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GLOBAL EXECUTIVE SUMMARY

1. Neste estudo é apresentada uma abordagem multidimensional as dindmicas actuais das

empresas de servicos financeiros, de telecomunicagbes e de informatica, especificamente no
que concerna a utilizagdo das tecnologias de informacao e de comunicacao (TIC). Esta
abordagem foi circunscrita a um universo sectorial em que as empresas sao, ha sua
totalidade, elevadas consumidoras de recursos de TIC e, em alguns casos, parceiras
privilegiadas no desenvolvimento de software com outras empresas, sobretudo de ambito
multinacional. Além disso, tratam-se de empresas em que a componente tecnoldgica e de
comunicacao € muito acentuada, pelo que os resultados apresentados podem ser lidos como
tendéncias e, em alguns casos, identificacao de boas praticas nacionais que podem permitir
disseminar experiéncias inovadoras e geradoras de efeitos mobilizadores em outros sectores

empresariais.

2. No estudo — cujo trabalho de campo decorreu nos meses de Abril e de Maio de 2003,

elaborado por equipa auténoma e flexivel mas com o total apoio da UMIC — desenvolveram-
se e recolheram-se dados sobre quatro indicadores fundamentais: utilizacao das TIC,
mercado de trabalho e empresas; sistema de informagao e utilizagao de tecnologia; utilizagao
de correio electrénico e da Internet; e, por fim, indicadores prospectivos que cobriram a

questao das TIC e de investimentos de futuro das empresas.

3. Na generalidade das empresas estudadas hd uma substancial percentagem (de 78%) de

referéncias nas respostas dos quadros entrevistados a um peso dos profissionais TIC superior
a 80% na estrutura das empresas. E atribuida uma consideravel importancia & formag&o
superior (licenciaturas, mestrados e doutoramentos), com recrutamentos de licenciados de
diversas areas. Estabelece-se o enfoque na engenharia para o desenvolvimento de projectos
e o enfoque em outras areas (gestdo, ciéncias sociais e matematica) para as funcbes de

consultoria.

DINAMIA - Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica
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4. Na questdo da adequacdo da formacdo dos trabalhadores recrutados as necessidades

empresariais, os quadros entrevistados referiram-se principalmente a formagdo universitaria,
considerando que esta gera um minimo de capacidade de sistematizacdo e uma capacidade
analitica. Todavia, consideram que os curricula universitarios deveriam incluir dois tipos de
competéncias: de uma mais forte relacdo com as empresas, e de estimulo a uma atitude
proactiva e motivada. Concretamente, os quadros dirigentes reiteram a necessidade de um
bom conhecimento de ambientes empresariais (através da realizacao de estagios regulares
e/ou protocolares) e de competéncias em gestdo de projectos (no pressuposto da

transversalidade da logica de servico).

5. Em termos conjunturais, o estado da oferta e a procura de profissionais TIC no mercado

de trabalho é percepcionado como de excesso de oferta para a procura existente,
ultrapassada a bolha que esteve relacionada trés fendmenos fundamentais: o ano 2000, a
introdugdo do Euro e o boom da Internet. Além disso, sdo referidos pelos quadros
entrevistados um relativo nivelamento salarial e um aumento da qualidade na oferta de
profissionais; esta situacao (em 2003) contrasta com o anterior estado do mercado de
trabalho (em 2001) quando eram reconhecidas a escassez e a dificuldade no recrutamento

de profissionais TIC.

6. Relativamente as formas de dotacdo de know-how TIC para as empresas convira referir

que existe uma significativa diversidade de posicionamentos. Ha referéncias quer a formacao
e ao desenvolvimento em TIC feitas a partir de skills-in-house, quer ao auto-desenvolvimento
de competéncias TIC, quer a formagao complementar (de tipo comportamental), quer ainda
ao estabelecimento de parcerias com Universidades no plano informal (contactos) e no plano

formal (de pedidos especificos), tendentes a suprir lacunas formativas.

7. Nas empresas analisadas ja ndo faz sentido falar em politicas de incentivo a utilizacdo das

TIC. Considera-se como um dado a sua integracao no modelo de gestdao e nos sistemas de
informagdo, comegando a desenhar-se duas novas tendéncias: a combinacdo das TIC e dos
acessos remotos; e uma generalizacao dos PC portateis associada a uma ideia de mobilidade
(se bem que ainda nao se retire partido dos acessos mais rapidos a Internet, nomeadamente

do ADSL e da banda larga). De facto, existe uma percentagem muito significativa de

DINAMIA - Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica
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referéncias (de 72%) ao acesso remoto ao sistema de informacdo das empresas para mais
de 50% das suas funcgdes. Este acesso tem, no essencial, trés finalidades: um acesso relativo
a teletrabalho de manutencao; um acesso livre pela generalidade dos colaboradores
destinado a consulta de dados pessoais; e um acesso motivado por necessidades de tipo

comercial.

8. Na questdo das finalidades de utilizagdo do correio electrénico os quadros das empresas

acentuam trés aspectos: a sua utilizacdo como ferramenta de comunicacao, como ferramenta
de negocio, e como auxiliar de e-fearning. Além disso, ha que referenciar quer a sua
integracao nos processos da organizacao e de negdcio, quer a sua utilizacdo recorrente na
relagdo com os clientes. Nas empresas estudadas a utilizacdo da Internet estd
genericamente disseminada e integrada nas rotinas didrias de trabalho. No que concerna as
finalidades da sua utilizacdo, encontrdmos nas entrevistas referéncias a partilha de
experiéncias entre filiais de empresas multinacionais, bem como ao desenvolvimento de todo
o sistema de informacao sobre esta ferramenta; neste sentido, e apoiadas na Internet, existe
formacdo, troca de ideias, partilha de experiéncias, relacionamento virtual entre
‘comunidades empresariais’, divulgacao de informacdo, e integracao de processos de
negocio. Além disso, as empresas recorrem ao comércio electronico numa dupla perspectiva
— de clientela interna e de venda a clientes externos —, pelo que detectdmos nas respostas
dos quadros dirigentes referéncias a partilha de servicos, a relacdes com fornecedores, e

ainda a vendas através de espacos virtuais.

9. Quanto ao posicionamento dos quadros dirigentes em relacdo a investimentos futuros,

convira destacar trés tipos essenciais de atitudes: uma que acentua a necessidade de
investimento em redes e em capital fixo e uma inevitabilidade da expansao das formas de
mobilidade dos utilizadores; uma outra que acentua a necessidade de investimento no
conhecimento do capital-clientela das empresas; e uma terceira que acentua a importancia
da informacdao de suporte a decisao a par com de integracdo de plataformas
(designadamente das plataformas tecnoldgicas ja implementadas mas que, por vezes, nao

comunicam entre si).

10
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10. Complementarmente, saliente-se a expectativa positiva da generalidade dos

entrevistados em relacao a accao da UMIC, designadamente nos aspectos da sua accao —
directa ou indirecta — que mais podem concernar as empresas (incentivo na ligacdo a
Universidade, incentivo a investimento de capital de risco, criacggo de um portal
especificamente destinado as empresas, ou incentivos a empresas do sector tecnoldgico). No
entanto, os quadros dirigentes entrevistados consideram que este tipo de empresas se

encontra subrepresentado nos mecanismos de decisao.

11
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PRIMEIRA PARTE

— Resultados Sectoriais e Recomendacoes
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1. Sector financeiro: enquadramento e resultados sectoriais

Paulo Pereira de Almeida

SINTESE

B O sector financeiro revelou-se um dos mais produtivos e competitivos apos
abertura ao mercado e a iniciativa responsavel das empresas, sendo que as TIC
tém desempenhado um papel de suporte estratégico e de distribuicdo integrada e

massificada de produtos-servico.

B Como resultado das entrevistas aos dirigentes de empresas financeiras podemos
dizer que esta boa prestacdo resultara essencialmente de trés factores, a saber (a)
0 grande peso dos profissionais TIC nos recursos humanos da empresa; (b) a
generalizacdao do uso das TIC, e da Internet em particular, a todos os profissionais
da empresa, sob modalidades diversas, incluindo o acesso remoto; e (c) a

utilizacdo das TIC para suporte as redes de distribuicdo.

B Ainda de acordo com as entrevistas realizadas, na grande maioria dos casos 0s
investimentos de futuro no sector serao direccionados para a gestdo de canais e de
todos os aspectos relativos a relacdo com os agentes, para a obtengdo de ganhos
de produtividade através do alinhamento dos processos e dos sistemas, e ainda

para a informacdo de suporte a decisao.

1.1 Enquadramento do sector

Para elaborar uma reflexao muito concreta acerca da morfologia actual das empresas
financeiras importa recordar que os Ultimos 20 anos do século XX representaram um periodo
de mutagbes econdmicas e empresariais, com reflexos significativos para o sistema
organizacional e para os processos de trabalho dos bancos e das empresas seguradoras: de
organizagoes burocratizadas e que operavam em mercados protegidos e compartimentados —

13
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numa logica intra-fronteirica —, estes transformaram-se em empresas mais flexiveis, com

uma oferta diferenciada de produtos e, sobretudo, de servicos.

Uma sintese de tendéncias pode ajudar ao entendimento dessas mudangas na
envolvente do sector. Esta pode subsumir-se em trés pontos fundamentais (Almeida, 2000a;
Almeida, 2001c):

- Em primeiro, as alteragOes legislativas em curso ao nivel da movimentacdo de
capitais sao marcadas pela desregulamentacao, pela desintermediacao financeira e pela
liberdade de circulacdo desses capitais’, 0 que beneficia sobretudo os bancos fortemente
internacionalizados.

- Em segundo, as fusOes e as aquisigoes entre bancos e seguradoras (que forneceram
0 mote para o aforismo “big is beautiful’) sao enquadradas num movimento de alteracao da
concorréncia que acompanha uma descida dos precos (a transformacdao da banca e dos
seguras em “industrias de massa” realca a importancia de uma redugdo dos custos, com
vista @ um aumento do volume de negdcio e de modo a que as margens de intermediacao
possam compensar os investimentos feitos nas redes de distribuicao).

- Por Ultimo, a alteracao dos estatutos do capital financeiro especificamente do sector
bancério emerge como um momento de transicdo concomitante a um movimento de
reprivatizacdes e a uma fase de clara distincao entre a banca publica e a banca privada (o
que relegou para um plano incerto as sociedades mutualistas e a banca cooperativa, com

consequéncias ao nivel da sua rendibilidade).

! Na UE (entdo Comunidade Econémica Europeia - CEE) o Tratado de Roma previa a livre circulagdo de capitais
como uma das liberdades fundamentais, num processo que articulava a progressiva liberalizagdo do capital com
a liberalizagdo dos servigos bancarios. Este processo néo foi implementado em virtude da proliferagdo extensiva
de barreiras ndo tarifarias para as trocas entre os bancos no interior do espaco politico da Comunidade, ou seja,
a promocgao da banca multinacional europeia prevista no Tratado de Roma (1957) foi ao tempo impossibilitada
por varios proteccionismos nacionais. Mais tarde, é em 1977 que o Conselho Europeu tomou providéncias para
a aplicacdo efectiva desse Tratado, ao adoptar a Primeira Directiva de Coordenacdo Bancdria que estabelece as
condigbes minimas exigiveis as instituicdes de crédito comunitdrias para operar no espago da Comunidade.
Contudo, é de salientar que para os bancos multinacionais as implicagdes da abolicdo dos proteccionismos
foram limitadas, ao dificultarem as estratégias de globalizacdo e de estabelecimento de redes a nivel europeu.
Esta situagdo modificar-se-a na actual UE onde, e em termos legislativos, o mercado interno no sector bancario
é uma realidade desde 1 de Janeiro de 1993, data da entrada em vigor da Segunda Directiva de Coordenacédo
Bancaria, a qual consagrou o “principio da autorizacdo Unica” conferindo aos bancos e a outras instituicdes de
crédito a possibilidade de se estabelecerem livremente através de sucursais e de oferecerem os seus servigos
em toda a Unido (Almeida, 2001c).

14
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Em suma, ha trés factores que sao tidos como determinantes para estas
concentracbes de capital, bem como para as alteracdes que se aplicam as estruturas
organizativas das empresas bancarias (Regini et alli (eds.), 1999): a construcdo de um
mercado Unico europeu (a Unido Econdmica e Monetaria - UEM); a concomitante aceleracao
do movimento de fusGes e de aquisicoes; e a desregulamentacao do mercado
(essencialmente em matéria de taxas de juro) que se repercute nas condicdes de

concorréncia em termos de pregos.

Foi em particular neste Ultimo ponto que a ldgica da massificacdo bancaria permitiu
um redimensionamento da oferta, o qual viria a potenciar os efeitos de externalidade de uma
rede de distribuicdo mais flexivel e abrangente, tida como vantagem concorrencial na
distribuicdo de uma gama de produtos e de servigos (no seu essencial, harmonizados entre

os diferentes bancos).

Similarmente — e ao nivel micro-empresarial dos sistemas de producdo bancaria —, a
l6gica da rentabilidade transfere-se da rentabilidade linear de um produto especifico para a
rentabilidade do cliente. Isto é: apesar de um determinado produto ndao ser em si lucrativo
(por servir apenas um numero reduzido de clientes) faz agora parte da variedade de
“produtos-servico” oferecidos que caracterizam a qualidade da oferta (e que as empresas
bancarias pretendem constituir enquanto factor de fidelizacdo da clientela a uma

determinada instituicao).

Para além destas dinamicas da economia, um factor decisivo para esta mudanca nos
sistemas de producao nos servicos financeiros refere-se aos “saltos tecnoldgicos” — sentidos
ao nivel da utilizacdo das “novas tecnologias de informacdo” e das “novas tecnologias de
comunicacao” — durante as décadas de 1980 e de 1990. Estas tecnologias encontram-se na
origem ou sdao o meio tecnoldgico de suporte a criacao de novos produtos, sendo que com a
introdugdo massiva da computacdo e da informatica se desenha um novo tipo de empresa na
banca, a qual oferece uma gama de “produtos-servico” independente quer dos
constrangimentos espaciais (com redes de distribuicao electrénica), quer dos
constrangimentos temporais (através de transaccdes em tempo real, 24 horas por dia). Alias,
reconhecemos que o movimento de “servicializacao” assistido pela informatica em rede e as
formas de aquisicdio e de disseminagdo do conhecimento contribuiram para uma

transformacao quantitativa e, sobretudo, qualitativa do tipo de “produtos-servico” oferecidos
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pelas empresas financeiras, com reflexos para a estruturacao dos seus efectivos (quadro
1.1).

Quadro 1.1 - Estatisticas do sector financeiro (1997 e 2000)

SECTOR DE ACTIVIDADE SECTOR FIMENCEIRO
(CAE 651, 652, 660, 671, 672)

INDICADORES ESTATISTICOS 1997 2000
TOTAL N.° DE EMPRESAS 1214 --
POR . 1 a 49 trabalhadores 1106 --
DIMENSAO De 50 a 499 trabalhadores 84 --

500 e mais trabalhadores 24 --
TOTAL N.° DE PESSOAS AO SERVICO 58115 * 59056 *

* - apenas para o sector bancario

Fonte: Quadros de Pessoal, 1997; Relatorios e Contas, 2000.

E justamente na segunda metade da década de 1990 que o negdcio financeiro passa
a ser constituido, fundamentalmente, por “informacdo/valor de servico”. A permanente
revolucao tecnoldgica contribui também para uma rapida evolucdao dos sistemas de
informacao que suportam as actividades de trabalho no sector, constituindo a informatica e a
venda telefdnica® dois dos principais factores de mudanca no contacto com a clientela e para
a optimizacao das redes de distribuicao das empresas (Carmoy, 1995; De Bandt e Gourdet
(dir.), 2001; Dermine, 1993; Sheng, 1996)°.

E por via destas alteragdes nos sistemas técnicos que o sector bancario se aproxima
de uma logica de uma “industria de servicos”. A nosso ver, a discussdo do grau de
verificacdo desta tendéncia (que pode ser, ou ndao, dominante) deve ser enquadrado numa
analise mais global, acerca da transicdo entre modos produgdo no sector dos servigos. Esta
analise — idealizada por diversos autores como uma transicao entre quatro fases, distintas
pelo seu caracter de transformagao organizacional — aproxima-se, em alguns aspectos, da

industrializacao (Annandale-Massa e Bertrand, 1990; Courpasson, 1995; Gadrey, 1992).

2 E de assinalar o fenémeno dos call centers, plataformas telefénicas que funcionam em regime de laboragdo
continua, estando a registar um desenvolvimento massivo nos paises da Europa do Norte (Dinamarca, Suécia e
Finlandia), onde ja ndo se fala apenas de rede de balcdes mas sim de “mudltiplos canais de distribuicdo”;
também no Reino Unido se considera ser este um servigo rapido para a realizacdo de um grande volume de
operagles bancéarias a custo reduzido, sendo os call centers comparados aos green field sites da produgdo
industrial (Almeida, 2001c; Pichault, 2000).

® Mutatis mutandis a automatizacdo das tarefas e das operacbes tem um forte impacto nos back office
administrativos dos bancos, onde se anulam a generalidade das operacdes que envolvem troca de documentos
em papel; por seu turno, a centralizagdo da informacgdo faz-se agora em poderosos sistemas informaticos os

quais, registe-se, nem sempre s&o os do pais que estad na origem da introdugdo desse tipo de dados.
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Uma primeira fase € marcada pelo “servigo tradicional”, fundado sobre as relacOes
pessoais € em suportes técnicos rudimentares. A esta segue-se uma “industrializagao e
producao em massa” de servicos estandardizados com a forma de “quase-produtos”,
baseados numa légica de economias de escala que — a partir de sistemas técnicos vastos e
centralizados — produzem para uma clientela passiva e pouco segmentada. A terceira fase é
marcada pela concepgao de “produtos-servigo” que se procuram vender a uma clientela-alvo
segmentada, numa envolvente comercial de concorréncia acrescida e em que a funcgdo
“comercial e marketing' adquire uma importancia determinante. Uma quarta e Ultima fase,
ainda em curso durante a década de 2000, é caracterizada pela pesquisa prioritaria de
servicos de “valor acrescentado”, para uma clientela exigente e activa; nesta fase sao
propostas aos clientes solugdes complexas, individualizadas, apoiadas numa gama de
“quase-produtos” que se enquadram na resolugao de problemas especificos. De resto, trata-
se de identificar e conhecer a actividade do cliente/utilizador, de interpretar e compreender
as suas necessidades, e de produzir uma solucao adaptada, numa “légica de servico e da

competéncia”.

Se considerarmos que o0s servicos oferecidos pelos bancos assentam ainda sobre uma
infra-estrutura pesada (de que é ilustrativo o uso da informatica), poderemos argumentar
que a banca se tornou, tendencialmente e para parte da sua estrutura organizativa, uma
“industria de servigos”. Ao nivel das formas de racionalidade organizacional do sector
bancario a imagem que melhor ilustra a légica de prestacdo de servico — e em que o modo
de recurso assenta na “procura de intervencao interactiva” (Gadrey e Zarifian, 2002) — é a da
criacdo de produtos financeiros de uma forma semelhante a da montagem numa linha de

produgao industrial.

1.2 Tendéncias recentes

Ora esta logica de massificagdo permite um redimensionamento da oferta através da
uma reducao de pregos a qual, por sua vez, potencia os efeitos de uma rede de distribuicao
mais flexivel e abrangente (tida como vantagem concorrencial na distribuicdo de uma gama

diferenciada de produtos). Assim, e corroborando estas proposicoes, Iribarne defende a
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seguinte tese (Iribarne, 1993): se a informatica de gestdo industrial é susceptivel de gerar
ganhos ao nivel da eficacia (nomeadamente pela diminuicdo dos precos, pelo cumprimento
mais eficaz dos prazos, e pela elevacdao dos niveis de qualidade), é no caso da informatica
terciaria que se pode falar em verdadeira “revolucao” com o desenvolvimento da
microinformatica e da informatica centralizada, assente na possibilidade de tratamento de

dados a partir de informagdes comummente armazenadas em bases de dados.

