Sistemas e pensamento sistémice;

Conhecimento de fendmenos relevantes:
- Utilizagao de infermagio;

- Acgao humana de natureza intelectual:

- Estrutura e dinamiea do trabalhe que envelve
pessoas

- Estrutura e funcienaments das crganizagées,

- Dinamica damudanga de situagées de trabalho;
- Dinamica dasactividades profissionais de TSI

!

Metodos, técnicas e
ferramentas de trabalho

Tecnologias dainformagao:
-Computadeores, periférices. redes:, ...
-Sistemas operativ
-Linguagens, nermas, ..
-Plataformas para aplicagdes informaticas:
-Aplicagdesinformaticas;

-Serviges:

Acgao
profissional
dos
engenheiros
egestores de
TSI

Figura 3 — Articulagdo dos varios grupos do corpo de conhecimento da area cientifica de TSI.
Fontes: Autor

10 METODOS DE I&D PARA DESENVOLVIMENTO DO CORPO DE
CONHECIMENTO

O elemento da caracterizagdo da éarea cientifica de TSI que falta abordar ¢ o dos métodos de
1&D usados por aqueles que contribuem para o alargar o corpo de conhecimento da area.
Normalmente, numa determinada area cientifica, no processo de criagdo de novo
conhecimento, ¢ usado um numero restrito de métodos de I&D. No entanto, a
multidisciplinaridade inerente a area de TSI tem como consequéncia a necessidade de recorrer
a uma diversidade de métodos de I&D.

Na tabela 2 ¢ apresentado um resumos do espectro de métodos de 1&D usados na area para
validacdo empirica dos contributos para o seu corpo de conhecimento. A tabela esta
organizada em duas dimensdes. Uma dimensdo corresponde a finalidade da actividade de
[&D: compreender ou explicar fendmenos relevantes para a area ou criar nova tecnologia,
sejam métodos, técnicas, ferramentas, artefactos. A outra dimensdo corresponde ao ambiente
em que o processo de 1&D ¢ conduzido: no laboratorio ou no campo, i.e., fora do laboratorio.
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Laboratério Campo
Compreensio de Experiéncias laboratoriais Estudos/experiéncias/testes de
fenémenos campo
Desenvolvimento Ensaios laboratoriais Sondagens
de conhecimento Prova de conceito Estudos de caso
tecnolégico Benchmarking Investigacdo — accdo
Tabela 2 — Principais métodos de I&D usados na darea cientifica de TSI para

validacdo empirica dos contributos para o corpo de conhecimento da area.
Fonte: autor

Trabalhar em laboratdrio significa trabalhar em condi¢des com elevado nivel de controlo, ou
seja, todos os factores considerados relevantes para o fendmeno em causa estardo, de alguma
forma controlados. As correspondentes variaveis sdo monitorizadas e sera possivel alterar o
seu valor por forma a perceber o efeito dessa alteracdao nas varaveis dependentes. Resultados
obtidos em estudos laboratoriais tém um potencial de generalizagdo que estd fora do alcance
dos estudos de campo mas sao afectados pela artificialidade do proprio ambiente do estudo,
introduzindo assim limitagdes que reflectem a auséncia das inevitdveis ocorréncias
imprevisiveis de um ambiente real.

No caso dos métodos laboratoriais ¢ feita uma distingdo entre experiéncias laboratoriais ¢
ensaios laboratoriais. Embora na sua esséncia ndo sejam significativamente diferentes, a
designacdo ensaio laboratorial ¢ tipicamente usada para designar as situagdes em que ¢ testada
a eficacia de elementos tecnologicos, sejam artefactos ou processos.

Na area de TSI, a utilizacao de experiéncias laboratoriais para a compreensao de fendémenos
restringe-se a situacdes em que a unidade de andlise ¢ o individuo (decisor, gestor,
trabalhador) ou o grupo (grupo de decisores, gestores, pessoas envolvidas em situacdo de
trabalho bem delimitada). Correspondem a ambientes de investigagdo comuns na psicologia e
ciéncias cognitivas. No entanto, a maior parte dos fendmenos relevantes da area das TSI, pelo
facto de envolverem factores organizacionais, dificilmente sdo transponiveis para um
ambiente laboratorial. Dai que na area predominem os estudos conduzidos em campo.

Quanto aos métodos laboratoriais associados ao desenvolvimento de conhecimento
tecnologico, correspondem a situagdes tipicas de construgdo e teste de ferramentas e
artefactos. Para além dos j& referidos ensaios laboratoriais, equivalentes as experiéncias
laboratoriais usadas no estudos que levam a compreensdo de fendmenos, sdo referidos os
estudos de prova de conceito e de benchmarking.