Muito concretamente, a alteragdo no sistema técnico da generalidade das empresas
financeiras permite-lhes também uma diversificacdo do tipo de servicos oferecidos*: por
exemplo, ao abandonarem progressivamente o seu papel de emprestadores os bancos
entram em concorréncia com outros agentes, por vezes especialistas de longa data nos tipos
de actividades que estes procuram desenvolver. Neste ponto em particular é paradigmatica a
aproximacao ao tipo de produtos vendidos pelo sector bancario e pelo sector segurador, que
corresponde a necessidades de consumo de massa para produtos mistos (crediticios, de
poupanca e de capitalizagdo, isto &, produtos tradicionalmente bancarios) a que sao
acrescentados produtos de seguros (seguros de vida, fundos de poupancga colectivos, ou

planos de poupanca-reforma, entre outros).

Ainda associadas a esta massificacdo da informatica — e, mais genericamente, a
intensificacao da utilizacao das TIC — as questdes da performance e da produtividade surgem
agora como centrais nos discursos gestionarios. No entanto, estas constituem-se como um
paradoxo nos servicos com uma forte intensidade informacional (Gadrey, 1992; Mendes e
Rebelo, 1997): o sector financeiro € um sector onde por vezes os investimentos feitos
através de uma introducdo massiva de meios informaticos ndo sao acompanhados pelos
ganhos de produtividade esperados, facto que pode ser explicado por uma incorrecta
utilizacao desses meios, por uma deficiente formagao dos trabalhadores ou ainda, em certos

casos, por uma intensidade de informagao gerada que é em grande parte inutil.

4 O sector bancdrio - que foi um dos primeiros a recorrer massivamente a informética durante a década de
1970 -, intensifica e moderniza os seus equipamentos e técnicas utilizando as inovagdes mais recentes no
dominio da microinformatica e das redes de telecomunicagdes. A baixa considerdvel dos custos de tratamento
da informagdo e a miniaturizagdo dos seus suportes materiais ndo permitem, contudo, falar propriamente de
uma ruptura: inscrevem-se na continuidade de uma revolugdo cientifica e técnica, permitindo inovar
procedimentos e estruturar novos produtos em grande escala. Ja& nas décadas de 1980 e de 1990, a banca-
seguros ilustra a estratégia de aquisicdo de novos recursos que favorecem uma globalizacdo da oferta
financeira, ao ter como principal objectivo rentabilizar as redes tecnoldgicas através de uma maximizagdo das

economias de gama (Ferrary, 1997; Grafmeyer, 1992).
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Até ao momento pensamos as alteragdes aos sistemas de produgado financeiros como
tributarias de uma dindmica aliada, sobretudo, ao factor tecnoldgico. Todavia, na morfologia
dos sistemas de producao também a concorréncia e a inovagao surgem como fendmenos
associados as actividades do sector. Cada vez mais se pode observar o desenvolvimento de
novas praticas de venda, tratando-se de uma oferta de produtos complementares aqueles
que sao apresentados aos clientes — donde a designacao de “venda cruzada” -,
nomeadamente de produtos de banca-seguros. Opera-se, portanto, uma modificagao na
estrutura da oferta de servigos, estando estes cada vez mais inseridos em redes que
contribuem para restringir ou para concentrar essa oferta (Almeida, 2000b; Regini et alli
(eds.), 1999; Tremblay, 1991).

Particularmente no dominio da funcdao de crescimento da tecnologia, o sector
financeiro encorajou, ndo somente como cliente mas também como financiador’, inovacdes

que sdo indissociaveis da prossecucao de muitos dos seus objectivos, designadamente:
- controlar o crescimento dos seus custos de funcionamento;
- melhorar a sua produtividade; e

- oferecer novos servicos aos seus clientes; ou reforcar a sua intervengdo num sector

de futuro como é o das TIC.

Sabemos que na década de 1990, no interior das empresas financeiras a “logica de
organizacao” e a “logica de mercado” se articulam de modo a produzir um jogo complicado
de combinacOes e de substituicdes parciais entre o mérito e a antiguidade, entre os savoir-
faire comerciais, as especializagdes técnicas e as fungdes administrativas, ou entre os direitos
estatutariamente adquiridos e as performances atingidas (Grafmeyer, 1992). E a partir desse
momento que se delinearam novas modalidades de articulagao entre os critérios definidos
pelas direccoes de recursos humanos dos bancos e das seguradoras para a renovagao dos
modos de gestdo da mao-de-obra, numa tendéncia de integracdo gradual da légica de
servigo (O'Reilly, 1994; Regini et alli (eds.), 1999).

5 Em matéria de informatica, o sector bancéario é simultaneamente um grande consumidor e um importante
produtor, designadamente por meio de participagdes em diversas sociedades de servicos e de engenharia
informatica (Almeida, 2001d).
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No entanto, constitui um dado relevante a constatagao de que, na empresa bancaria,
os imperativos do servico surgem faseados e alinhados com reestruturacbes de tipo
produtivo e mesmo de caracter cognitivo (European Commission, 1998 Gadrey, 1992;
Iribarne, 1993). Retenhamos, a titulo ilustrativo, alguns exemplos de cronologia de mudanca

na banca:

- em primeiro, a multiplicacado de “quase-produtos” ou de “servicos de valor
acrescentado” baseados em quase-produtos, gera um desenvolvimento das actividades de
venda-aconselhamento contribuindo para transformar as actividades dos “caixa” (que se
tornam polivalentes); em paralelo, a propagacao massiva de terminais de micro-informatica
possibilita a integracao dos processos de produgao ao nivel das agéncias bancarias (com um

progressivo “esvaziamento” das tarefas afectas ao pessoal administrativo);

- em segundo, estas ‘“industrias de servicos bancarios” relativamente
despersonalizadas e estandardizadas (mas que marcaram uma fase de ganhos de
produtividade consideraveis) sdao confrontadas com a elevagdo do grau de exigéncia da
clientela, a descentralizacdo das responsabilidades dos trabalhadores bancarios, e a
concorréncia no tipo de servicos prestado; no decurso de uma terceira fase, é acrescentada
uma componente de “produtos-servico” as actividades bancarias (sendo factores
determinantes a disseminagao da funcao comercial e da funcao de marketing, a

segmentacao da clientela, e a descentralizacao das responsabilidades);

- esta Ultima fase prepara um estadio de desenvolvimento dos servicos bancarios em
que (estando automatizadas as suas parcelas mais simples ou menos interactivas) se
procede a uma venda individualizada, complementada com o aconselhamento para a
resolucao de problemas especificos de uma clientela (entenda-se, de uma clientela activa e

exigente).

A necessidade de “adaptacdo a uma ldgica de servico” na qual imperam, de certo
modo, o primado do cliente/utilizador e da co-producao de servico, justifica a utilizagao
recorrente da nocao de competéncia, explicita ou implicita nos modos de gestdo da mao-de-
obra. Esta tendéncia parece resultar também de dinamicas intra-sectoriais e de alguma
compatibilizagao entre as expectativas dos assalariados e as propostas da gestao de recursos

humanos das empresas.
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O uso da nocao de competéncia &, de certo modo, uma consequéncia da contestacao
da negociacao sectorial. Da mesma forma que os trabalhadores pretendem negociar o
essencial dos salarios ao nivel da empresa, desejam poder discutir neste patamar as
qualificacdes (ou melhor, as competéncias); neste dominio faz também sentir-se uma
polarizacdo entre o nivel interprofissional e o nivel da empresa (em detrimento da
negociacdo sectorial), fendmeno que parece resultar de uma certa “internalizacao da
qualificacdo” (Lichtenberger e Paradeise, 2001; Reynaud, 2001), isto &, do facto do mercado

de trabalho ser cada vez mais avaliado ao nivel da empresa e das suas praticas de GRH.

As mutacdes da concorréncia (pela via da sua intensificacdo) e da tecnologia
encontram-se na base das alteragdes nas competéncias requeridas pela GRH dos bancos as
quais sao, por sua vez, traduzidas em mudangas na organizacao e na formacao (Almeida,
2001d): o acervo de “qualidades” dos trabalhadores bancarios devera, nas décadas de 1980
e de 1990, incluir dominios anteriormente reservados para os quadros médios, como é o
caso da assisténcia aos clientes e da competéncia comercial; pelo seu lado, os quadros
devem utilizar os mesmos sistemas informaticos, os mesmos procedimentos e os mesmos
produtos empregues pelos restantes trabalhadores; paralelamente, a diversificacao da
clientela, a sua segmentacao, e a abertura a novos mercados forgcaram os bancos a estender

as zonas mais baixas da hierarquia as responsabilidades decisoras em matéria de formagao.

Quanto as seguradoras, valera ainda a pena destacar o elevado nimero de agentes
de intermediacdo existentes em Portugal, os quais apresentam fortes competéncias de
venda-aconselhamento, tendo contribuido bastante para uma certa estabilizacao do volume

do emprego no sector (European Commission, 1998).
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1.3 Resultados do trabalho de campo

Sao agora apresentados neste ponto do estudo os resultados do trabalho de campo
referentes as empresas financeiras, retomando-se os aspectos essenciais das respostas dos
inquiridos. Estas sdo expostas pela ordem das questOes colocadas na entrevista principal e
aprofundada pelo que, em termos globais, 0 quadro seguinte resume algumas das respostas

referentes a tdpicos especificos para o sector (quadro 1.2)°.

Primeiramente, convird destacar que detectdmos nas respostas as entrevistas uma
igual percentagem (de 50%) de referéncias ao peso estrutural dos profissionais TIC. No que
diz respeito as formas de dotacdo empresarial de know-how TIC sao de salientar as 60% de
referéncias nas respostas dos quadros dirigentes inquiridos a formagao externa, com 20% de
referéncias a dotacdo de know-how TIC através de formacdo interna e 20% de referéncias a

existéncia de parcerias.

Ha 70% de referéncias ao acesso e a utilizagdo generalizada para mais de 80% dos
trabalhadores das TIC, sendo que ha apenas 30% de referéncias a uma utilizacao sectorial
intra-empresas. Contudo, nas respostas referentes as possibilidades de acesso remoto ao
sistema de informacdao das empresas financeiras, a totalidade dos quadros entrevistados

refere-se a existéncia dessa possibilidade, mas para menos de 50% das funcoes.

As respostas dos quadros dirigentes das empresas financeiras no que concerna as
taxas de cobertura da Internet e do correio electronico apresentam especificidades que vale
a pena considerar neste estudo: ha 100% de referéncias a uma generalizacao do correio
electrénico para mais de 80% dos trabalhadores, mas no caso da Internet ha uma

percentagem de 33% de referéncias a sua utilizacdo por menos de 80% dos trabalhadores.

Quanto as finalidades de utilizacao do correio electrénico, encontrdmos nas respostas

as entrevistas uma percentagem de 50% de referéncias a utilizacdo do correio electronico
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para informagao/comunicacao interna, de 25% para informagao/comunicagao externa, e

também de 25% para actividades afins ao negdcio.

Relativamente as finalidades de utilizagdo concreta da Internet, detectamos nas

respostas dos quadros entrevistados uma percentagem de 20% de referéncias a utilizacdo da

Internet para informagao/comunicacao interna, de 20% para actividades afins ao negécio e,

mais especificamente, de 60% para negdcio e com procedimentos de seguranca.

Por Ultimo, valera a pena atentar nas referéncias a eventualidade de utilizacdo e das

formas de comércio electronico, destacando-se 86% de referéncias a utilizacdo generalizada

do comércio electronico para negdcio, sendo que ha apenas 14% de entrevistados que

referenciam especificamente a nao utilizagdo nas empresas financeiras desta forma de

Ccomércio.

Quadro 1.2 - Resultados especificos referentes ao sector financeiro (analise de contetido)

Referéncias a

Relacao com o

QUESTOES aspectos concretos total de
referéncias nas
respostas
Peso estrutural dos Peso na estrutura em menos de 80% 50%
profissionais TIC Peso na estrutura em mais de 80% 50%
Dotacdo de know-how por formacgao
Dotacdao de know-how TIC interna 60%
Dotacao de know-how por formacgéao
externa 20%
Dotacdo de know-how por parcerias 20%
Acesso e utilizacdo generalizada para
Utilizacao das TIC mais de 80% dos trabalhadores 70%
Utilizagdo sectorial 30%
Acesso remoto para menos de 50% das
Acesso remoto ao sistema de fungdes 100%
informacao Acesso remoto para mais de 50% das
fungdes -
Internet para menos de 80% 33%
Taxas de cobertura da Internet e |Internet para mais de 80% 67%
do correio electronico
Correio electrénico para menos de 80% -
Correio electréonico para mais de 80% 100%
Para informacdo/comunicacgdo interna 50%
Finalidades e utilizagdo do Para informagdo/comunicacdo externa 25%
correio electrénico Para negécio 25%

® Todos os detalhes da codificacdo das respostas se encontram em Anexo, no Quadro A.3 - Estrutura da

de conteldo no QSR-NVivo.
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Para negdcio e com procedimentos de
seguranca -
Para informacdao/comunicacdo interna 20%
Finalidades e utilizagdo da Para informagdo/comunicacdao externa -
Internet Para negdcio 20%
Para negdcio e com procedimentos de
seguranga 60%
Nao utilizagdo 14%
Comércio electrdonico Utilizagdo para negocio 86%

Fonte: Entrevista Aprofundada sobre Gestdo e Utilizacdo de Tecnologias de Informacdo e de
Comunicagdo — 2003.

Concretamente em relacdo as habilitagdes académicas do quadro de profissionais TIC
das empresas financeiras, é de referir que este é constituido essencialmente por

engenheiros, muito embora tenhamos encontrado situacdes em que

“Muitas vezes sdo pessoas que ndo tém formacdo especifica nessas areas, mas tém o

raciocinio analitico”, pelo que

“normalmente sdo licenciaturas ou bacharelatos na area da engenharia de informatica, na
drea da matematica, de economia”. Em média ha uma percentagem muito significativa

quadros com formacao superior, entre 60 e 80%, sendo que

“ha um nicho de pessoas que tém MBA”.

Na questdo da adequacdo da formagao dos trabalhadores recrutados as necessidades
empresariais, 0s entrevistados referiram-se principalmente a formacdo universitaria,
considerando que esta gera um minimo de capacidade de sistematizacao e uma capacidade

analitica que quem nao tem formacdo académica ao nivel superior dificilmente tem.
Especificamente, os quadros dirigentes das empresas financeiras argumentam que:

“As pessoas saem claramente dos bancos das Universidades sem perceberem minimamente
como é que uma empresa funciona, como um departamento de informatica funciona, o que é

I"

lamentave

“A formagdo universitaria, designadamente na minha opinido pelas caracteristicas que tem em

Portugal (...) deve ter uma componente generalista”.

Em relagdo com a questdo anteriormente focada, interessou também indagar a

opinido dos inquiridos acerca do tipo de conteldos que se poderiam incluir nos curricula
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universitarios. Os quadros entrevistados acentuaram quer as competéncias que tém que ver
com uma mais forte relagao com as empresas, quer a necessidade de criagao de uma atitude

proactiva e motivada:

"0 modelo deveria ser muito proximo do modelo da formagdao académica ao nivel dos
médicos, isto €, do meu ponto de vista devia ser impensavel o ensino informatico em Portugal

estar concluido sem haver um processo de presenga numa empresa.”

“Quero que as pessoas cheguem mais inteligentes, mais praticas..., mais competentes, mais

profissionais...”

“Nao se esqueca que as Universidades devem ser competentes ao nivel de criar estimulos de
atitude, para termos uma sociedade agressiva e uma sociedade... competitiva e uma

sociedade estimulante...”

O estado da oferta e da procura de profissionais TIC é percepcionado como de
regressao, ultrapassada a bolha que esteve relacionada trés fendomenos fundamentais: o ano
2000, o Euro e o boom da Internet. Alids, os quadros entrevistados referiram-se
especificamente a uma situagdo em que as prestagdes de servicos externos as empresas

financeiras foram alteradas:

“As empresas financeiras, e para a area das tecnologias da informagdo, tém recorrido muito,

nomeadamente na drea dos novos projectos, a esquemas de outsourcing.”

“Todos 0s nossos contratos de prestacdo de servicos em termos de desenvolvimento de
software foram baixados cerca de 25% relativamente aos valores do ano passado. Isto era

'II

um fendmeno impensavel ha 3, 4 ou 5 anos

Abordando agora a interessante questao das modalidades de dotagao de know-how
em TIC, foi referida uma légica de cascata: hd um conjunto de recursos internos que
adquirem formacao no exterior e que, posteriormente, acabam por ter capacidade para gerar

formagdo a outro conjunto de pessoas internamente.

Além disso, as referéncias concretas a uma formacao interna partem do pressuposto

da incorporacao das TIC no quotidiano do trabalhador:

“A formacdo base de por exemplo saber trabalhar com um sistema operativo tipicamente é

dada externamente.”

“Qualquer pessoa que venha para a Empresa a partida ja deve assumir as tecnologias da

informacdo no seu processo de vida. Por exemplo, eu quando fago entrevistas pergunto
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sempre as pessoas se elas usam Internet para trabalhar com o seu Banco. Quando dizem que
nao, eu acabo a entrevista. Pode ser a pessoa melhor do mundo (...) Porque é assim: o

espirito aberto a inovacdo e a incorporacdo das novas tecnologias € inato a cada pessoa.”

“Ha formacao orientada aos projectos e que tem a ver com o dominio das tecnologias de

suporte aos projectos e ha formagdo orientada para as componentes metodoldgicas.”

Relativamente ao estabelecimento de parcerias, convira referir que as empresas
financeiras estudadas remetem para relacbes com Universidades no plano informal

(contactos) e no plano formal (de pedidos especificos):

“Temos um protocolo com o ISEGI, sobretudo na parte de formacao de gestdo. E ha

contactos por exemplo aqui com a UAL, nao ha um protocolo formal, mas ha relagoes.”

“Contactamos o departamento de recursos humanos, mandamos as candidaturas e eles
mandam os curricula.” mas a dotagao de profissionais TIC pode também ser conseguida

a partir do recurso ao outsourcing:

“o outsourcing que fica (...) sdo sempre recursos que estao afectos ou a dominios da

tecnologia, se a gente ainda ndo a domina, e ha nichos onde pode ser o caso.”

Saliente-se que — nas empresas financeiras analisadas — ja nao faz sentido falar em
politicas de incentivo a utilizagdo das TIC. Considera-se como um dado a sua integragdo no
modelo de gestao e nos sistemas de informagao:

“Ndo é uma politica de incentivo, € um problema de sobrevivéncia (...). Repare, a nossa
matéria-prima € a informacgao.”

“Os sistemas de informacdo fazem parte integrante de um modelo de gestdo da companhia,
(...) ndo é indissociavel.”

“A comunicacdo interna assenta quase toda na Intranet, o que significa a grande
disseminagao de equipamento. Nos temos quase 2 computadores por empregado, ao

contrario do que se verificava ha alguns anos atras.”

Por seu lado, os constrangimentos ao acesso as TIC relacionam-se quer com o nivel
de acesso a determinada informacao, quer com uma determinada hierarquia de informacao,

tendo sempre em conta o perfil dos utilizadores:
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“Os informaticos tipicamente tém acesso a determinados ambientes (desenvolvimento, teste,
etc.); claramente os utilizadores n3ao tém acesso a esses ambientes e a determinadas

ferramentas.”

“A Internet e aos e-mails esta livre. As bases de dados esta condicionado.”

O acesso ao sistema de informacao das empresas financeiras a partir do exterior tem
como finalidade quer a resolugao remota de problemas, quer a consulta de dados comerciais

(caso dos promotores de seguros) e/ou de dados pessoais:

“Se ha um problema durante a noite, ndo faz sentido um técnico que mora para ai em

Cascais, vir a Lisboa deslocar-se para resolver o problema, (...) ndo havia necessidade.”

“Por outro lado, eu préprio, que recebo ndo sei quantos 1000 e-mails durante um certo
periodo de tempo [e outras pessoas (...)] se calhar € muito mais interessante, com calma e

serenidade, depois de ter jantado, estar em casa a lé-los.”

“Temos agentes comissionistas que tém acesso a uma Extranet, que esta codificada e eles so

Ill

podem aceder a esse tipo de informacdao comercia

Na questdo das finalidades de utilizacao do correio electrénico os quadros das
empresas financeiras em estudo acentuam trés aspectos: a sua utilizagdo como ferramenta

de comunicacdo, como ferramenta de negdcio, e como auxiliar de e-/earning.
Nesta ldgica, e retomando alguns dos excertos das entrevistas:

“"Neste momento o e-mai/ é uma ferramenta de negdcio tao critica como os sistema de gestao

de apdlice e de sinistros, etc.”

“Ndés temos um programa de formacdo muito pesado, vai entrar agora em vigor, que abrange
quase todos os colaboradores da rede de agéncias e que so é possivel fazer-se através do
recurso ao e-fearning, porque € impossivel deslocar toda agente ao mesmo tempo até por

razoes operativas.”

"0 e-mail é utilizado para comunicagdo interna e para comunicagdo com O exterior,

nomeadamente servigos aos clientes.”

No que concerna as finalidades de utilizacao da Internet, encontramos nas entrevistas
referéncias a partilha de experiéncias entre filiais de empresas multinacionais, bem como ao

desenvolvimento de todo o sistema de informagao sobre esta ferramenta:
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“Ha muita partilha de informagdo, um modelo muito interessante de sinergias em termos de
utilizacdo, designadamente ao nivel informatico com o grupo, em termos de partilha de

experiéncias. E sobretudo ao nivel de knowledge management.”

"(...) todo o nosso sistema interno corre sobre browser, neste caso na Intranet (...)"

A presenca na Internet com site proprio é referenciada a dois niveis: de grupo, e para

segmentos especificos da clientela (com algumas preocupagdes de integracdo):

“Ha preocupagao ao nivel do site do grupo, que esta obviamente disponivel para consumo

interno.”

“Temos um site préprio principal e depois temos para subsegmentos. Temos por exemplo,
para universitarios, depois temos outros em que participamos (...) temos também um portal

executivo que é uma iniciativa da area da gestdo (...).”

Entrando em alguns detalhes prospectivos, é de referir que a utilizacao de formas de
comércio electronico comeca a ser seriamente ponderada pelos quadros das empresas

financeiras entrevistadas, isto numa ldgica de servico:

“Esta ligacdo assenta sobretudo numa ldgica de servico, quer dizer, isto é verdade para os

clientes, mas é verdade sobretudo para os agentes.”

“Vai ser um problema de sobrevivéncia no futuro. Repare, ndo € possivel continuarmos a ter
uma relacao com os agentes, isto estou a falar na generalidade das companhias [de seguros],
em que o agente faz um contrato em papel e depois vem ao balcao ou manda a proposta e

depois ndo se sabe quais sdo as caracteristicas dos clientes.”

“Acreditamos que a Internet para entrar na vida das pessoas, a utilizagdo das novas
tecnologias para entrarem na vida das pessoas, ndo pode ser por curiosidade, tem de ser
coisas mesmo que entram no nosso dia-a-dia com um valor acrescido. O telemdvel é o caso

de maior sucesso, o Multibanco é outro.”

"0 peso do volume de negdcios que se transacciona por Internet é de 57%. Atengdo: os

outros 43% ndo sao transaccionadas na Internet, mas as pessoas vao la depois consultar os

resultados das transacgOes. Usa quem quer.”

Neste Ultimo ponto de analise detalhada ao estudo sobre as empresas financeiras, o
posicionamento dos quadros dirigentes em termos de investimentos prospectivos apresenta-

se como directamente ligada a trés grandes zonas: gestdao de canais e de todos os aspectos
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relativos a relacdo com os agentes; ganhos de produtividade através do alinhamento dos

processos e dos sistemas; e informacdo de suporte a decisdo com instrumentos especificos.
Assim, e recuperando alguns dos excertos mais significativos das entrevistas:

“Vamos continuar a apostar em termos de servigos no /nternet banking claramente;

gostavamos muito que as plataformas da televisdo interactiva se estabilizassem...”

“Ha um grande investimento nos nossos sistemas de telecomunicagGes e vamos continuar a
investir nos canais ndo presenciais €, em termos dos préprios sistemas de informacao, vamos

seguramente continuar cada vez mais a investir.”

“"No fundo isto vem um bocado na sequéncia do 11 de Setembro, em que as pessoas
comecaram a reflectir nas empresas, nds proprios: «Entdo e se amanha cair uma bomba
aqui?!». (...) Vocé pode ser cliente da Empresa e ter aqui todo o seu dinheiro. Vocé ndo pode
ser defraudada e ficar sem o seu dinheiro todo, porque caiu uma bomba na Empresa. Ou
seja, o que fizemos? Existe uma série de sistemas de seguranca que vao para fora da
empresa, vao para baixo do solo, sdo anti-guerra, anti-crime, anti-terrorismo. No&s

acreditamos que cada vez mais esses servigos vao comegar a ser prestados, e terdo para as

empresas uma maior importancia no seu negocio.”

RECOMENDACOES
B As empresas analisadas no sector financeiro utilizam de forma intensiva as TIC,
mas existem ainda potencialidades de acesso e de tratamento de informagao por
explorar, nomeadamente 0 acesso remoto que interessa disseminar no quadro da

Iniciativa Nacional para a Banda Larga.

B Os inquiridos entendem que os conteldos a incluir nos curricul/a universitarios
devem acentuar quer as competéncias que tém que ver com uma mais forte
relagdo com as empresas, quer a necessidade de criacao de uma atitude proactiva
e motivada. Neste sentido, o estabelecimento de parcerias entre entidades
formadoras (ja criadas ou em embrido), Universidades e empresas deveria

continuar a ser desenvolvida e estimulada.

29
DINAMIA - Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica



o

Utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e de Comunicagao OBSER\VATORIO
] i H O At DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
nas Empresas Financeiras, de Telecomunicagdes e de Informatica g S R e e

2. Telecomunicagoes: enquadramento e resultados sectoriais

Raquel Rego e Paulo Pereira de Almeida

SINTESE

B Atravessando um periodo de transformacdo estrutural, pontuado pela lei de bases
de 1997, pela emergéncia da ANACOM, como entidade reguladora, supervisora e
de representacao do sector, e pela abertura ao mercado, o sector das
telecomunicacbes € porventura um dos sectores econdmicos onde as TIC
melhorem prestacbes tém revelado nos Ultimos anos, em Portugal. A grande
adesdo dos portugueses ao uso do telemdvel é disso sinal inequivoco.

B Em resultado das entrevistas aos dirigentes de empresas de telecomunicagdes
podemos dizer que esta boa prestacdo resultard essencialmente de trés factores, a
saber (a) o grande peso dos profissionais TIC nos recursos humanos da empresa;
(b) a generalizacao do uso das TIC, e da Internet em particular, a todos os
profissionais da empresa, sob modalidades diversas, incluindo o acesso remoto; e
(c) a utilizagao das TIC para diversas fungoes, inclusive a comercial.

B De acordo ainda com as entrevistas realizadas, na grande maioria dos casos, 0s
profissionais TIC formam-se na propria empresa, o que se deve, ndo a uma ma
preparacao universitaria, mas ao alto grau de especializacdo exigido. De notar,
contudo, que a gestdo de projectos é uma competéncia que deveria, segundo o0s
entrevistados, ser mais desenvolvida nas Universidades. Assinale-se ainda que
existem sinais importantes nas empresas do sector das telecomunicacdes para a
adopcdao de mecanismos de seguranca, o que ndo pode deixar de revelar a
centralidade desta questdo num contexto de estimulo a utilizagao das TIC.
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2.1 Enquadramento do sector

A ANACOM (Autoridade Nacional de Comunicacdoes) é a entidade reguladora
portuguesa do sector das telecomunicacdes. O dmbito da accdo da ANACOM é o sector das
telecomunicagles, o que inclui, ndo so as actividades de telecomunicacdes em sentido
restrito (NACE 64.2), que sdo de resto o nosso objecto de andlise, como inclui também os

servigos postais (NACE 64.1), aos quais ndo faremos referéncia’.

Um novo estatuto fez-se acompanhar de uma nova imagem. A criacdo da ANACOM
como pessoa colectiva de utilidade publica proporciona autonomia administrativa e
financeira, a0 mesmo tempo que garante a cooperagao com o Governo e a Assembleia da
Republica, a quem remete anualmente um relatério de actividades. De notar que a
composicdo da ANACOM, para além de um Conselho de Administracdo e de um Conselho
Fiscal, conta ainda com um Conselho Consultivo para a definicdao das linhas de actuagao. Este
Conselho Consultivo integra membros do Governo, representantes das entidades
concessiondrias dos servicos, dos operadores, dos fabricantes, dos comerciantes, das

empresas utilizadoras, dos consumidores individuais, etc.

Existem trés finalidades essenciais da ANACOM:

- a regulacao do mercado: desde atribuir os titulos de exercicio da actividade a
garantir o acesso em condicoes de transparéncia e igualdade dos operadores as redes,

passando por um amplo poder normativo;

- a supervisao do mercado, designadamente fiscalizar o cumprimento das leis,
regulamentos e requisitos técnicos, resolucdo de litigios, garantir a existéncia e
disponibilidade de um servico universal de comunicacdes e proteger o interesse dos

consumidores, promovendo o seu esclarecimento;

- a representacdao do sector, na medida em que o Estado portugués é representado

pela ANACOM em organismos internacionais do sector, o que implica relacées de colaboragao

7 Desde Janeiro de 2002 que o Instituto das Comunicacbes de Portugal foi substituido pela ANACOM. O diploma
legal (Decreto-lei n.© 309/2001, de 7 de Dezembro) que institui a ANACOM procura congregar as fungdes
atribuidas ao longo dos anos de 1990, que estavam dispersas, e as novas fungdes no sentido de consolidar a

liberalizacdo do sector das telecomunicagoes.
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na investigacao cientifica aplicada e na troca de experiéncias com organismos congéneres,

no ambito da promocdo da normalizagao técnica do sector e de areas relacionadas.

A ANACOM parece assim afirmar-se como a entidade de referéncia num sector que
sofreu grandes alterages nos ultimos anos. Com efeito, com a publicacdo da Lei n.° 91/97,
de 1 de Agosto, a lei de bases das telecomunicacdes, consagra-se o principio da liberalizagado
das tarifas e precos dos servicos de telecomunicagdoes que se efectiva em 2000, com uma
aparente grande adesdo do consumo, quer individual quer das organizacdes, no dominio do

telefone moével em particular.

Ao analisarmos dados estatisticos recentes relativos ao sector das telecomunicagoes,
detectamos um aumento do nimero de empresas na regido norte e na regiao de Lisboa e
Vale do Tejo, com particulares reflexos no aumento do volume de emprego a norte. De notar
que se trata, na sua grande maioria, de micro-empresas. Neste periodo houve também
reestruturagdes que suscitaram uma reducao do volume de emprego na regiao de Lisboa e
Vale do Tejo. Alids, o sector das telecomunicagbes tem tido um peso decrescente, ainda que
ligeiro, no emprego nacional. Com efeito, em 1997 representava 0,46% e em 2001 0,37% do
emprego nacional (ANACOM, 2001).

Quadro 2.1 - Estatisticas do sector das telecomunicagoes (1996 e 2000)

SECTOR DE ACTIVIDADE TELECOMUNICAC()ES
(CAE 642 - NACE 64.2)
INDICADORES ESTATISTICOS 1996 2000
TOTAL N.° DE EMPRESAS 113 167
Norte 27 38
POR E‘egtro Vale do Tej 73 Sg
NUTS II isboa e Vale do Tejo
Alentejo -- --
Algarve 4 --
Agores -- -
Madeira -- --
POR . Até 9 trabalhadores -- 111
DIMENSAO De 10 a 19 trabalhadores -- --
20 e mais trabalhadores -- --
TOTAL N.° DE PESSOAS AO SERVICO 21.060 20.190
Norte 324 1.827
Centro -- 278
POR Lisboa e Vale do Tejo 20645 17.855
NUTS II Alentejo - -
Algarve 33 __
Acores -- --
Madeira -- --
VOLUME DE NEGOCIOS (Euros) 2.620.277.666 5.471.636.172
VALOR ACRESCENTADO BRUTO A PRECOS DE MERCADO (Euros) 1.840.279.92 2.590.149.711
32
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Fonte: Estatisticas das Empresas 2000, INE, 2002.

Do ponto de vista financeiro, este desenvolvimento correspondeu a um crescimento
em mais do dobro do volume de negdcios e a cerca de 50% do VAB. O peso do sector no
PIB tem vindo a aumentar progressivamente, tendo crescido mais de 1,5 pontos percentuais
desde 1997. Em 2001 o peso do sector era de 5,68%, em termos de proveitos operacionais,
e de 5,42%, ao nivel das receitas (ANACOM, 2001).

Pela andlise das receitas de telecomunicacdes por servico, constatamos que o maior
crescimento se verifica no consumo de telemoéveis e de Internet. O servigo fixo de telefone
decresceu ainda que com alguma retoma no final do periodo em analise, altura em que tera
havido ja uma tentativa de reaccdao a concorréncia do servico movel. O quadro seguinte

apresenta entao os valores das receitas por servigo do sector.

Quadro 2.2 - Receitas de telecomunicagdes por servigo (Unidade: 1000 Euros)

1997 1998 1999 2000 2001
Servico de aluguer de circuitos 155.899 169.696 227.920 301.717 342.203
Servico fixo de telefone 2.069.763 1.966.360 1.855.292 1.669.275 1.974.918
Servigo mével terrestre 826.423 1.018.361 1.449.434 2.157.848 2.794.477
Servico de chamada de pessoas 24.870 13.873 1.208 1.267 625
Servico mdvel com recursos 4.705 7.162 5.388 5.370 5.629
partilhados
Servico de transmissdo de dados 111.908 128.459 187.510 218.495 296.225
Rede de distribuicdo por cabos 51.222 92.678 145.122 202.994 272.721
Outros servigos 20.992 34.815 47.131 150.562 164.482

Fonte: Anuério Estatistico 2001, ANACOM,

2.2 Tendéncias recentes

Se na segunda metade do século XX, assistimos a progressiva redugao dos custos de
armazenamento e processamento da informacao, hoje esta em curso um decréscimo idéntico
na transmissao da informacdo, gragas a utilizagdo das tecnologias da informagdo e da
comunicacao (TIC). A competitividade das empresas € hoje uma das maiores beneficiarias
das TIC. A descentralizacdo das empresas € possivel, mas isto porque estas cada vez mais
trabalham em rede e fazendo recurso as TIC. Para além disso, assistimos também a melhoria

crescente das infra-estruturas de transporte e acesso e a convergéncia das tradicionais
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comunicagOes de rede fixa com as de rede mdvel celular, que integram ja o multimédia. O
esbater da distingao entre mercado de servicos de telecomunicagdes e de servigos baseados
em tecnologias da informacao obedece, ndo sé a uma estratégia nacional, como também

europeia.

A indlstria das telecomunicacOes atravessa actualmente um momento de
transformagao estrutural, na medida em que de um contexto de algum proteccionismo,
préprio de uma situacao de monopdlio, passa para um contexto de mercado. A liberalizagao
do sector iniciada em Janeiro de 2000 permitiu o combate a um dos principais obstaculos da
Sociedade da Informagcao, o custo das telecomunicagbes, assim como proporcionou o
desenvolvimento de infra-estruturas e projectos em todas as regides do pais. Com efeito, no
quadro do Plano de Accdo e-Europe 2002, varias medidas foram adoptadas neste sentido,

nomeadamente:

- desde 1999, oferta e regulamentacao de tarifas planas, quer por cabo, quer por
ADSL ;

- desde 2001, a Oferta de Referéncia para Acesso ao Lacete Local (ORALL) permitiu
alargar as opgoes dos consumidores no acesso a tecnologias de banda larga suportadas pela

rede fixa;

- em 2001, inicio do processo para a atribuicdao de licencas para operadores UMTS.

O desenvolvimento deste sector conduziu a fixacdo de multinacionais em Portugal,
contribuindo para a resolugao dos problemas de emprego, ainda que nao de uma forma
sustentada uma vez que os centros de decisdo estao fora do pais. Uma Ultima nota aponta
para a necessidade de termos em conta também as politicas e o contexto macroecondmico
no ambito das dificuldades de implementacao da “nova economia” na Europa. Neste sentido,

importara atentar em dimensdes menos imediatas da questdo, como problemas culturais.

Castells, numa obra recente, chama a atencao para o facto de as sociedades
reagirem de forma diversa a esta economia global informacional, em funcao da sua histdria,
instituicOes e cultura. O crescimento do numero de profissionais ligados a informagdo, por
exemplo, é claro em todos os paises no periodo que Castells analisa (1920-1990), contudo,

distingue pelo menos dois modelos: um mais centrado numa economia de servigos (EUA,
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Reino Unido, Franga), outro com uma forte componente industrial (Japao, Alemanha)
(Pereira, 2002).

Sob este mesmo principio, Watson apresenta-nos uma perspectiva pessimista em
relagdo a implementagdo da “nova economia” na Europa comunitaria. Watson sustenta que a
salde e vitalidade da economia norte-americana foi invejada pelos europeus no final dos
anos 90, altura em que a prdpria economia norte-americana comecou a dar sinais de
fraquejar. Conforme sustenta, acreditava-se que os Estados Unidos eram mais performativos
porque tinham a “nova economia”, baseada num paradigma técnico-econémico de produgao

intensiva de sistemas de informac&o (Watson, 2001)%.

O sucesso da “nova economia” nos Estados Unidos, conforme afirma Watson, insere-
se num determinado tipo de regulagao do trabalho e de regimes de mercado financeiro que a
Europa nao tem, nem possivelmente gostaria de ter. Segundo o autor, a incompatibilidade
passa pelo grau de flexibilidade do mercado de trabalho, sobre o qual os lideres europeus
divergem. Por outro lado, nos Estados Unidos o mercado financeiro facilita o
empreendorismo: ha um espaco amplo e integrado. Na Europa, segundo defende Watson,

ndo ha espaco social ou financeiro relevante para acomodar a “nova economia”.

Com efeito, o impacto da tecnologia na producdo é mediado pelo efeito que tem na
estrutura social respectiva. A inovacao tecnoldgica leva a maior produtividade, no entanto,
esta relagao torna-se problematica quando se choca ao mesmo tempo com normas sociais
preexistentes. O processo produtivo tem de ser visto como uma série de relagdes sociais
complexas. Estas percepcoes tém implicacdes na compreensao da tentativa de importacdo da
“nova economia” ao estilo americano. Havera que ter em conta nomeadamente as
implicacbes em diferentes grupos sociais. Os trabalhadores qualificados experienciam a

flexibilidade do mercado de trabalho de forma distinta dos pouco qualificados’.

8 No entender de Watson, a literatura sobre a “nova economia” associa simplesmente o crescimento econémico
a extensdo da penetragdo nos sistemas de produgdo das TIC. Ora, para este autor, a “nova economia” e o
crescimento de estilo norte-americano baseado no conhecimento parece ser um fendmeno mais complexo, que
ndo é facilmente transposto para outros contextos sociais.

° Enquanto que aos primeiros é solicitada uma crescente produtividade, os trabalhadores com baixas
qualificagbes podem ter de viver situagdes precarias em permanéncia. Parece, pois, clara que a expansdo norte-

americana dos anos de 1990 foi vivida de forma assimétrica.
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Ao mesmo tempo, tal como na velha economia, os ajustamentos da producdo as
variagOes da procura levam a alternancia entre contratagao e despedimento. Neste sentido, a
“nova economia” também se enquadrara melhor num regime de mercado de trabalho pouco
regulado. A economia europeia nao parece estar neste caso. Ainda que haja algumas
tentativas para flexibilizar o mercado de trabalho europeu, ha que ter em conta que ha

também tentativas contrarias, de criar regulacdao supranacional.

Ha, em suma, especificidades da “nova economia” norte-americana que passam pelas
caracteristicas do mercado de capitais e do mercado de trabalho. Para Watson, a Unido
Europeia faltard ainda a integracdo, nomeadamente financeira, para alcancar a “nova
economia”. De outro modo, a par de um crescimento baseado no conhecimento, havera
importantes bolsas de exclusdo. O cenario possivel ndo parece por isso ser homogéneo,

desde logo em termos de paises, mas também em termos de sectores.