A prova de conceito corresponde a uma situacdo em que a eficacia da tecnologia criada ¢
demonstrada num ambiente artificial e normalmente com condic¢des favoraveis. O que estd em
causa ¢ demonstrar a eficacia da nova tecnologia. Resolver problemas relacionados com a sua
aplicacdo em situacdes mais adversas serd ja visto como a introdugdo de melhorias naquilo
que ¢ essencial. Sera assim legitimo fazer a demonstracdo num cendrio favoravel. A situagdo
criada para efectuar esta demonstragcdo podera ser designada por “caso demonstragdo” ou

11
“caso exemplo™ .

O benchmarking corresponde a uma forma de testar tecnologia que envolve a comparacao da
nova tecnologia proposta com outras tecnologias alternativas. E uma forma de ensaio
laboratorial em que os varios artefactos em causa sdo ensaiados em condicoes idénticas. Este

' Sobretudo em publicagdes da area da informatica (computer science), ¢ frequente ver estas demonstragdes designadas por “casos de
estudo” (case studies). Note-se que estes ‘casos de estudo’ ndo tém nada a ver com os estudos de caso referidos na tabela 1.
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ambiente de teste implica uma definicdo clara dos critérios de medi¢do da eficacia ou
eficiéncia ¢ envolve a utilizacdo de testes normalizados.

No caso da area de TSI, prova de conceito e benchmarking sdo mais frequentemente
utilizados para validar contributos tecnoldgicos que se enquadram no grupo das TI do corpo
de conhecimento da area. Quando o elemento tecnologico em causa corresponde a um método
ou a outra forma de tecnologia cuja aplicacdo envolve uma forte componente de acg¢do
humana, torna-se dificil transpor a situagdo de utilizagdo de tecnologia para um ambiente
laboratorial. Em tais casos ha que recorrer a métodos de campo.

Podera dizer-se que a lista de métodos de I&D de campo apresentada estd ordenada por ordem
decrescente do nivel de capacidade de controlo que o investigador tem sobre os factores
considerados relevantes. No caso da experiéncia de campo, o investigador controla alguns
factores procurando verificar a existéncia de alguma relacdo de causalidade. Ja nos restantes
métodos tal controlo ndo ¢ possivel de efectuar. Assim, o investigador limita-se a medir o
valor de variaveis que considerou relevantes. Nas sondagens, o investigador conduz o seu
estudo inquirindo um numero suficiente de sujeitos por forma a poder tirar conclusdes
estatisticamente significativas sobre a existéncia de correlagdes entre varidveis. Mas est4 fora
do seu alcance fazer variar o valor das variaveis dependentes. No caso dos estudos de caso ou
da investiga¢do-acgdo, o investigador conduz o seu estudo num ambiente em que nao s6 nao
pode controlar varidveis como ainda, pelo facto de o estudo assentar em casos, os resultados
obtidos ndo sdo generalizdveis. De qualquer modo, estes métodos suportam a conducdo de
estudos que possibilitam a obtencdo de um nivel de compreensdo dos fenomenos que podera
constituir um contributo significativo para a area.

No caso da investigacdo-accdo, acresce ainda uma nova restricdo. O investigador ¢
simultaneamente parte do objecto de estudo, desempenhando parte activa no fendémeno em
estudo. Fica assim comprometida a independéncia entre investigador e objecto investigado,
um dos fundamentos da qualidade do processo de investigacdo. No entanto, sdo diversas as
situagdes em que a exclusdo deste método de I&D implicaria o abdicar do estudo de
determinado fendmeno. No caso da 4rea de TSI, a investigacdo-accgdo € particularmente 1til
na validacdo da eficicia e eficiéncia dos métodos, técnicas e ferramentas necessarias ao
trabalho dos engenheiros e gestores de TSI.

Qualquer dos métodos apresentados como de campo sdo amplamente usados nas ciéncias
sociais € organizacionais. Sao também comuns na area de TSI para o estudo de fendmenos
que ocorrem no contexto organizacional e ainda no desenvolvimento de tecnologia (sobretudo
métodos) cuja aplicacdo ocorre em contexto organizacional.