2.3 Resultados do trabalho de campo

Relativamente aos resultados do trabalho de campo referentes as empresas de
telecomunicagOes, estas sao agora apresentadas pela ordem das questdes colocadas na
entrevista principal e aprofundada, tendo em consideragao as particularidades do sector. Em
termos gerais, o quadro seguinte resume algumas das respostas concernentes a topicos

especificos para o sector (quadro 2.3)%°.

A primeira nota de destaque respeita a percentagem de 100% de referéncias nas
respostas relativas a um peso estrutural dos profissionais TIC superior a 80%. No que diz
respeito as formas de dotacdo empresarial de know-how TIC é de salientar a percentagem
de 70% de referéncias nas respostas dos quadros dirigentes inquiridos a formacdo interna,

com 30% de referéncias a dotacdo de know-how TIC através de parcerias.

1% Todos os detalhes da codificacdo das respostas se encontram em Anexo, no Quadro A.3 - Estrutura da analise
de conteldo no QSR-NVivo.
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Uma outra nota importante nas repostas dos quadros dirigentes das empresas de
telecomunicagOes estudadas diz respeito as 100% de referéncias ao acesso e a utilizacao
generalizada das TIC para mais de 80% dos trabalhadores. Depois, e também em
concordancia com estes dados, nas respostas referentes as possibilidades de acesso remoto
ao sistema de informagdo das empresas de telecomunicacdes ha 60% de referéncias quadros

entrevistados a existéncia dessa possibilidade para mais de 50% das fun¢des das empresas.

Também as respostas dos quadros dirigentes das empresas de telecomunicacdes no
que concerna as taxas de cobertura da Intemnet e do correio electronico apresentam
especificidades (inversas as das empresas financeiras) que vale a pena ter em conta: ha
100% de referéncias a uma generalizacdo da Internet electrénico para mais de 80% dos
trabalhadores, mas no caso do correio ha uma percentagem de 20% de referéncias a sua

utilizagao por menos de 80% dos trabalhadores.

Relativamente as finalidades de utilizagdo do correio electronico, encontrdmos nas
respostas as entrevistas uma percentagem de 34% de referéncias a utilizagdo do correio
electrénico para negdcio e com procedimentos de seguranga, assim como uma igual
triparticdo de 22% de referéncias ao wuso do correio electrénico para
informagao/comunicacao interna, para informagao/comunicagao externa, e para actividades

afins ao negdcio.

Quanto as finalidades de utilizagdo concreta da Internet, detectdmos nas respostas
dos quadros entrevistados uma percentagem de 40% de referéncias a utilizacao da Internet
para actividades afins ao negdcio, mais especificamente, de 40% para negdcio e com

procedimentos de seguranga, e de 20% para informagao/comunicacao interna.

Por fim, e no que diz respeito as referéncias a eventualidade de utilizacao de formas
de comércio electronico, nas respostas deste grupo de quadros das empresas de
telecomunicagOes destaca-se a percentagem de 85% de referéncias a utilizacdo generalizada
do comércio electrénico para negodcio; ha, portanto, apenas 15% de entrevistados que
referenciam especificamente a nao utilizagdo nas empresas financeiras desta forma de

comércio nas suas empresas.
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Quadro 2.3 - Resultados especificos referentes ao sector das telecomunicacées (analise

de contetdo)

Referéncias a Relagdao com o
QUESTOES aspectos concretos total de
referéncias nas
respostas
Peso estrutural dos Peso na estrutura em menos de 80% -
profissionais TIC Peso na estrutura em mais de 80% 100%
Dotacao de know-how por formacgdao
Dotagdo de know-how TIC interna 70%
Dotacdo de know-how por formacgao
externa -
Dotagcao de know-how por parcerias 30%

Acesso e utilizagdo generalizada para
Utilizacao das TIC mais de 80% dos trabalhadores 100%
Utilizagcdo sectorial -

Acesso remoto para menos de 50% das

Acesso remoto ao sistema de fungdes 40%
informacgao Acesso remoto para mais de 50% das
fungdes 60%

Internet para menos de 80% -
Taxas de cobertura da Internet e |Internet para mais de 80% 100%
do correio electrénico

Correio electréonico para menos de 80% 20%

Correio electréonico para mais de 80% 80%

Para informagao/comunicagao interna 22%
Finalidades e utilizagcdao do Para informacdao/comunicacdo externa 22%
correio electrénico Para negdcio 22%

Para negocio e com procedimentos de

seguranga 34%

Para informacdo/comunicacdo interna 20%
Finalidades e utilizagdo da Para informagdo/comunicacdo externa -
Internet Para negdcio 40%

Para negdcio e com procedimentos de

seguranga 40%

Nao utilizagdo 15%
Comércio electrdonico Utilizagcdo para negocio 85%

Fonte: Entrevista Aprofundada sobre Gestdo e Utilizacdo de Tecnologias de Informacdo e de
Comunicagdo — 2003.

Relativamente ao detalhe dos resultados do trabalho de campo referentes as
empresas de telecomunicacdes, como primeira nota de andlise aprofundada as respostas dos
quadros ha que referir a importancia atribuida a formacao superior: licenciaturas, pos-

graduagdes, mestrados e doutoramentos.
Concretamente, os quadros dirigentes das empresas de telecomunicagdes referem
que
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“Mais de 85% dos nossos colaboradores sao licenciados, uma grande parte deles tém pos-
graduacdes e mestrados e temos também alguns doutorados ou em vias de doutoramento;

eu diria que os consultores e os analistas de negdcio se enquadram nestas categorias.”

“Talvez 80% sejam licenciados ou com frequéncia universitaria quase a terminar a
licenciatura. Temos, por exemplo, licenciados em engenharia de informatica, de economia, de

gestdo (...).”

“Basicamente todas as contratagGes sao na area da engenharia ou na area de informatica, ha
algumas em outras areas, como a economia € a gestdo, mais para a parte de

desenvolvimento funcional e mesmo algumas areas de planeamento e controlo.”

“No caso do marketing temos licenciados em gestao com alguma formacao complementar em

tecnologias de informacao e temos uma populagao de engenheiros (...)"

“"Nds somos muito poucas pessoas para ja. Portanto, basicamente sdo engenheiros da area

de telecomunicagoes...”

De acordo com os quadros destas empresas, a problematica da adequacgao da
formacdo universitaria as necessidades das empresas de telecomunicacbes deve ser
abordada considerando duas situacOes distintas: por um lado, a adequacao da formacao
universitaria generalista para um mercado em que a envolvente esta em constante mutacao;

e, por outro lado, a desadequacao dessa formagao relativamente a necessidades especificas.
Retomando alguns dos excertos das entrevistas realizadas:

“Parece-me que a formagao universitaria é adequada. Para uma pessoa que se licencia e que
nao tem experiéncia quando passa para o ambiente de trabalho as coisas sdo diferentes, por

isso, é que cada vez mais se fazem os estagios ainda numa fase final de curso.”

“(...) na nossa fungdo, os sistemas de informagdo a entrada é muito facil; se falarmos de

telecomunicacoes ja nao é assim...”

“Deveria haver talvez uma melhor preparacdo nas Universidades para as bases de dados,
para aplicacbes que trabalhem em cima de base de dados. As Universidades vao muito para a

Internet, programagao em si, ai tém um curriculo muito forte.”

“As pessoas que nds vamos buscar, recém licenciadas, nds encaramos um bocado como um
livro em branco que vao aprender e crescer connosco. Portanto, o que conta ai, ndo vou dizer

que sdo sb as notas, mas as caracteristicas da pessoa.”

“Sou adepto da teoria de que a formagdo — digamos a formacdo universitaria — deve ser
muito geral. Deve dar os fundamentos basicos. Principalmente em areas em que as

tecnologias mudam a uma velocidade astronémica!”
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No seguimento da questao anterior, os quadros dirigentes das empresas de
telecomunicagOes colocaram a énfase em dois pontos quanto ao tipo de conteldos a incluir
nos curricula universitarios: bom conhecimento de ambientes empresariais e necessidade de
competéncias em gestao de projectos (num pressuposto de transversalidade estrutural da

l6gica de servico).

A partir dos resultados do trabalho de andlise das entrevistas destacam-se as

seguintes afirmagoes:

“Acho que as Universidades deviam passar a ter cursos especificos de project management,
porque cada vez mais nas empresas € o que nos vamos fazer: distribuir pessoas, definir

objectivos, fazer um plano, cumprir calendarios.”

“Podemos chamar-lhes business analists, mas business analists que percebam de tecnologia
ou pessoas que saibam de tecnologia e que sejam capazes de se colocar do lado do negdcio e

saber analise financeira ou saber metodologia de gestdo de projectos.”

“Acho que vém mal preparadas naquilo que tem a ver com o seu papel numa empresa: eu
acho que as pessoas ndao percebem como é que funciona uma empresa, acho que ha um
deficit.”

“E preciso um certo tipo de pessoas que faca a ponte entre o negdcio e a tecnologia.”

O problema da oferta e da procura de profissionais TIC no mercado de trabalho é
percepcionado — talvez em termos conjunturais — como de excesso de oferta para a procura
existente. Neste sentido, sao retidos como efeitos positivos — mau grado o problema do
aumento do desemprego — um relativo nivelamento salarial e uma melhoria na qualidade da

oferta dos profissionais no mercado de trabalho:

“Neste momento ha muita oferta e pouca procura. Isto verifica-se desde ha um ano para ca.

Ha dois anos as coisas ndo eram assim.”

“Eu diria que ha cerca de um ano e meio dois anos, nds queriamos contratar pessoas, jovens
licenciados e tinhamos que ir ao quarto ano do Técnico, por exemplo, buscar pessoas. Este
ano contratdmos pessoas excepcionais, licenciados, com médias e perfis psicoldgicos

espectaculares e arranjamos com facilidade e a precos que ha dois anos era impensavel.”

“Ha dois anos atras era dramatico, o que criou inclusive nessa altura alguma tensao interna,

porque criou muitas distorcOes [salariais].”
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“Ainda ndo diria que estamos num g/ut, digamos que estamos num excesso de oferta, até
porque depois ha toda a questao da qualidade e se calhar houve uma altura em que a

III

qualidade ja ndo era possive

“A pressao concorrencial entre as empresas reduziu-se substancialmente de ha um ano para
ca. Ha dois, trés anos com a entrada dos novos operadores era grande, hoje é bastante
menor. E menor por dois motivos: porque desaparecerem..., e porque é reduzidissima a

guantidade de projectos inovadores a nascerem...”

Relativamente as modalidades de dotacao de know-how TIC para as empresas de
telecomunicagbes, convird referir que existe uma significativa diversidade de
posicionamentos. Assim, ha referéncias quer a formacao e desenvolvimento em TIC feitas a
partir de skills-in-house, quer ao auto-desenvolvimento de competéncias TIC, quer ainda a

formacao complementar (de tipo comportamental, por exemplo):

“Nés temos algumas politicas em algumas areas de desenvolver internamente, ndo across the
board: fazemos nos proprios o desenho de alguns dos sistemas, nao somos s6 compra out of
the box. Acho que podemos ter alguma capacidade de auto-desenvolvimento: cria-nos

factores competitivos e de distingdo em relagdo aos concorrentes.”

"0 ano passado cerca de 80% das nossas pessoas estiveram em cursos de formacdo. Alids
acho que na vice-presidéncia da tecnologia sdo 90%. Temos cursos acordados com varias

entidades externas, com certificacdo.”

“Eu acho que a principal é apostarmos nas pessoas, eu acho que o know-how nasce muito de
termos pessoas motivadas que conseguem fazer o delivery daquilo que é necessario, mas que

continuem no seu percurso e na sua espiral de auto-formacao.”

“A Empresa tem uma politica de incentivo para adaptarem de alguma maneira a sua oferta as
nossas necessidades. Ha um protocolo dentro do grupo, esta-se a criar uma area que € uma
espécie de Universidade interna com um responsavel e que tem em sua responsabilidade os

programas de formagdo interna, de recrutamento e de ligacao a Universidade.”

“Uma boa parte da nossa formagdo é em formacdo comportamental e em coisas que nao tém

nada a ver com tecnologia. Quando ha formacdo em tecnologia é em produtos especificos.”

A utilizagao massificada e generalizada das TIC nas empresas de telecomunicagoes
estudadas é um facto. Nesse sentido, comecam a desenhar-se novas tendéncias,
nomeadamente a combinacao das TIC e dos acessos remotos, assim como uma

generalizacao dos PC portateis associada a uma ideia de mobilidade:
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“Ha uma utilizagdo generalizada das TIC, toda a gente utiliza. Sdo uma ferramenta de

trabalho.”

“Todas as pessoas tém computador pessoal... Alids ha casos aqui em que temos de ter varios

PC portateis devido aos sistemas que temos.”

“N@o ha ninguém que ndo trabalhe com um PC dentro da Empresa. N6s somos 1800
colaboradores internos, havera mais uns 1000 em outsourcing, todas as pessoas aqui tém um

computador, trabalham com um computador.”

“"Ha uma utilizacdo generalizada por forca do nosso trabalho. O nosso posto de trabalho
consta de um computador com acesso a tudo. A utilizagdo do papel na Empresa e no proprio

grupo € mais restrita.”

“Sem as tecnologias da informagdo ninguém trabalha aqui. Portanto, o tema nem se pée.
Alguma coisa em que nds temos algum tipo de incentivo é nds querermos que as pessoas

também se liguem de casa a empresa.”

“Temos ADSL a precos mais favoraveis para os colaboradores, por exemplo. As pessoas nao

pagam pelo acesso GPRS no telefone [mével].”

Na questdo do acesso remoto ao sistema de informacdao das empresas de
telecomunicagbes existem, essencialmente, trés perfis de resposta: acesso relativo a
teletrabalho de manutencado; acesso livre pela generalidade dos colaboradores; e acesso por

necessidades de tipo comercial.

Neste sentido, a retomando entao alguma das passagens mais significativas nas

respostas dos quadros:

“Em geral toda a agente pode aceder, seja para ler o e-mail, ou seja para aceder a alguns
dos sistemas. Ha alguns sistemas que ndo conseguimos aceder de fora por questdes de

seguranca... € acabamos por ter ai alguma limitacdo.”

“Temos o teletrabalho, por exemplo: se a pessoa é responsavel por um sistema que tem um
problema a noite ou ao fim-de-semana ou se pessoas querem ter acesso a sua informacao
dentro da empresa de casa, nds temos meios seguros para que as pessoas possam aceder de

casa, ou até mesmo de portateis dotados de GPRS de acesso mdvel.”

“Pessoas que dao suporte, suporte as aplicacbes, ou seja, podem ser chamadas a qualquer
momento, porque ha um problema e tém que intervir, etc. S3o pessoas do IT, pessoas da
engenharia, que mesmo quando estdo em casa tém acesso. Basicamente as pessoas de

desenvolvimento informatico.”
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“Os outros tipos de pessoas, que tém mais a ver com dareas comerciais, que acedem ao e-
mail, a Intranet, as aplicagbes de gestdo de clientes, etc., que vao aos clientes e se ligam com
0 GPRS.”

todavia, existem algumas situacdoes de acesso para efeitos comerciais em que ha

restricoes

“Os vendedores, por exemplo, quando estao com os clientes e precisam de aceder a alguma

informagdo tém possibilidade de vir aqui. Portanto, ndo temos pessoas a 100% a trabalhar a

partir de casa.”

Além dos perfis que acabamos de referir, detectdmos ainda uma situacao

diferenciada, numa pequena empresa de telecomunicagoes:

“0 sistema de informacdo da empresa é absolutamente primario. Estamos agora a muda-lo...
Por acaso estamos a preparar agora um servidor, mas nem sequer tinhamos uma rede...

portanto, isto funcionava um bocado na base de PC's individuais.”

Em relacdo as finalidades de utilizacdo do correio electronico nas empresas de
telecomunicagOes este é empregue como ferramenta de auxilio ao negdcio, como suporte
(primordial) de comunicacdao, ou como ferramenta de distribuicao de informagdo (interna e

externa):

"Os processos de negdcio assentam em correio electronico. As pessoas ja ndao usam muito,
por exemplo, notas internas, coisas em papel ja sdo muito pouco usadas. As pessoas quando

guerem comunicar utilizam o correio electronico.”

“O e-mail é muito usado obviamente para comunicacdo interna e externa, tais como

processos de comunicacgdo, notificacao e tomadas de decisao.”

“Ha processos de negdcio que se baseiam em que uma maquina manda um e-mai/ para
alguém ou para um grupo de pessoas que depois em funcdo desse e-mai/ vao desenvolver

determinada acgdo.”

“Externas, obviamente, nds temos contactos com n entidades portanto precisamos do correio

para esse fim. Internamente... como isto € uma empresa muito pequena nos falamos com as

pessoas.”

A jusante do que acabamos de referir ha também particularidades nos procedimentos

de seguranca no envio de mensagens de correio electrédnico nas empresas de
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telecomunicagOes que valera a pena destacar, tais como a assinatura digital, o controlo dos

destinatarios e o pressuposto de confidencialidade:

“Ndo temos nenhum tipo de procedimentos de controlo de destinatarios porque nds
obtivemos um parecer juridico que nos diz que isso ndo pode ser feito. NOs consideramos, a
partida, todas as mensagens confidenciais e pessoais. Portanto, temos todos os mecanismos
de maneira a impedir que o correio electronico de determinada pessoa seja visto, mesmo que

seja um assunto de servigo.”

“"Devo dizer que em termos de seguranca somos das empresas com mais seguranca a nivel
nacional porque também vendemos isso, ao nivel de troca de mensagens, o que nao implica

gue nao haja quebras de seguranca.”

“Temos procedimentos de seguranca e temos um formato, uma assinatura propria de envio,
isto &, quando recebe um e-mai/ meu, vai o0 meu nome, funcao e contacto e se receber um e-
mail de quem esta na producgdo tém exactamente o mesmo formato: portanto, tém uma

assinatura interna e uma assinatura externa.”

Nas empresas de telecomunicacdes estudadas a utilizagdo da Internet estda -
podemos afirma-lo com certeza — integrada nas rotinas diarias de trabalho. Neste sentido:
existe formacdo, troca de ideias, partilha de experiéncias, o relacionamento virtual entre
‘comunidades empresariais’, divulgacao de informagao, e integracao de processos de

negdcio.
Retomando algumas das passagens ilustrativas deste ponto:

“Utilizamos muito a Internet para pesquisa, para obter informacdo sobre os mercados, os
jornais de negdcios. Depois fazemos uma utilizagdo interna da Intranet que é para utilizar em
varias coisas, como a questao da formacdo de uma cultura de grupo, ou a divulgacdo de

noticias internas.”

“Como ferramenta de informagdo para o acesso as noticias, aos jornais, etc. ha alguma: nds
temos servicos de recortes aos quais acedemos por Internet. A Internet é mais ou menos

ubigua na nossa organizagdo.”

“"No envio dos nossos ficheiros de facturacdo para as impressoras que nds temos em

outsourcing utiliza-se muito a ferramenta Internet.”

“"Ha sitios proibidos mas o conceito basico é o de que ndo existem limitacdes no tempo em
que uma pessoa esta na Internet. Alids, sem Internet hoje em dia, ndés na Empresa ndo

funcionariamos, ha uma enorme troca de informacdo com as outras areas... Existem féruns
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internos, nds utilizamos uma coisa chamada e-rooms, onde publicamos toda a informagao,

partilhamos ideias.”

“Devo dizer-lhe que a nivel da programacdo de grupo ha um conjunto de regras que se
aplicam na utilizacdo da Intranet e da Internet. Tudo o que sejam sites do tipo pornograficos

nem se consegue ver.”

“"Ha alguma filtragem digamos, que ha alguns sites que é mais dificil aceder mas... fazemos

aquela higiene basica, para evitar os vicios nos jogos e noutras coisas.”

A presenca na Internet das empresas de telecomunicacoes estudadas com sites
préprios pode ser enquadrada a dois niveis: o de apresentacao das empresas (transversal) e

o de preparacao de novos sites (conjuntural), para o desenvolvimento de lojas virtuais:
“Temos um site proprio, onde ha uma loja virtual.”

"0 site que temos estd desactivado e estamos neste momento nds, a direccdo de

comunicacao e de recursos humanos, a fazer a fase inicial de teste.”

“Esse site € basicamente mantido pelo nosso departamento de marketing e essencialmente é

uma apresentacgao da empresa, dos servicos da empresa.”

Numa situacao algo diferenciada relativamente as empresas financeiras, as empresas
de telecomunicacdes estudadas recorrem com frequéncia ao comércio electrénico numa
dupla perspectiva: de clientela interna e de venda a clientes externos. Neste sentido,
detectamos nas respostas dos quadros dirigentes referéncias a partilha de servicos, a

relagdes com fornecedores, e ainda a vendas através de espacos virtuais:

“Foi criada uma empresa que faz a gestdo de servicos partilhados: financeiros, de recursos
humanos, de logistica, e para isso nds usamos ferramentas de comércio electronico que estao
baseadas nas plataformas da trade.com, para fazermos depois a requisicao desses bens e

servicos.”

“Utilizamos alguma coisa nas compras, porque temos relagdo com os nossos fornecedores
principais... Portanto, as encomendas s3ao colocadas via electrénica em relacdo a alguns

fornecedores: nao muitos, os maiores.”
“Utilizamos o comércio electronico e a televisao interactiva.”

“Temos uma loja virtual em que os clientes podem comprar os nossos produtos pela Internet,
podem pedir a activacdes de servicos, e temos também relagdes com parceiros, tudo pela

Internet.”
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7

“O outro lado relevante &, portanto, no nosso site de clientes: nés vendemos produtos,
telefones...Nao tem expressdo nas vendas totais, ndo tem muita relevancia. Mas é

importante.”

“"Nés temos uma area especifica na Empresa — que se chama trusted services — e que se foca
na criacdo de mecanismos para que as empresas possam usar a Internet como forma segura

de comunicagdo.”

Um ultimo ponto desta analise detalhada refere-se ao posicionamento dos quadros
dirigentes das empresas de telecomunicagdes em relagao a investimentos futuros. Neste
particular, convira destacar dois tipos essenciais de atitudes: uma que acentua a necessidade
de investimento em redes e em capital fixo, € uma outra que acentua a necessidade de

investimento no conhecimento do capital-clientela das empresas:

“A nivel dos acessos, digamos de interface com os utilizadores, este vai poder ser feito
através de um portal. Portanto ha perspectiva de constituir um portal e que grande parte do

|II

interface com o utilizador venha a ser feito por esse porta

“"Nds estamos a melhorar o nosso sistema de Internet que tem uma componente de gestdo
de contactos de clientes, uma componente de analise de comportamento dos nossos clientes:

nao personalizado, mas de padroes.”

“As nossas areas de investimento sdo principalmente em outsourcing, na gestao do
conhecimento e documental. E uma das &reas que as empresas estio a apostar, saber gerir a

informagao de maneira facil, e também o conhecimento dos clientes.”

“"Uma boa parte dos investimentos, eu diria da ordem dos 70% sao na rede. Portanto,
antenas ainda para mais agora com o UMTS. Ha uma nova geragdo tecnoldgica que exige

investimentos: GPRS, aumentos de capacidade, etc.”

“Qutra parte do nosso investimento é ja na parte da Internet mdvel e servicos que tém a ver

com 0 nosso negdcio.”

"0 grupo foi pioneiro da introdugdo em Portugal do EDI, ha cerca de 10 anos atras, um
projecto grande com um grande numero de fornecedores: as notas de encomenda, as
factures, etc., eram trocadas por EDI. Obviamente que neste momento se esta a fazer uma
transicao também para a Internet e com base nesta infra-estrutura de comunicacao segura,

da troca de documentos entre fornecedores e o grupo.”

“Eu acho que a area de sistemas de informacao (e quando falo em sistemas de informacdo
que quero explicitar que nao é apenas a questao tecnoldgica, também é a questdo de adaptar

a tecnologia as necessidades especificas do negdcio). Depois tirando partido da banda larga,
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da mobilidade... dos dados... das capacidades dos sistemas de informacao, das novas

técnicas de relacionamento.”

RECOMENDACOES

B As empresas analisadas no sector das telecomunicagOes utiliza de forma intensiva
as TIC, mas existem ainda potencialidades por explorar, nomeadamente o acesso

remoto e as possibilidades do comércio electronico.

B Os inquiridos entendem que os conteldos a incluir nos curricul/a universitarios
devem acentuar quer as competéncias que tém que ver com uma mais forte
relagdo com as empresas, quer a necessidade de conhecimentos em gestao de
projectos, aspectos que poderiam, com beneficio competitivo, ser generalizados

aos curricula das formac0es de licenciatura e pds-graduadas.

B Este é ainda um sector em que parece fundamental estar atento a qualificacdo dos
recursos humanos de modo a que esta ndo seja um obstaculo a sua capacidade de

adaptacao.
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3. Informatica: enquadramento e resultados sectoriais

Helena Batista e Paulo Pereira de Almeida

SINTESE

Atravessando fortes periodos de mudanca e de inovacao, as décadas de 1980 e
1990 foram periodos revolucionarios para as empresas em termos de utilizagdo de
computadores e de software informatico. Actualmente as potentes bases de dados
permitem as organizagbes armazenar e processar muita informacao, e a tecnologia
de rede liga as maquinas entre si, possibilitando a partilha de dados e de

programas.

Acresce que a adopcao de TIC ndo se verifica em todos os sectores de actividade
nem em todos os paises e regides de igual forma, e diversos estudos sao
consensuais na conclusao de que os gestores portugueses ainda privilegiam as
aplicacdes informaticas com fins meramente administrativos e de gestdo financeira

e contabilistica.

Assinale-se contudo que existem sinais importantes nas empresas do sector
informatico para a adopcdo de uma atitude de disseminacdo das TIC enquanto
mecanismo impulsionador da sociedade da informacdao, num quadro de expansao
das formas de mobilidade dos utilizadores, a par com uma integracao de
plataformas de software e de hardware.

3.1 Enquadramento do sector

O desenvolvimento das TIC nas Ultimas décadas possibilitou, e é em parte

responsavel, por uma auténtica “revolucao” nas formas de comunicar e nos métodos de

armazenamento e processamento da informacdo. Os computadores pessoais, os software

com elevada capacidade de armazenamento e processamento de informacao, a “Internet”, o
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“correio electrénico (e-mail)” e o “telemdvel” sao exemplos das novas palavras introduzidas
no nosso vocabulario corrente. As TIC afiguram-se como 0 meio por exceléncia que permite,
nos dias de hoje, a reformulagao de conceitos como o trabalho, a estrutura organizacional,

ou a formagao.

Em grande parte das empresas portuguesas as tecnologias de informagao e
comunicagao, como os computadores pessoais € o fax, sao uma ferramenta de trabalho
quase que obrigatdria, assim como num grande nimero de familias de norte a sul do pais.
As TIC aproximaram as pessoas € as organizagoes, tornaram os servicos mais eficientes e os

produtos mais eficazes.

A integracao das tecnologias no tecido empresarial implica frequentemente a reforma
de habitos de trabalho, a partilha do conhecimento critico e descentralizacao do poder de
decisdo. As organizacOes deixam de ser geridas segundo uma estrutura formal, estatica e
centralizada, procurando novos modelos organizacionais mais dinamicos, flexiveis e
centrados nas pessoas (Cardoso, 1998). O trabalho passa a ser realizado cada vez mais em

tempo real.

Assim, cada vez mais as organizagdes necessitam de uma forte componente humana

A\Y

capaz de responder aos objectivos organizacionais. Nesta medida, e para Sousa, “as
Tecnologias de Informacdo conseguirdo servir os varios sistemas de decisdo, contribuindo
para a criacao de vantagens competitivas, suportadas pelo desenvolvimento das capacidades
organizacionais” (Sousa, 1999). Essa é também a perspectiva de Rebelo para quem “a
introducao das tecnologias da informacao aumenta a competitividade nos mercados, dos
produtos, estimula o crescimento econémico e gera mais emprego” (Rebelo, 1999). Em
suma: dificilmente se pode competir, sem que as TIC exercam um papel fundamental na
atitude das empresas, estando estas cada vez mais dependentes do uso intensivo das

tecnologias da informagao e comunicagao.

Se é verdade que as novas tecnologias vieram melhorar consideravelmente a
qualidade dos produtos e servigos oferecidos estas trouxeram também um conjunto de novas

duvidas e de perigos latentes merecedores de atencao reforcada, sob pena de se ignorarem
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aspectos fundamentais para o sucesso da economia'’. Desta forma, as tecnologias de
informacdo e comunicacdo podem conduzir a efeitos menos éticos por parte dos
responsaveis organizacionais (Raval, 2000), como a introducdo de politicas de downsizing
que reduzem o numero de quadros mas nao diminuem o volume de trabalho (Gibbons,
1999).

Portugal possui capacidade tecnoldgica, a principal lacuna verifica-se ao nivel das
competéncias de gestdo e das politicas de investimento na formacgdo e qualificacdo de
recursos humanos. Segundo Amaral, para que o sistema de producdao alcance os niveis
maximos de produtividade é necessaria a utilizacdo das TIC, mas mediante o cumprimento
dos pré-requisitos para a sua utilizagdo, como seja a preparacao dos recursos humanos
(Amaral, 2002). Em Portugal, estamos longe desta situagao, facto que o autor considera

bastante preocupante.

Diversos estudos sao consensuais na conclusao de que os gestores portugueses ainda
privilegiam as aplicagdes informaticas com fins meramente administrativos e de gestdo
financeira e contabilistica. A adopcao de novas tecnologias de informacdo e comunicagdo nao
se verifica em todos os sectores de actividade nem em todos os paises e regides de igual
forma. A inovacdo tecnoldgica pode depender do nivel cultural e do perfil da prépria

empresa.

Para Amaral, a sociedade portuguesa tem tido um desempenho negativo
relativamente aos restantes paises europeus (Amaral, 2002). Um exemplo dado, € o facto de
Portugal se encontrar muito abaixo da média europeia da taxa de penetracdo na utilizagao
dos computadores e da Internet. O mesmo nao acontece com o uso dos telemdveis, pois
somos um dos grandes utilizadores desta tecnologia de informagdao mas, para o autor, isto
nao é sindénimo de “modernidade” e “competitividade”, este crescimento deve-se “a
expansao do consumo e ao status social que o pais tem vivido” e ndo propriamente ao

crescimento da nossa produtividade.

Um dado significativo de desenvolvimento e competitividade seria o elevado numero

de utilizadores dos computadores e da Internet, e nesse campo estamos ainda muito longe

1 por outro lado, a grande massa de populacdo excluida do acesso a algumas das tecnologias de informacgéo e
comunicagdo e com baixas habilitagdes literdrias, sdo ameacas violentas no dominio cultural e ideolégico como

também de exclusdo cultural e social.
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da média europeia. A Finlandia, por exemplo, apresenta elevadas taxas de utilizagdo de

telemdveis mas também de computadores e Internet (Amaral, 2002)*.

3.2 Tendéncias recentes

Ora para caracterizar e elaborar uma reflexao acerca do actual mercado informatico
importa referir que foi na segunda metade do século XX que surgiu o primeiro computador
comercial em 1950. Mas, foi nos anos de 1980 que as empresas informaticas se
massificaram, com os computadores pessoais a invadirem e generalizarem o mercado das
tecnologias. “Foram os computadores pessoais, vulgo PC, os responsaveis pela generalizacao
das tecnologias de informacao, mantendo-se no entanto as organizacdes, agora também as

de menor dimensdo, como as grandes impulsionadoras deste mercado” (Junqueiro, 2002).

As décadas de 1980 e 1990 foram periodos revolucionarios em termos de utilizacao
de computadores e de software informatico: a velocidade e a poténcia aumentaram imenso,
a dimensdo e o preco diminuiram. Os computadores pessoais invadiram escritorios, casas e
escolas, com novos tipos de programas para novos utilizadores. Potentes bases de dados
permitem as organizacdoes armazenar e processar muita informacdo, e a tecnologia de rede

liga as maquinas entre si, possibilitando a partilha de dados e de programas.

De acordo com os dados estatisticos divulgados pelo INE (quadro 3.1), e apesar do
numero total de empresas do sector informatico ter decrescido, verificAmos em Portugal um
crescimento e um desenvolvimento do volume de negdcios, correspondendo a um aumento
significativo do volume de emprego neste sector e, concomitantemente, ao aumento da
produtividade. Foi na regido de Lisboa e Vale do Tejo e na regido da Madeira que detectdmos
um aumento do nimero de empresas deste sector. As micro-empresas sao a maioria: trata-
se de empresas que tém vindo a aumentar significativamente nos Ultimos tempos e tém cada

vez mais um peso significativo na nossa economia.

Quadro 3.1 - Estatisticas do sector informatico (1996 e 2000)

2 De acordo com o mesmo autor, o que podera proporcionar o aumento de utilizadores da Internet em Portugal

sdo os telemoveis de terceira geragdo (m-com) e a televisdo digital (t-com).
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SECTOR DE ACTIVIDADE INFORMATICA
(CAE 72)
INDICADORES ESTATISTICOS 1996 2000
TOTAL N.° DE EMPRESAS 2.316 2.200
Norte 562 428
POR C.entro : -- --
NUTS II Llsboa_e Vale do Tejo 1.28 1.355
Alentejo 50 --
Algarve -- -
Acgores 23 14
Madeira 22 31
POR . Até 9 trabalhadores -- 2.005
DIMENSAO De 10 a 19 trabalhadores -- --
20 e mais trabalhadores -- -
TOTAL N.° DE PESSOAS AO SERVICO 9.395 15.190
Norte 1.890 3.224
Centro -- --
POR Lisboa e Vale do Tejo 6.564 10.716
NUTS II Alentejo 150 --
Algarve -- --
Acores 54 45
Madeira 71 139
VOLUME DE NEGOCIOS (Euros) 583.119.776 1.277.340.544
VALOR ACRESCENTADO BRUTO A PRECOS DE MERCADO (Euros) 23.857.952 492.913.787

Fonte: Estatisticas das Empresas 2000, INE, 2002.

Em Portugal, temos assistido a um desenvolvimento e crescimento do sector
informatico durante os Ultimos anos. Os factores que estimularam este crescimento e
desenvolvimento foram fundamentalmente trés:

- em primeiro, as empresas procuraram para 0s Seus varios departamentos os
equipamentos informaticos necessarios as suas fungdes, como os PC's, os servidores, os
portateis, etc.;

- em segundo, as empresas depararam-se com a necessidade de renovar 0s seus
equipamentos informaticos que estavam a ficar desactualizados ndo respondendo assim as
necessidades actuais do mercado;

- em terceiro, e paralelamente a adopcao de “hardware’ para utilizacdo no local de

trabalho, também para uso pessoal e doméstico se registaram aumentos significativos.

Nesta perspectiva, e de acordo com Correia, o crescimento das tecnologias de
informacdo e comunicacdo no ambito da informatica provocou fortes mudancas na
sociedade, quer ao nivel empresarial, quer ao nivel pessoal (Correia,1997). Os quadros
seguintes apresentam os valores correspondentes a evolugao dos utilizadores de computador

por condicao perante o trabalho e a evolucao da posse de computador nas familias.
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Quadro 3.2 - Evolugao dos utilizadores de computador por condicdo perante o trabalho,
2000-2001 (%)

ANO DE: Activos Desempregados Estudantes | Domésticos(as) Reformados
2000 41 30 91 7 8
2001 51 44 95 9 17

Fonte: Principais Indicadores Estatisticos, OCT/ MCT, 1995-2001.

Quadro 3.3 - Evolugao da percentagem da posse de computador nas familias, entre 1997
e 2001 (%)

ANO DE: 1997 1998 1999 2000 2001
Posse de 14 -- -- 27 39
computador

Fonte: Principais Indicadores Estatisticos, OCT/ MCT, 1995-2001.

O uso da Internet veio proporcionar a um numero cada vez maior de pessoas a
oportunidade de aproveitar as vantagens oferecidas por este meio de comunicagao. Esta
rede tem vindo a desenvolver-se com grande rapidez devido ao crescente nimero de
utilizadores, atraidos pela rapidez de comunicacdo e pela partilha de informacao
proporcionada. A Internet passou a ser uma rede de computadores que abrange todo o

globo.

Acrescente-se que o desenvolvimento da World Wide Web transformou a Internet
numa ferramenta de facil utilizagdo para a pesquisa de informagdo. O nlcleo desta rede é
formado por um conjunto de computadores especializados, permanentemente ligados por
circuitos de alta e baixa velocidade (Correia, 1997). A Internet tem abrangéncia mundial e

liga milhares de computadores e milhdes de utilizadores®.

Em Portugal, apesar da taxa de penetracao da Internet ainda se encontrar longe da
média da Unido Europeia e dos EUA, esta encontra-se em constante crescimento (Soares,
2001). Segundo dados divulgados pela ANACOM (Autoridade Nacional de Comunicagdes), no

40 trimestre do ano de 2002 o nimero de utilizadores atingiu um total de 5.165 milhares de

13 A Internet é hoje uma comunidade electrénica aberta onde a informacgdo € partilhada livremente,
possibilitando o acesso a tudo o que se possa imaginar, desde a informacado, cultura, lazer e consumo, de uma
forma rapida e directa. Aceder a Internet, para procurar um assunto especifico ou apenas para “navegar”, é

algo que acontece diariamente a milhdes de utilizadores em todo mundo.

53
DINAMIA - Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica



o

Utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e de Comunicagao OBSER\VATORIO
] i H O At DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
nas Empresas Financeiras, de Telecomunicagdes e de Informatica g S R e e

clientes, tendo-se verificado um crescimento na ordem dos 10% em relagao ao trimestre

anterior. Em 2001, o servico de acesso a Internet atingiu 3.459 milhares de clientes.

A Internet torna-se assim um novo meio de comunicagao e de recolha de informagao
que introduziu importantes mudancgas na nossa sociedade, tais como a adopgao de correio
electrénico (e-mail), sendo também um novo canal de contacto entre as empresas e 0s seus
consumidores e fornecedores. Esta nova forma de comércio (e-commerce, ou comércio
electrénico) representa melhorias em termos de eficiéncia, se tivermos em conta os custos
mais baixos e se considerarmos um maior aproveitamento do mercado, indo ao encontro das
necessidades do consumidor. E um tipo de comércio que pode dar origem a novos tipos de
mercado e suscitar mudancas inovadoras em algumas indUstrias, permitindo assim, uma
melhoria da sua eficiéncia e flexibilidade, um funcionamento mais aproximado dos seus
fornecedores e tornando-as mais receptivas as necessidades e expectativas dos seus clientes

(ou seja, funcionando numa ldgica de servigo).

Actualmente, as empresas operam num ambiente muito complexo e em constante
mudanca, onde dificilmente se pode competir sem que as TIC exercam um papel
preponderante e fundamental no comportamento da organizacao. Além disso, as condicdes
do mercado requerem e estabelecem determinados requisitos, que sao na sua maioria
orientados por conceitos de produto Optimo, ou seja, produtos de qualidade maximizada,
tempo de entrega e custos minimizados, estando a organizagao cada vez mais dependente,
do uso intensivo das TIC, para concretizar estes objectivos. As TIC representam uma

mudanga transversal em todos os sectores da actividade econdémica.

Devido ao forte desenvolvimento e crescimento que tiveram os recursos técnicos de
informatica, principalmente na década de 1990, o sector informatico deve ser encarado de
uma forma muito mais abrangente e com impactos muito mais significativos. Esta evolugao
no sector informatico caracteriza-se, essencialmente, pela aquisicdo de material de hardware
e de software. Tais aquisicOes visam, por um lado, o reforco de sistemas ja existentes e, por
outro lado, o melhoramento de novos materiais. Para o sector das TIC no pais, é de esperar
um aumento significativo da procura de produtos informaticos e, por consequéncia, um
maior esforco por parte dos principais fabricantes do pais para oferecer solugdes mais

inovadoras, de modo a satisfazer as necessidades especificas de cada um dos seus clientes.
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3.3 Resultados do trabalho de campo

Sao também agora apresentadas pela ordem das questdes colocadas na entrevista
principal e aprofundada os resultados do trabalho de campo referentes as empresas de
informaticas, tendo sempre em atencdo as particularidades do sector. Em termos gerais, o
quadro infra (quadro 3.4)* resume algumas das respostas referentes a tdpicos especificos

para o sector.