Sera razoavel afirmar que os métodos referidos nesta sec¢ao sdo os principais métodos que
permitem uma validagdo empirica de novos contributos para o conhecimento da darea
cientifica de TSI. No entanto, de modo algum esgotam o conjunto de métodos que t€m vindo
a ser usados em actividades de I&D enquadraveis na area de TSI. Considerando a importancia
dos métodos e técnicas de trabalho no corpo de conhecimento da area, serd razoavel referir
uma outra via para a sua validacdo — os painéis de especialistas. Quando estd em causa a
criacdo de novos métodos e técnicas, por exemplo, ¢ frequente os investigadores constituirem
um painel de especialistas a quem recorrem por forma a obterem opinides fundamentadas. O
processo de obtencdo das opinides de especialistas pode inclusivamente ser estruturado por
forma a facilitar a obtencdo de consensos como ¢ o caso dos estudos Delphi.
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11 CONCLUSAO

O mosaico de objectos de interesse, de fendmenos relevantes e de métodos de I&D que
constitui a area cientifica de TSI ganha coeréncia quando ¢ perspectivado na Optica das
necessidades de conhecimento dos profissionais de TSI.

Facilitar, ou mesmo promover, a continua transformagao das organizagdes através da adopgao
e exploracdo de TI ¢ algo que exige intervencdo a varios niveis: a nivel dos individuos e das
situagoes de trabalho em que se envolvem; a nivel dos processos organizacionais, envolvendo
individuos e grupos que por vezes trabalham num espirito de competicdo; a nivel da
organizagdo, obrigando pois a uma perspectiva global, integrada e coerente da entidade
organizacional. Por outro lado, as profissdes de TSI envolvem interac¢do com toda a gama de
papeis organizacionais.

Desta multiplicidade de objectos decorre a necessidade de recorrer a saberes construidos em
varias areas cientificas, combinando-os por forma a conseguir uma base solida,
cientificamente validada, que sustente a accao dos profissionais da area.

O alargado ambito do corpo de conhecimento da area de TSI, leva a que os profissionais de
TSI possam ser vistos como generalistas, no sentido em que precisam de lidar com uma vasta
cultura que transcende as fronteiras estabelecidas de varias outras aras cientificas. No entanto,
e considerando que aquele corpo de conhecimento é para ser aplicado na resolugdo de
problemas bem especificos das organizacdes ou da sociedade, aquela generalidade constitui a
especializacao dos engenheiros e gestores de TSI

Nao sera no entanto possivel a uma unica pessoa, abarcar extensivamente todas as facetas do
corpo de conhecimento da area. Assim, depois de uma formacao bésica na area ¢ normal que
os profissionais de TSI definam carreiras profissionais que traduzem um percurso de focagem.

As varias actividades profissionais associadas aos engenheiros e gestores de TSI, exigindo
embora um profundo conhecimento das TI, ndo implicam necessariamente a produgdo de
artefactos tecnologicos. E no entanto discutivel se é possivel conhecer profundamente as TI e
as suas capacidades se ndo forem desenvolvidas competéncias de realizacdo tecnoldgica.
Assim, ¢ importante que desde a sua formacdo inicial os candidatos a profissionais de TSI
sejam treinados na construgdo de artefactos tecnoldgicos — aplicagdes informaticas.

A perspectiva apresentada neste artigo da area de TSI — uma darea cientifica orientada as
necessidades de conhecimento dos engenheiros e gestores de TSI — tem como consequéncia
que os profissionais de TSI t€ém um importante papel a desempenhar no desenvolvimento do
corpo de conhecimento da drea. Sobretudo no que diz respeito ao grupo dos métodos, técnicas
e ferramentas, os profissionais estdo particularmente bem posicionados para conduzirem
estudos e iniciativas que permitem o desenvolvimento de contributos para o corpo de
conhecimento da area e/ou efectuar ac¢des de validagio do conhecimento. E assim importante
que a formacao de profissionais de TSI estimule o desenvolvimento de uma atitude critica e
reflexiva sobre o conhecimento e que, sobretudo numa fase de formagdo avangada, contemple
a aprendizagem de métodos e técnicas de I&D. Até porque o corpo de conhecimento das TSI
tem vindo evoluir, reflectindo a evolucao das TI, das organizag¢des e da sociedade. Estamos
assim face a uma area cientifica em emergéncia, que procura ainda as suas directrizes e
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quadros tedricos fundamentais. Uma area onde o conhecimento de ontem tera talvez que ser
substituido por novo conhecimento e onde os referenciais de hoje terdo que ser revistos.
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ABSTRACT

Information systems and technology (IST) is the scientific area of reference for those interested, academic or
professionally, in the adoption and exploitation of information technology within organizations or society. IST
emerged as a consequence of the importance that IT has assumed in human activities that involve some form of
information processing. Given its strong association with other areas, its boundaries are difficult to define. The
activities of IST professionals and their knowledge needs are used in this article as the criteria to define the scope
of the IST scientific area. So, after a characterization of the professional activities of IST, we present the major
components of the body of knowledge and the main R&D methods used in the production of new scientifically
valid knowledge in the area.
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