A semelhanca das empresas de telecomunicacdes, convira destacar em primeiro lugar
que detectdmos nas respostas as entrevistas uma percentagem de 100% de referéncias a
um peso estrutural dos profissionais TIC superior a 80% do efectivo nas empresas de
informatica. Depois, e no tocante as formas de dotacdo empresarial de know-how TIC sdo de
salientar 52% de referéncias nas respostas dos quadros dirigentes inquiridos a formacao

interna, acompanhadas por 48% de referéncias a existéncia de parcerias.

Encontramos 100% de referéncias no plano do acesso e utilizacdo generalizada para
mais de 80% dos trabalhadores das TIC. Complementarmente, e nas respostas referentes as
possibilidades de acesso remoto ao sistema de informacdo das empresas de informatica, nas
respostas dos quadros entrevistados ha 100% de referéncias a existéncia dessa possibilidade

para mais de 50% das funcoes.

As respostas dos quadros dirigentes das empresas de informatica no que concerna as
taxas de cobertura da Internet e do correio electronico sao elucidativas para este estudo: ha
100% de referéncias a uma generalizagdo do correio electrénico para mais de 80% dos

trabalhadores, e igual percentagem para o caso da Internet.

Concretamente quanto as finalidades de utilizagao do correio electrénico, defrontamo-

by

nos nas respostas as entrevistas com uma percentagem de 35% de referéncias a sua

utilizacdo para negdcio e com procedimentos de seguranca, de 33% de referéncias a sua

4 Todos os detalhes da codificacdo das respostas se encontram em Anexo, no Quadro A.3 - Estrutura da analise
de conteldo no QSR-NVivo.
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utilizagdo para informagdo/comunicacado interna, de 26% para actividades afins ao negdcio, e

de apenas 6% para informacao/comunicacdo externa, e também.

Relativamente as finalidades de utilizacdo concreta da Internet, encontramos nas
respostas dos quadros entrevistados uma percentagem de 18% de referéncias a utilizacdo da
Internet para informagdo/comunicacdo interna, de 10% de referéncias a utilizacdo da
Internet para informacdo/comunicacao externa, de 36% para actividades afins ao negdcio e,

mais especificamente, de 36% para negdcio e com procedimentos de seguranca.

Por Ultimo, valera a pena considerar as particularidades das respostas referentes ao
sector informatico no que toca as referéncias a eventualidade de utilizacdo e das formas de
comércio electronico, destacando-se 86% de referéncias a ndo utilizacdo generalizada do
comércio electronico para negdcio, sendo que ha apenas 14% de referéncias dos

entrevistados a utilizacdo desta forma de comércio nas empresas informaticas.

Quadro 3.4 - Resultados especificos referentes ao sector informatico (analise de

contetudo)
Referéncias a Relacao com o
QUESTOES aspectos concretos total de
referéncias nas
respostas
Peso estrutural dos Peso na estrutura em menos de 80% -
profissionais TIC Peso na estrutura em mais de 80% 100%
Dotacdo de know-how por formacgao
Dotacdao de know-how TIC interna 58%
Dotacao de know-how por formacgdao
externa -
Dotacao de know-how por parcerias 42%

Acesso e utilizacdo generalizada para
Utilizagao das TIC mais de 80% dos trabalhadores 100%
Utilizagdo sectorial -

Acesso remoto para menos de 50% das

Acesso remoto ao sistema de fungdes -
informacao Acesso remoto para mais de 50% das
fungdes 100%

Internet para menos de 80% -

Taxas de cobertura da Internet e |Internet para mais de 80% 100%
do correio electronico
Correio electréonico para menos de 80% -
Correio electréonico para mais de 80% 100%

Para informacdao/comunicacdo interna 33%
Finalidades e utilizagdo do Para informagdo/comunicacdo externa 6%
correio electrénico Para negécio 26%
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Para negdcio e com procedimentos de

seguranga 35%

Para informacdao/comunicacdo interna 18%
Finalidades e utilizagdo da Para informagdo/comunicacdao externa 10%
Internet Para negdcio 36%

Para negdcio e com procedimentos de

seguranga 36%

Nao utilizagdo 86%
Comércio electrdonico Utilizagdo para negocio 14%

Fonte: Entrevista Aprofundada sobre Gestdo e Utilizacdo de Tecnologias de Informacdo e de

Comunicagdo — 2003.

Entrando agora no detalhe das respostas dos quadros das empresas informaticas, ha

que referir duas especificidades no tipo de habilitacdes e de fungdes desempenhadas: por

um lado, a generalizacdo do recrutamento baseado em licenciados (com percentagens na

ordem dos 100%); por outro lado, a necessidade de recrutamentos para funcdes de

consultoria/comerciais de licenciados de diversas areas (como gestdo, ciéncias sociais, ou

matematica).

Retomando, a este propdsito, alguns dos excertos das entrevistas:

“Toda a gente tem licenciatura, mesmo a nivel de secretariado; a formacdo basica é em

engenharia informatica.”

"Nos temos uma area grande que é de desenvolvimento a medida, ou seja, sao pessoas que
desenvolvem programas, desenvolvem ferramentas ou solucdes para casos especificos de

clientes. E essas pessoas sao o que poderiamos chamar informaticos puros.”
“E essa a principal drea de intervencdo: integracdo de sistemas de informac&o.”

“Temos umas dezenas de profissionais, mais uma vez com formacao em engenharia, e com

formacao nas areas das ciéncias sociais e financeira, que ddo apoio a aplicagbes especificas.”

“"Ha pessoas, provavelmente a maior parte delas, alguns da matematica, mas que tém
formacao em matematica informatica. Concerteza que podem enveredar por areas que vao

ter ao marketing, temos pessoas de economia, temos engenheiros civis.

Porqué? Porque na nossa area de consultoria temos um software que cobre as diferentes
areas: temos uma area financeira, uma area logistica, uma area de recursos humanos. Isto
significa que as pessoas tém as varias licenciaturas funcionais para as quais 0 nosso software

cobre as necessidades. E sao as mais amplas.”
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Em relacdo a importante questdo da adequagdo da formacdo universitaria as
empresas de informatica, ha dois perfis de opinides algo contraditérias: existem quadros
dirigentes que acentuam essa desadequacao mas, simultaneamente, outros encararam-na

como impossivel atendendo ao ritmo das mudancas tecnoldgicas e dos mercados:

“Olhe, nds aqui internamente, temos um pouco a percepcao de que um recém-licenciado
ndo..., vale zero. Vale quase zero. Isto porqué? E-lhe dado algumas bases de raciocinio

principalmente... Mas o que vai aprender, vai aprender no dia-a-dia do trabalho.”

"0 distanciamento entre o mercado empresarial € 0 mercado universitario é realmente
enorme: a verdade é que nds sentimos que uma pessoa licenciada, seja ela em marketing,
seja ela numa area técnica... chega aqui e pouco sabe, porque tem muita teoria mas, na
pratica, a velocidade com que temos de fazer as coisas, o pragmatismo com que elas tém de

aparecer, a qualidade... ndo domina esse trabalho.”

“Relativamente a adequacao da formacdo académica, parece haver uma boa formagdo de um

modo geral, mas ha pouca preparagao dos profissionais na gestao de projectos.”

“Os cursos de engenharia de informatica sdao muito orientados para o desenvolvimento.
Cursos como informatica de gestao tém um curriculo muito mais adaptado as necessidades de

empresas do nosso género.”

"Os grandes fornecedores do mercado — IBM, HP, Compaq, Microsoft, Oracle, Novabase, etc.,
— se tivéssemos aqui alguma estatistica em cima, significam a maior fatia das aquisicoes, seja
na Administracao Publica, seja da parte privada, nas aquisicoes do mercado. As Universidades
nao tém os meios para poder formar profissionais com experiéncias ypdated do que é o que

todas estas organizagOes tém para oferecer...”

“Eu acho que aprendem muito dentro da empresa. Nos temos internamente uma coisa que
até se chama Empresa University, para cursos internos que por acaso também podem ser
dados em entidades externas, quando se chega a um acordo, exactamente para aprofundar a

formacao.”

Ja no respeitante ao tipo de conteldos que podem ser incluidos nos curricula
universitarios detectdmos um certo consenso no que concerna a necessidade de introducao
de periodos de estagio e ao estabelecimento de parcerias/protocolos entre as Universidades

€ as empresas.

“Tem-se consciéncia do apelo que a UMIC faz a uma maior ligagdo entre Universidades e

empresas.”
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“As Universidades deveriam apostar mais na gestdo de projectos e talvez estabelecer mais

protocolos com as grandes multinacionais...”

“Um periodo determinado da licenciatura devia ter um periodo de pratica dentro da
organizacao.”

“Eu acho que uma maior exposicao ao mercado empresarial. Acho que é a Unica forma de por

as pessoas a trabalhar nas empresas. E ao primeiro ano da licenciatura, ndo no fim.”

“E necessario que haja gente com sensibilidade funcional para além da sensibilidade técnica
ou do know-how. Depois as licenciaturas em gestao de empresas, em economia que tém

alguma componente base de informatica, sdo suficientes para os nossos consultores

funcionais que depois entram dentro da casa e tém uma formagao técnica.”

O estado actual do mercado de trabalho para os profissionais TIC é retido — segundo
0s quadros entrevistados — como de alguma retraccdo, nao so pelos efeitos da conjuntura no

sector mas também por via de um abrandamento na procura global:

“Actualmente ha muita oferta de profissionais. A conjuntura ndo € de crescimento. Quando se
esta em crescimento, aposta-se nos que tém formagao de base, quando se esta em recessao
— ou num periodo menos bom —, investe-se nos que tém sobretudo experiéncia profissional,

porque se adaptam mais depressa.”

“E confrangedora a situacdo que se esta a verificar neste momento, ou seja, 0 mercado neste
momento estd saturado com procura e a pouca oferta. Ha dois anos atrds, por exemplo,
entrevistdmos uma pessoa de engenharia, acabada de se formar (experiéncia profissional
zero!), e antes de falarmos de qualquer coisa, o candidato dizia: ‘Eu ndo aceito emprego por

III

menos de 300 contos limpos por més’. Hoje em dia esta atitude é impensave

"0 mercado de trabalho ndo esta facil. Nota-se claramente um abrandamento muito grande,
muito resultado da crise econdmica que se vive, nacionais e mundiais, que atravessa todos os
sectores de actividade. Se a crise fosse s6 no sector das TI estavam as TI bem. Quem compra

grande parte do negdcio nem sdo empresas de TI sdo de outros sectores de actividade.”

Quanto as modalidades de dotagdo de know-how TIC para as empresas informaticas
a operar em Portugal, regista-se quer a frequéncia de formacao no exterior (nomeadamente
nos paises de origem dos produtos implementados ou a implementar no mercado), quer o

estabelecimento de algumas parcerias (tendentes a suprir lacunas formativas):

“A formagao € dada pelos préprios produtores dos equipamentos.”
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“Vao aos Estados Unidos da Ameérica: frequéncia de seminarios, visitas a outras empresas,

14

etc.

“Por exemplo: deteccao de fraude na area dos seguros, ainda este ano fizemos um evento
sobre isso, trouxemos uma empresa holandesa que é nossa parceira, ou seja, tem solucdes

que nés implementamos ca em Portugal.”

“Face as relacOes de parceria que temos com muitos dos fabricantes, temos muita desta
formacao certificada, que é feita directamente pelas casas-mae. Depende das multinacionais,
digamos com ou sem escritorios em Portugal... Essa formagdo é muito feita por formadores

externos porque certificados pelas casas-mae.”

“As nossas parcerias s3o parcerias, eu nao sei se se chamam empresariais (...), sao parcerias

tecnoldgicas. De negdcio e tecnoldgicas.”

“Notamos uma lacuna ha dois anos atras, juntamente com a UAL (Universidade Autonoma de
Lisboa), da necessidade de técnicos médios, programadores, ndo necessariamente com

licenciatura mas gente com habilitagdes intermédias. No politécnico ndo encontramos isso.”

Curiosamente, as politicas de recrutamento para as empresas de informatica
estudadas baseiam-se — segundo os quadros dirigentes entrevistados — em redes de inter-

conhecimentos empresariais:

“Nos recrutamento que tém sido feitos, mais uma vez tém de ter esta estratificacdo, ao nivel
dos profissionais da area comercial, segue-se uma politica que nés chamamos de networking,

isto &, conhecer quem sdo as pessoas com conhecimentos sobre os determinados mercados.”

“"Nés temos duas formas: uma, ou vamos ao mercado contratar alguém que ja conhece a
area em concreto... ou que estd desempregado ou que esta a trabalhar numa empresa,
portanto contratamos alguém ja com conhecimento, (...), com experiéncia na prépria area do

mercado, seja uma area de consultoria, seja uma area de vendas.”

“Nao temos como politica seguir concursos abertos, digamos do vulgar anincio do Expresso.
Temos como politica identificar o perfil das pessoas e — mediante o conhecimento que os

proprios responsaveis das areas tém — fazer o recrutamento.”

O acesso remoto ao sistema de informacdo das empresas informaticas € uma
constante. Interessara, por isso, reflectir acerca das finalidades e das formas de acesso; ora
estas destinam-se essencialmente a consultas (de dados pessoais, de informagao, de
contactos, da agenda diaria, etc.), mas as potencialidades de um acesso a velocidades mais
rapidas (ADSL, Banda Larga, etc.) ndo parecem estar a ser globalmente aproveitadas.
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Neste raciocinio, e retomando os excertos das entrevistas:

“Todos os colaboradores da Empresa tém acesso a nossa estrutura global de TIC's: isto
significa que qualquer funcionario ou colaborador da Empresa pode utilizar no seu escritério

[virtual], a partir de qualquer ponto do mundo e através de qualquer dispositivo.”

“Todas as pessoas que por obrigatoriedade de negdcios estao fora da empresa podem aceder
aos custos, a informagdo. Ha a preocupagao de fazermos uma distribuicao da informacdo
regular, para que essas pessoas nao venham ca s6 o final do més preencher o talao do

vencimento.”

“Todos tém acesso, inclusivamente até por uma questdo de trabalho... Ndo digo teletrabalho,
porque nao existe essa politica aqui, digamos € trabalho fora do escritério (...), porque as

pessoas tém coisas para fazer e aproveitam muitas vezes e fazem-no fora do escritério.”

“Também de casa podem aceder, inclusive os programas de contabilizacao de horas, se

quiserem. O que é acessivel na empresa é-o também de casa.”

“A Empresa globalmente tem acordos com entidades de comunicacbes, que nds pré-
configuramos no PC que basicamente, dependendo do pais onde nds estamos, existe um
conjunto de nimeros de telefone para os quais podemos ligar com um custo de chamada
local e que a partir dai somos redireccionados via telecomunicacoes, (...) para entrar nos

nosso servidores. Temos passwords.”

“Alguns sao RDIS e outras com linha analdgica normalmente. Portanto, mas acredito que o

fornecedor tem essa opcao [de acesso mais rapido] nds é que ndo a estamos a utilizar.”

Em relacdo as finalidades de utilizacdo do correio electronico nas empresas de
informatica, ha que referenciar quer a sua integracao nos processos da organizacdo e de
negdcio, quer a sua utilizacdo recorrente na relacdo com os clientes (hda apenas uma

excepcao digna de nota, relativa a opinido acerca do uso do papel no escritério...):
“Isso hoje faz parte da ferramenta normal de trabalho da organizacdo.”

“Tem quase todas as utilizagdes. Eu utilizo muito. Toda a gente internamente como
comunicacao, divulgagao de comunicacoes internas, a chamada comunicacao da gestao para

baixo.”
"0 envio de propostas para clientes: também é feita por correio electrénico?

Olhe, dantes ndo iam. Mas agora ja muitas vezes vao, porque os clientes nos pedem em

formato electrénico, portanto normalmente vao em ‘pdf’ protegidas de password.”

“Na Intranet ha femplates de utilizacdo de varios documentos, em que esta previsto o tipo de

letra de acordo com a nossa imagem.”
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“Nos temos regras de utilizacgdo do correio electronico, sao publicas para todos os
empregados, estd no codigo de conduta dos empregados e ele deve ser utilizado
exclusivamente para fins profissionais, no entanto, podera ser utilizado para fins particulares
desde que de uma forma de utilizacdo razoavel. Nao me lembro de alguém ter tido algum

Ill

problema a nivel mundial pela utilizagdo do e-mai

“Continua a ser preciso imprimir documentos e ter documentos escritos, mas a tendéncia é

ser basicamente electrdnico.”

“Isso é das maiores fantasias da histéria das organizacdes. Falam em escritorio sem papel ai
ha nove anos (...). S6 quando nao houver mais arvores. (...). A primeira reaccdo intuitiva é

imprimir.”

Relativamente as finalidades de utilizagdo da Internet nas empresas de informatica
destacam-se trés tendéncias transversais: a disseminacao de informagdo por essa via, 0
relacionamento virtual entre ‘comunidades empresariais’ e o ‘acesso’ do cliente a

organizagao.

Assim, e da seleccao de afirmacOes dos quadros entrevistados, destacam-se as

seguintes:

“Nos temos, por exemplo na area de marketing, um portal nosso interno que o nosso
webmaster vai beber informacdo a varios sites e que nos coloca no nosso (...). Noticias que

estdo a sair, noticias de Bolsa, etc.”

“"Ha bastante a preocupacgdo de utilizar a Internet como ferramenta de negdcio ou como
forma de acrescentar valor. Por exemplo eu, no meu lugar, sou business development, pois
quantas vezes se temos uma proposta eu tento ir a nossa Intranet buscar exactamente o que

ja se tem feito noutros paises.”

“A Internet faz parte da nossa vida desde ha muito anos. Qualquer elemento da equipa
técnica de consultoria que apoie a venda, tem acesso a um sistema em que combina com o
cliente, por telefone transmite a voz e faz com que a demonstracao apareca no computador

do destinatario.”

“Qualquer documento existente na nossa Intranet — e sdo milhdes de documentos! — estd
classificado. Sempre que vou utilizar algum documento produzido por algum colega meu,
nalgum sitio do mundo, eu sei a partida pelo sitio que ele esta ou pelas classificacdes que

esse documento tem na nossa Intranet, se posso enviar para fora da Empresa, ou ndo.”
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“As reclamacdes dos clientes também podem vir pela Internet, se eles quiserem (...)
Normalmente, se ha reclamacdes de clientes estas sdo direccionadas para a equipa ou para a

partnerou para o administrador responsavel por aquele trabalho.”

E o tipo especifico de produtos que as empresas de informatica analisadas vendem
que justifica — de acordo com os quadros entrevistados — uma significativa auséncia de

formas de comércio electronico.

Nesta logica, e retomando as passagens mais significativas das respostas dos

quadros:

“"Nao somos solicitados pelo mercado, digamos, nos projectos onde actuamos e nds nao

vendemos propriamente a retalho.”

“Em Portugal nao vendemos os nosso produtos por via electrénica, por questbes que tém a
ver com a legislagdo e também com burocracias internas. Decidimos ndo o fazer e também
porque n3ao ha muito essa necessidade; as pessoas nao vao comprar uma base de dados da

nossa Empresa a Internet.”

“Nés ndo vendemos o software. Nés vendemos o direito de uso para x pessoas... Portanto, e
o software é sempre nosso (...), o cliente a dada altura ndo quer continuar a pagar...

portanto, faz o contrato compra um uso.”

“Ha dois fornecedores cujas aquisicoes sado feitas pela Internet, os outros ndo; mas também

sao fornecedores de material de escritorio, e de recursos humanos.”

Por fim, resta abordar a questao das atitudes prospectivas dos quadros entrevistados.
Neste ponto em particular, sao de mencionar as duas opinides recorrentes: por um lado, a
dos que consideram que a inovacao e o conhecimento assentarao na dinamizagao e na
potenciacao das tecnologias; por outro lado, as opinibes que apontam para uma
inevitabilidade da expansao das formas de mobilidade dos utilizadores, a par com uma
integracao de plataformas (designadamente das plataformas tecnoldgicas ja implementadas

mas que, por vezes, nao comunicam entre si).
Concretamente, os quadros dirigentes entrevistados afirmaram que:

“Agilizar procedimentos e consolidar informagdao dispersa. O grande objectivo, ndo é sé
existirem sistemas por existirem. Para ja, para facilitar o utilizador, ou seja, facilitar a vida a

quem utiliza; por outro lado, penso que o grande objectivo é sistematizar uma série de dados

que poderiam estar dispersos, quer do conhecimento Util para o negdcio, conhecimento que
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pode andar disperso, porque também ha bases de dados, locais de partilha de conhecimento

tecnoldgico...”

“"A tecnologia feita pelas empresas do ramo existe, neste tipo de tecnologias ‘mais
conservadoras’ (chamemos-lhes assim), ndao ha no futuro algo profundamente bombastico,
porque a tecnologia que é necessaria para fazer as grandes revolugdes na sociedade ja

existe: é s6 uma questdo de utiliza-la.”

"0 nosso objectivo sera ter um sistema Unico, o mais simples possivel na interface com o
colaborador (...), embora |3 para tras possam estar sistemas complexos. Ou seja, que permita
simplificar uma série de informagdo. Inclusivamente qual foi o Ultimo projecto ganho pela

empresa, o Ultimo cliente de sucesso.”

“Eu ja& hoje posso comprar na Alemanha da minha casa, portanto quando se fala em
internacionalizacdo das organizacdes, um dos aspectos de competitividade é o

desenvolvimento de competéncias da parte do comércio electrénico.”

“Apostar-se-a na qualidade dos nossos recursos humanos que é o mais importante para nds,
€ com isso que lidamos, ndés ndo produzimos propriamente, integramos sistemas ja

existentes.”

“Nada impede que uma organizacao nacional via Internet possa aceder a concursos de
qualquer area internacionais. O aspecto da globalizacdo impora necessariamente as

ferramentas da Internet.”

“"Do ponto de vista de tecnologia em si, creio que a mobilidade é uma area critica..., seja
através dos PDA, seja através de banda larga, o Hi-Fi... Porque as pessoas nao tém que estar

presas a um cabo algures para poder fazer algo.”

“Ha exemplos de solugGes nossas: a) intrapub: videos com informacgdo ou publicidade; b)
equipamentos para evitar filas de espera em centros de salde que permitem o envio de
SMS.”
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B As empresas analisadas no sector da informatica utiliza de forma intensiva as TIC,
sendo que o relacionamento virtual entre ‘comunidades empresariais’ e o0 ‘acesso’
do cliente a organizacdo podem constituir interessantes case-study de

benchmarking de inovagao.

B Os inquiridos entendem que os contetdos a incluir nos curricu/a universitarios
devem acentuar as competéncias que tém que ver com uma mais forte relacao
com as empresas, existindo no sector experiéncias de parcerias com Universidades

a que interessa estar atento e disseminar no quadro de exemplos de exceléncia.

B Este é também um sector em que parece fundamental estar atento a qualificacao
dos recursos humanos de modo a que esta nao seja um obstaculo a sua

capacidade de adaptagdo e de permanente aquisicao de novas competéncias.
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SEGUNDA PARTE

— Integracao tedrica e conceptual do estudo
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4. A utilizacao e integracao das TIC no contexto das empresas

de servico Paulo Pereira de Almeida

4.1 TIC e especificidade do modelo de empresa de servico

A natureza do trabalho humano em contextos organizacionais complexos —
como é o caso das empresas analisadas neste estudo — continua a considerar como
valida a conceitualizacao de Freire acerca do trabalho, a qual deixa antever duas frentes de
analise (Freire, 1997):

- por um lado, do trabalho enquanto realidade industrial (producao material);
- por outro lado, do trabalho enquadrado numa relacao de servico (através da

necessaria mediacdo técnica e organizacional).

Convira notar que, nas sociedades avancadas, se estabelece um enfoque na ldgica da
cooperacao dos individuos nas empresas, num registo cada vez mais proximo do trabalho em
contextos organizacionais complexos. Nestes Ultimos, é agora a figura da empresa que
adquire uma centralidade particular, sendo que estas se afirmam ndo s6 como
entidades funcionais nucleares para o sistema econémico, mas também como organizacoes
modernizadoras e inovadoras, tornando-se a empresa uma das instituicoes caracteristicas

das sociedades avancadas (Freire, 2002a).

Para descrever este tipo de sociedade propomos o conceito de “servicializagao” em
alternativa ao de “terciarizacao” para, por um lado, marcar a diferenca em relacao ao
conceito de “industrializacdo” e, por outro lado, para dar conta do fendmeno de
transversalidade da “légica de servigo” na organizacdo de um numero consideravel, e

crescente, das actividades de trabalho contemporaneas™.

15 Distinguimos o conceito de “servico” do conceito de “servicos”, associando os “servicos” a classificacdo das
actividades econdmicas (e, tal como argumentaremos, de caracter estritamente econdmico) e,
simultaneamente, defendendo o postulado da transversalidade do “servico” a generalidade das formas de
trabalho contemporaneas. Alids, e para responder a emergente elevagdo no consumo de servigos, acreditamos

ser plausivel discutir a emergéncia de um modelo de empresa de servico, tida enquanto tipo-ideal.
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Interessa também considerar que o desenvolvimento dos servigos representa — na
actual fase de desenvolvimento das sociedades — a passagem de um modelo industrial @ um

outro modelo, i.e., a um conjunto de modos ou de maneiras de produzir diferentes.

Numa “economia industrial”, a relacao do produtor com os utilizadores releva da
decomposicao do produto em elementos primarios, normalizados, que sdo aceites ou
rejeitados (i.e., comprados ou nao comprados) pela clientela, podendo mesmo falar-se numa
“configuracdo dos utilizadores”'®. Numa “economia de servigos”, os produtos-servicos
sao globais e geralmente ndao decomponiveis, pelo que é o cliente/utilizador que
avalia da satisfacdao proporcionada pelo seu consumo, podendo mesmo intervir na
sua producao. Alguns desses produtos-servicos (designadamente dos servigos
informacionais) s ganham existéncia no momento da relagdo de servico com o cliente pelo
que se fala, nestes casos, em “co-producao” (De Bandt, 1994; De Bandt, 1999; Turner,
2001).

Além disso, a rejeicao de uma analogia directa entre as teorias da producao industrial
e da produgao nos servigos baseia-se no entendimento de que os produtos dos servigos sao
fundamentalmente diferentes dos industriais: nao podem ser definidos com base em
especificacoes técnicas e ndo podem ser produtos por si, independentemente do

consumidor ou do utilizador"’.

Por isso, e em nosso entender, o conceito de “logica de servigo” contempla trés
principais caracteristicas, a saber (Almeida, 2003a):

- a estruturacao das empresas de servico de forma a potenciar a construcao de
acervos de informagao pertinentes e actualizados sobre os clientes-utentes, que devem ser
ulteriormente mobilizaveis para uma identificacdo das suas singularidades;

- a organizagao das actividades de trabalho de modo a que estas contribuam para a
co-produgao de respostas adaptadas aos “problemas” dos clientes; e

- a pressao no sentido de uma recomposicao das tecnologias de produgao e da
logistica relacional, em processos de co-producdo de servicos e com auto-formagao de

competéncias.

16 Retomamos aqui uma expressdo de Grint e Woolgar que consideramos feliz para designar a forma como as
novas tecnologias impdem uma forma de relacionamento com os seus utilizadores, pressupondo um acervo
minimo de conhecimentos técnicos socialmente validados (Grint e Woolgar, 1997).

7 Como exemplo poderemos pensar na diferenca entre a gestdo de um portfolio bancério e um automével, ou

entre um servico de consultoria e uma rede de hardware.
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Também a questdo da importancia acentuadamente conferida a gestao de
recursos humanos marca uma diferenciagao entre logicas:

- se ha organizagao industrial a generalidade do trabalho humano era essencialmente
uma prestacao de servico indiferenciada a maquina (estando a produtividade do
trabalho directamente ligada a dessa maquina),

- a organizagao de servigos exige recursos humanos com capacidades personalizadas
(de iniciativa, de adaptagdo a circunstancias diferenciadas, de definicdo e organizagao do
préprio trabalho) numa légica de co-producao com o cliente integrada numa matriz de

gestao concorrencial-relacional.

Paralelamente aos processos de servicializacao crescente das actividades
de trabalho humano podemos situar nas sociedades avancadas a emergéncia de
um modelo de “gestao concorrencial-relacional”, no qual continuamos a
encontrar elementos de “interaccao face-a-face” com um caracter marcadamente

“relacional”.

Perante a realidade da concentracao e da integracao dos sistemas técnicos
nas grandes empresas de servico, as suas sucursais posicionam-se entre duas ldgicas
potencialmente antagonicas:

- entre um movimento de concentracao de sistemas técnico-informaticos poderosos
que conseguem captar um ndmero cada vez mais elevado de clientes, e
- uma necessidade de densificacdo das relagbes e do contacto mais proximo e directo

com a clientela.

Sabemos, contudo, que no decurso de fases de intensa mudanga organizacional a
estandardizacdo das empresas de servico as aproximou de uma ldégica de industria:
produziram-se fendmenos conjuntos de concentracdo econdmica, de implementacao de
sistemas técnicos que procuravam facilitar a obtencdo de economias de escala, e de reducdo
do numero de interacgdes individualizadas com o cliente (desenvolvendo-se a “prestacao” de
servico em self-service) a que se acrescentaram, em certos casos, a concepgao de “quase-
produtos” (produtos estandardizados, correspondendo a uma gama limitada de intervencoes

nao-humanas).

1.2 Universos e competéncias do modelo de empresa de servico
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Estaremos entdao em presenca de um modelo de empresa de servigo que — tida
enquanto tipo-ideal e extraida das suas conexdes com outros modelos — se podera

caracterizar por trés principios basilares (Gadrey e Zarifian, 2002).

Primeiramente, este € um modelo onde se articulam trés universos (figura 1.1):

- 0 universo da concepgao dos servigos que integra as actividades de investigagao e
de desenvolvimento'®;

- 0 universo da infra-estrutura técnico-administrativa que suporta a produgao dos
seus servicos, entendida como back office”;

- € 0 universo do contacto com o cliente-utente, entendido como front office.

A cooperacao-coordenacao entre estes trés universos é fundamental para
assegurar o funcionamento das cadeias de actividades que os atravessam, sendo que esta

separacao tende a contrariar a concepgao tradicional da fungao de controlo de gestao.

Como segundo principio, o0 modelo da empresa de servico é regido por um
esquema de eficacia especifico: parte da definicao simbdlica e virtual da transformacao a
operar nas condigdes de actividade e nas disposi¢oes para a acgao de um cliente (ou de uma
categoria especifica de clientela) e finaliza na realizacdo efectiva dessa transformacdo. De
salientar que os rendimentos gerados para a organizagao (leia-se, a sua performance) sao
apurados em funcdo da avaliagdo que a clientela faz sobre o servico, comparativamente as

ofertas da concorréncia ou as opgOes alternativas.

Este modelo de empresa de servigo supde ainda — e este sera o seu terceiro principio
— uma organizacao do trabalho em rede ou em cadeia de actividades. Nestas existe uma

relagdo permanente e um didlogo entre os diferentes profissionais situados em cada um dos

8 Comummente designadas por R&D (research and development), embora se percepcionem essas actividades
com um sentido mais vasto porque aplicdveis a um universo de empresas que inclui empresas financeiras,
empresas de telecomunicacbes, empresas de transportes e empresas de prestacdo de cuidados de salde.

19 Se bem que back office seja um termo de acepgdo limitada quando se trata de descrever, por exemplo, o

papel da rede de telecomunicagdes empresariais ou da infra-estrutura de distribuicdo do correio.
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trés universos de producao de servicos (sera, pois, pelo contacto social e pela partilha

tecnoldgica que estes universos asseguram a sua aceitacdo reciproca)®.

Alias, um tal modelo encontra-se também sujeito a tensdes entre os seus trés
universos — na terminologia de Zarifian — ou entre as suas trés esferas — na terminologia de
Veltz. Por comodidade expositiva, dividimos os problemas de gestao em trés principais
categorias: referentes a “organizacdo” dos processos de trabalho; relativas a “integracao”
entre as trés esferas das empresas contemporaneas; e referentes a “coordenacao” entre

estes trés grandes agregados funcionais (quadro 4.1).

20 pode apresentar-se como exemplo as linhas de apoio ao cliente, paradigma da ligacdo entre os peritos
técnicos e comerciais; ou também a utilizagdo partilhada de intranet e das redes de correio electréonico numa

dada empresa.
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Quadro 4.1 — As trés esferas de producao no modelo de empresa de servigo e problemas

de gestao/coordenacao

Esfera A
Contacto directo,
Problemas fortemente singularizado

recorrentes e contextualizado

Esfera B
Exploragdo, manutengdo e
optimizacado de

“maquinarias-suporte”

Esfera C
Concepgao de produtos, de
bens e de servigos, a

montante das esferas A e B

- Estandardizacdo de
unidades e de operagbes
de trabalho

- Légica de
produtividade-débito que
conduz a “taylorismo
paradoxal”

Organizacao

- Estandardizacdo de
competéncias

- Mobilizagdo de
competéncias especificas
para a resolucdo de
problemas complexos

- Mobilizacdo de
competéncias para
“objectos virtuais em
transformagdao permanente”
- Estruturacgdo de forma
sequencial, dada a natureza
das redes de trabalho
(matriciadas ou em estrela,
por exemplo)

operacodes
estandardizadas

- Prolongamento dos
efeitos para além do
espago e do tempo
contextualizados

de um nivel de
complexidade do sistema
técnico

- Passagens a niveis de
complexidade superior

Integracao - Pobre cooperagao - Utilizar de forma densa - Cooperagdo aberta entre
horizontal entre esferas |sistemas de produgdo redes de trabalho (por
- Dificuldades de pesados para satisfazer vezes a uma escala
mobilizagdo das redes de | procura variavel planetaria, como € o caso
trabalho - Qualidade das trocas de |da engenharia automovel,
- Uma pressdo para a informagdo entre os por exemplo)
relagdo de servico colectivos de trabalho em

rede
Coordenacgao |- Equilibrio instavel das - Garantia de fiabilidade - Minimizar os efeitos

perversos de uma
elasticidade dos tempos de
producdo (a produgdo de
uma componente de um
automével mobiliza
técnicos, engenheiros e
especialistas de micro-
empresas, por exemplo)

Fonte: adaptado de Veltz (2000).

Perante uma disseminacao deste modelo de empresa de servico nos sectores da

industria e dos servigos poderemos falar de um “modelo da competéncia”?

A resposta a esta questao é, segundo Zarifian, afirmativa (Gadrey e Zarifian, 2002;

Zarifian, 1999; Zarifian, 2001): sob o ponto de vista do autor, serd nas empresas de servico

que este modelo adquire o seu significado pleno, plasmando-se nos seus trés universos de

producao (figura 4.1).

No “universo da infra-estrutura técnica” encontram-se situacdes similares as

que caracterizam o sector industrial, com actividades de supervisdao (por exemplo, de ca//

centers) que exigem competéncias permanentemente direccionadas para a resolugdo de

possiveis avarias na rede de suporte tecnoldgico ou para a resolugdo de incidentes de

qualidade.
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No “universo do back office das empresas de servico” as competéncias sao
mobilizadas em trés dominios: da fiabilizacdo técnico-administrativa, de modo a assegurar
que as inovagles lancadas chegam de forma bem sucedida ao grande publico; para
assegurar a resolugao de problemas em cadeias de trabalho rotinizadas; e de forma a
garantir as actividades de acompanhamento do cliente durante o tempo de duragao da

prestacdo do servico.

E no “universo do front office das empresas de servico” que a mobilizacdo das
competéncias se afigura indispensavel para a producao de servigo. Alids, a este fendmeno
acresce a singularidade que marca a relagao com os clientes no universo do front office das
empresas de servico a qual — ndao obstante as tentativas de previsibilidade e de taylorizagao
— apela a um modelo de competéncia que seja capaz dar resposta de uma forma positiva a
essa relacao de servigo (o que constitui, igualmente, um indicador e uma forte expressao da

qualidade do servico prestado).

Por fim, é de notar que é precisamente nas zonas de cooperacao entre o back
office e o front office da empresa de servigo que — numa dimensao que esta para além
das rotinas quotidianas — se constréi um espaco de inovacao e de ambivaléncia no seio das
redes de trabalho o qual se consubstancia, por exemplo, na cadeia de tratamento de um
dossier complexo, de uma reclamagao ou da preparagao para oferta ao cliente final de um

novo “produto-servico” (Gadrey e Zarifian, 2002).
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Figura 4.1 - Os trés universos de producdo no modelo de empresa de servico e o modelo

da competéncia

Universo da concepgéao
dos servigos — R&D

Cliente-
Utente

Universo do
contacto com o
cliente

— front office

Universo da infra-
estrutura técnico-
administrativa

— back office

Novo modelo da competéncia
na légica de servigo:

- identificar e conhecer a actividade do
cliente-utente

- interpretar e compreender

- desenvolver as condigdes de
compreensao

- produzir uma solugéao

- engendrar a transformagao (servico)

Back office da
empresa de

Espacgo Relagao
_ de Front office da _ del _
inovagao empresa de singulari-
/ ambiva- . dade
- léncia servigo /
incidentes
de

Cliente-
-utente

Fontes: adaptado de Zarifian (2001); Gadrey e Zarifian (2002).

funcionamento das empresas.
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O que interessa problematizar ao longo deste estudo é a disseminagdo de uma

“logica de servico” acompanhada pela disseminacdo das TIC e a forma como esta afecta o
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A definicdo de empresas de servigo que propomos inclui — por extensao
conceptual — as empresas em que é acrescentada uma componente de “produtos-servico” as
actividades de trabalho. Entendemos ainda que sao factores determinantes para a sua
organizagao o “protagonismo estrutural” das fungdes comercial e de marketing, a
segmentacao da clientela, e a descentralizacdo das responsabilidades dos
trabalhadores. Na nossa tese, estas sdo caracteristicas observaveis em concomitancia com
um estadio de desenvolvimento dos servicos em que — estando automatizadas as suas
parcelas mais simples ou menos interactivas — se procura a venda individualizada, com uma

significativa componente de aconselhamento?.

Depois, entendemos que a configuracao e as opcoes de funcionamento das
empresas de servico se objectivam em duas principais categorias de fungdes, com
interconexdes e com configuragdes sectorialmente diferenciadas:

- as “fungOes industriais-instrumentais” (de back office) que, a montante, asseguram
0 suporte instrumental; e
- as “fungOes de servigo-relacionais” (front office) que permitem que se processe, a

jusante, a criagao/prestacao do servigo.

Além disso, e considerando o trabalho nestas organizacdes como duplamente
enquadrado (e, em alguns casos, dobradamente constrangido) pela ldgica de servico e pelas
aplicacbes localizadas (e/ou socialmente disseminadas) do modelo da competéncia,
entendemos que estas implicam, de algum modo, uma transversalidade na posse de
certos tipos de competéncias (de tipo “X”, de tipo “Y” e de tipo “Z”, na figura por
exemplo), necessarias para o desempenho das actividades de trabalho que envolvem a
producdo e a venda de “produtos-servico”, nas suas caracteristicas técnicas e

materiais/imateriais (figura 4.2).

21 Note-se, portanto, a possibilidade de extensdo destes principios de estrutura a outras formas de organizag&o
das actividades de trabalho, designadamente a empresas e a organizagdes (pUblicas ou privadas) que se
orientam para uma clientela activa e, em certos parametros, exigente. Aqui os exemplos podem ser inUmeros, e
incluem desde as empresas de seguros, de informatica ou de telecomunicagdes, passando pelas industrias de

produgdo e de servico automoével, ou mesmo pelos organismos publicos.
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Figura 4.2 - Producdo de um espaco de interaccdao entre praticas de gestdo de recursos
humanos nas empresas de servico

Modelo de empresa
de servigo

Medidas de
performance dos
recursos humanos

Modelo da
competéncia
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Produtos-servico

e suas

Back office da Front office da caracteristicas
empresa de empresa de técnicas e
servigo SEVICO materiais/
imateriais

Competéncias Competéncias
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.........................
........
.
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.
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e
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.......
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Fonte: Almeida (2003b).

Ainda a este propdsito, convird relembrar que a disseminacao da logica de servico
acentua a dimensao relacional na situacdao de interacgao entre os clientes/utilizadores e os
prestadores de servigo. Neste sentido, consideramos que a translacao para uma
dimensao relacional na logica de servico tem, justamente, implicacoes

significativas sobre a natureza das actividades de trabalho.
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Alids, no presente estudo constatdmos as seguintes necessidades sentidas no
perfil requerido para desempenhar as diversas nas actividades de trabalho (quadro
4.2):

Quadro 4.2 - Perfil de habilitagbes requeridas e de competéncias nos contextos
empresariais analisados

Dados de perfil Competéncias
Formacdo profissional e habilitagdes Entendidas como qualidades
Empresas dos profissionais dedicados a requeridas transversalmente aos
entrevistadas, por fungdes TIC profissionais
sector
Financeiras - licenciaturas ou bacharelatos - componente generalista com
na area da engenharia de percepcdo de funcionamento
informatica empresarial/de um
- area da matematica, de departamento de informatica
economia - competentes para criar
- “nicho” de pessoas com MBA estimulos de atitude
Telecomunicagdes - licenciados em engenharia de - cursos especificos de project
informatica management,
- economia e a gestao, mais - intervencdes em trouble
para a parte de shooting.
desenvolvimento funcional e - desenvolvimento de
mesmo algumas areas de produtos, servigos e conteldos
planeamento e controlo - melhor preparacdo nas
- licenciados em gestdo com Universidades para as bases
alguma formagdo complementar |de dados
em tecnologias de informacgao - capacidade de auto-
desenvolvimento
Informatica - formacgdo basica em - integragdo de sistemas de
engenharia informatica informacgado
- area de desenvolvimento a - gestdo de projectos
medida, para casos especificos - sensibilidade funcional para
de clientes. além da sensibilidade técnica
- cursos como informatica de ou do know-how
gestdo (tém um curriculo muito
mais adaptado as necessidades
destas empresas)

Fonte: Entrevista Aprofundada sobre Gestdo e Utilizacdo de Tecnologias de Informacdo e de
Comunicacdo — 2003.
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5. Notas juridicas acerca da utilizacao empresarial das TIC

Gloria Rebelo

5.1 Direito e utilizacao empresarial das TIC

O mundo empresarial caracteriza-se, actualmente, pela expansdo fulgurante dos
meios tecnoldgicos: para as empresas tornou-se impensavel um funcionamento sem
utilizacdao das TIC, que lhes permitem procurar uma total integracdo das suas prdprias

fungdes no espaco e no tempo.

As Ultimas duas décadas do século XX foram o sido testemunho de um novo elo de
ligagdo — importante pela sua dimensao e significado — entre o processo de inovagao
tecnoldgica e a organizacdo da actividade de trabalho no seio da sociedade. O impacto das
TIC no mundo do trabalho e todas as consequéncias dai resultantes?, implicam um
reequacionar da estrutura organizacional do tecido empresarial através das TIC (Rebelo,
1999a). Referir-nos-emos aqui ao conceito de TIC no sentido abrangente de incluir as
tecnologias de informagao e da comunicagao que caracterizam a vida moderna em todos os

dominios da economia e da sociedade.

Ao Direito interessa saber em que medida a mudanca tecnoldgica interfere
no nosso dia-a-dia. Neste contexto, € pertinente analisar como € que a dindmica do
progresso tecnoldgico tém vindo a impor mudangas e novos desafios no ambito juridico
(quando inobservados os graus de proteccao a tutela dos direitos de personalidade,
evitando os abusos regulares) e, consequentemente, (re) fundar a relagao entre o direito a

informar e o direito a ser informado.

Sao diversas as areas da vida econdmico-social que sofrem forte influéncia das TIC:
desde a propria reconfiguracdo do mundo do trabalho (a dindmica do progresso
tecnoldgico tém vindo a impor a revisdao dos sistemas organizacionais e laborais e a criar
mesmo novas formas de trabalho), passando por novas regras relativas ao comércio
electronico, a utilizacao da Internet, e ao acesso e divulgacao de informacao

através das telecomunicagées, muitas sdo as matérias — directa ou indirectamente

22 Como podem ser, entre outros, os fendmenos de exclusdo do mercado de trabalho e do desemprego.
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relacionadas com o uso das TIC — que tém sido estudadas, analisadas e positivadas na

ordem juridica portuguesa e na ordem juridica internacional (/maxime a europeia).

Ora, as questoes que se colocam sobre o uso das TIC na Europa no plano
juridico sao numerosas e interdependentes. Cada questdo tem uma importancia tal
que, por exemplo, se nos interrogarmos sobre a escolha dos instrumentos propostos de
modo a permitir o desenvolvimento das TIC na sociedade e no trabalho, sobre a forma de
sancionar usos ilicitos das TIC, de assegurar proteccao dos dados pessoais de todos os
individuos® ou ainda de tratar o problema da responsabilidade dos intermedidrios técnicos,
facilmente concluimos que a “Informacao”, enquanto elemento de conhecimento susceptivel
de ser representado sob uma forma adaptada a uma comunicacdo, um registo ou um
tratamento e susceptivel de ser divulgada a distancia — através dos meios de comunicacao de
massa e com o desenvolvimento das denominadas "auto-estradas da informagao" — assume

cada vez mais um lugar central nas nossas vidas (Lang, 2002).

A necessidade de reflexdo juridica sobre a actual utilizacdo das TIC baseia-se na ideia
de que, prima facie, nas sociedades informatizadas actuais, constituindo o acesso a
informagdao um factor determinante para o desenvolvimento da liberdade pessoal, parece
evidente que a liberdade da pessoa nao pode ser prejudicada — ou condicionada —
pelo emprego destes meios tecnologicos (Frosini, 1984). O emprego cada vez mais
habitual das TIC, tanto no sector publico como no privado, pode representar — na
actualidade — um dos perigos mais subtis, reais e graves (pela sua dificuldade e
complexidade de controlo) contra os direitos de personalidade dos individuos (Rebelo,
1999b).

Além disso, nos Ultimos anos o uso da informatica permite interconectar muitos
computadores e aceder a mais informacdes e dados**: o maior perigo da informatica, diz
respeito ndao sd no seu aspecto negativo — de exclusdo de acesso a dados privados — mas
também no seu aspecto positivo — de direito a controlar as informacgdes e os dados inseridos

num programa informatico (habeas data) pelo titular dos mesmos. Esta situacdo coloca-se a

23 por dados entendemos “representacdo de uma informacdo sob a forma convencional destinada a facilitar o
seu tratamento” (Lang, 2002).

24 Sobre a proibicdo da utilizagdo da informatica no tratamento de dados relativos a vida privada: Frosini
(1984).
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medida que se foram criando e desenvolvendo os “bancos de dados”, até ao ponto de se ter

incluido este assunto no art. 35° da Constituicdo da Republica Portuguesa®.

Propomo-nos entdo abordar aqui alguns temas, cuja evolucao recente tém suscitado
a emergéncia de numerosa legislacao no sentido de regulamentar praticas “inovadoras” e,

simultaneamente tutelar direitos fundamentais “tradicionais”?.

Desde logo, e antes de
passarmos a questoes mais especificas, convém referir que na IVa revisdo da Constituicdo da
Republica Portuguesa (em 1997) a prdpria Lei Fundamental previu o acolhimento de
“novos direitos da era digital” e foram consagradas:

- A proibicdo de ingeréncia indevida das autoridades em todas as comunicagoes dos
cidaddos, qualquer que seja o suporte tecnologico (art. 34°).

- O tratamento constitucional da transmissao de dados pessoais (art. 35 n.°2).

- A proibicdo de "acesso a dados pessoais de terceiros” (art. 35 n.%4).

- A garantia do livre acesso as redes informaticas de uso publico (art. 35 n.96).

Também no Cddigo Penal Portugués — Decreto-lei n.° 48/95, de 15 de Margo — esta
consagrada a tutela da devassa da vida privada (art. 192° CP), sendo punido criminalmente
gquem sem consentimento e com intencao de devassar a vida privada das pessoas,
designadamente a intimidade da vida familiar ou sexual®’

1930 CP) ou de telecomunicagOes (art. 194° CP).

, utilizar meio de informatica (art.

5.2 As TIC e a Lei do Trabalho

As empresas estao hoje amplamente conscientes da importancia da utilizacdo das TIC
para fazer face a pressdo da concorréncia, mas o recurso a estas tecnologias modifica — e

pode mesmo fazer desaparecer — as caracteristicas do emprego e das condicdoes de vida

25 Preceito revisto, primeiro em 1982, depois em 1989 e por Ultimo em 1997, que alterou os n.° 1 e 2 (anterior
n.% 4); 3 e 4 (anterior n.° 2) e 6 tendo aditado o n.° 7.

26 Ou, seja, direitos como, por exemplo, o direito & dignidade pessoal, o direito a privacidade, o direito & honra,
o direito a imagem.

27 E que por qualquer que seja o meio utilizado, “a) interceptar, gravar, registar, utilizar, transmitir ou divulgar
conversa ou comunicagdo telefénica; b) Captar, fotografar, filmar, registar ou divulgar imagem das pessoas ou
dos objectos ou espagos intimos; c) Observar ou escutar as ocultas pessoas que se encontrem em lugar
privado; ou d) Divulgar factos relativos a vida privada ou a doenca grave de outra pessoa (este ultimo facto ndo
é punivel quando for praticado como meio adequado para realizar um interesse publico legitimo e relevante”
(art. 192° CP).
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actuais®®. Ora esta realidade pode ter uma vertente dupla: pode constituir, por um lado, um
abalo para a nossa sociedade®, mas pode ser, por outro, uma oportunidade em matéria de

emprego, pois as TIC aumentam a competitividade econdmica®.

Para além deste impacto, também se pode dizer que as TIC induzem a novas
exigéncias em matéria de qualificacoes e de formacao ou mesmo a uma nova
configuracao do conteiido do trabalho. As TIC contribuem para facilitar a
descentralizagao funcional (ou das actividades profissionais) e a descentralizacao geografica
do trabalho (Rebelo, 1999a). Surge, assim, uma nova forma de organizar o trabalho, onde os
servicos oferecidos pelas TIC — que sao globalmente reconhecidas tanto em termos
quantitativos como qualitativos — contribuem para facilitar as actividades humanas®!. Estas,
pelas suas caracteristicas — e muito particularmente no dominio econdmico — dado que
congregam enormes potencialidades e sdo infra-estruturas fundamentais da actividade socio-
econdmica de qualquer pais®®. Dai a possibilidade de trabalhar a distdncia para a sua
empresa; neste sentido, as TIC permitem outras formas de trabalho como é o caso
do teletrabalho, ou seja o exercicio da actividade possivel a partir no domicilio e,

em geral, a distancia.

Contudo, no ambito do proprio exercicio da actividade laboral existem aspectos —
que agora ganham maior relevancia justamente pelo recurso as TIC — em relacdo aos quais €
preciso reflectir e que respeitam, maxime, a conciliacdo entre a nocao de vida privada
e a influéncia das TIC: o direito a proteccdo da imagem e dos dados pessoais; o respeito
pela intimidade pessoal através das comunicagdes; o recurso a sistemas de controlo de
video-vigilancia; a inviolabilidade do domicilio quando este coincida com o local de trabalho;

a garantia do segredo profissional (nomeadamente bancario e médico); a proteccao de

2 Uma vez que os efeitos da inovacdo tecnoldgica podem passar quer pela reconfiguracdo dos processos de
producdo, quer pela reducao do emprego (Rebelo, 1999a).

2 Ppois “se os processos de modernizacdo tecnolégica podem estar ligados a evolugbes organizacionais que
favorecem o aumento e a melhoria das competéncias dos trabalhadores, a evolucdo inversa também pode ser
observada” (Lopes, 1994).

30 pois a introducdo das TIC ou provoca o analfabetismo tecnolégica uma vez que, ndo dominando as novas
tecnologias, o trabalhador deixa de ser capaz de atingir o objectivo que tradicionalmente atingia, ou determina
o desenvolvimento humano e cultural na empresa, através dos seus trabalhadores, desde que aos mesmos
sejam facultadas condigdes de aprendizagem (Rebelo, 1999a).

31 Muito embora estas possam ter o seu lado menos positivo: reforco do isolamento individual, intrusdo no
espago e na vida privados, problemas de ética e de moral (Comissdo das Comunidades Europeias, 1994).

32 No sentido de tecnologias que dinamizam todos os sectores de actividade (Martins, 1992).
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dados relativos ao patriménio genético (face, por exemplo, as clausulas obrigacionais de

contratos com empresas seguradoras).

A proposta do Cédigo do Trabalho (CT) de 2003 prevé diversas disposicoes que
procuram assegurar que:

- O empregador e o trabalhador devem respeitar os direitos da contraparte, cabendo-
lhes, designadamente, guardar reserva quanto a intimidade da vida privada (art. 15° da
proposta do CT).

- O empregador ndo pode exigir ao candidato a emprego ou ao trabalhador gue
preste informagoes relativas a sua vida privada (art. 16° da proposta do CT).

- O empregador ndo pode utilizar meios de vigilancia a distancia no local de trabalho
(art. 199 da proposta do CT).

- O trabalhador goza do direito de reserva e confidencialidade relativamente ao
conteudo das mensagens de natureza pessoal e de caracter ndo profissional que envie ou
receba, nomeadamente através do correio electronico (art. 20° da proposta do CT).

- O empregador deve respeitar ‘'a privacidade do teletrabalhador (art. 232° da

proposta do CT).

5.3 As TIC e a generalizacao do uso da Internet

Além dos aspectos ja referidos, vale a pena também reflectir acerca das TIC e da
generalizacdo do uso da Internet. Apelar as TIC para simplificar, suprimir tarefas inteis
e suprimir tempo de trabalho, tornou-se banal. O aparecimento das novas tecnologias e, em
particular, das auto-estradas da informacao como a Internet, criam hoje distancias e

fronteiras invisiveis e permitem comunicar através do mundo sem dificuldade.

Na ordem juridica europeia a iniciativa “e-Europe” (iniciativa europeia) surgiu em
Dezembro de 1999 procurando assegurar que todos — estudantes, cidaddos, governos e
empresas — beneficiem de vantagens da sociedade de informacdo. Seguidamente ao
lancamento da iniciativa “e-europe” em 8 de Dezembro de 1999 e a sua aprovacao pelo
Conselho Europeu de Lisboa em 23 e 24 de Marco de 2000, formulou-se um plano de accao
que foi elaborado e aprovado pelo Conselho Europeu de Feira, em 19 e 20 de Junho de
2000.

82
DINAMIA - Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica



o

Utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e de Comunicagao OBSER\VATORIO
] i H O At DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
nas Empresas Financeiras, de Telecomunicagdes e de Informatica g S R e e

Este plano de accao associado a iniciativa “e-europe” — que visou obter
resultados concretos — concentrou-se em trés objectivos maiores (Troye-Walker,
2001):

1. Assegurar um acesso rapido, seguro e abordavel a Internet.

2. Investir nos recursos humanos e nos conhecimentos.

3. Estimular a utilizacdo da Internet em sectores economicos, governamentais assim

como em certos sectores especificos tais como a saude ou os transportes.

A propésito deste tema, ha que referenciar os seguintes textos juridicos na ordem

juridica interna:

- Decreto-Lei n.°© 106/2001, de 06 de Abril, que institui a obrigatoriedade de as
entidades empregadoras que tenham ndmero igual ou superior a 10 trabalhadores ao seu
servico procederem a declaracdo das remuneracdes dos mesmos em suporte digital ou

através de Internet, nos servigos do sistema de solidariedade e seguranca social.

— Decreto-Lei n.° 287/2001, de 08 de Novembro, que estabelece o regime aplicavel a
oferta de acesso condicional aos servigos de televisdao, de radiodifusao e da sociedade de
informacdo, a respectiva proteccao juridica, bem como aos equipamentos de utilizador que

Ihe estao associados.

— Decreto-Lei n.© 51/2002, de 02 de Marco, que atribui relevancia juridica a
disponibilizagao e submissao por via electrénica dos modelos dos formularios dos organismos

e servicos publicos integrados na Administracao Publica.

— Decreto-Lei n.2 67/2002, de 20 de Marco, que atribui competéncia para a
constituicao de um site na Internet de publicitacao de oferta de emprego na area cientifica e

tecnoldgica, determinando o tipo de informacdo que nele deve constar.

— Resolugdo da Assembleia da Republica n.° 16/2003, de 05 de Marco, que aprova,
para ratificacdo, o Protocolo Facultativo a Convencao sobre os Direitos da Crianga Relativo a
Venda de Criangas, Prostituicao Infantil e Pornografia Infantil, adoptado em Nova Iorque em
25 de Maio de 2000.
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— Resolugao do Conselho de Ministros n.© 110/2000, de 22 de Agosto, que aprova a

Iniciativa Internet e adopta o respectivo plano de acgao.

— Resolugao do Conselho de Ministros n.2 22/2002, de 31 de Janeiro, que determina a
referenciacao dos sites da Internet do Estado e a publicagdao de publicidade do Estado em

sitios da Internet operados por terceiros.

— Resolugao do Conselho de Ministros n.® 24/2001, de 01 de Margo, que determina a
constituicdo de um site na Internet onde sejam publicitados os concursos de pessoal por
parte de organismos publicos e de um sitio para a publicitacdo de oferta de emprego
cientifico e tecnoldgico, conferindo mandatos a membros do Governo para a respectiva

implementagao.

— Resolugao do Conselho de Ministros n.° 95/99, de 25 de Agosto, que determina a

disponibilizagdo na Internet de informacdo detida pela Administragdo Publica.

— Resolugao do Conselho de Ministros n.© 97/99, 26 de Agosto, que estabelece regras
relativas a acessibilidade pelos cidaddos com necessidades especiais aos conteldos de

organismos publicos na Internet.

— Resolugao do Conselho de Ministros n.° 69/97, 05 de Maio, que regulamenta o

registo e gestao dos nomes de dominios da Internet para Portugal.

— Resolugao do Conselho de Ministros n.° 96/99, de 26 de Agosto, que cria a
Iniciativa Nacional para os Cidadaos com Necessidades Especiais na Sociedade da

Informacao e aprova o respectivo documento.

— Portaria n.° 352/2002, de 03 de Abril, que regulamenta a divulgagao das vendas no

processo judicial de execucao fiscal através da Internet.

— Aviso do Banco de Portugal n.° 2/2002, de 15 de Abril, que introduz um aditamento
ao Aviso n.% 1/95, de 16 de Fevereiro, relativo a prestacao de servigos financeiros através da

Internet.

5.4 As TIC e a proteccao da privacidade e das bases de dados
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Em Portugal, a par da lei constitucional, outros importantes diplomas tém vindo a
consagrar — progressivamente — a tematica da proteccao da privacidade: é o caso do
Codigo Penal e do Codigo de Processo Penal; da lei de proteccao de dados pessoais; da lei
que regula o tratamento dos dados pessoais e a proteccao da privacidade no sector das

comunicagoes.

Além disso, também a Unido Europeia tem “produzido” diversas directivas tendentes
a assegurar a harmonizacao de solugdes nos dominios como, por exemplo, a proteccdo da
privacidade e as bases de dados. Assim, 0s textos abaixo indicados espelham, de certa
forma, a preocupacao do legislador em articular a utilizacdao das TIC com as
questoes juridicas relacionadas com a tutela individual da privacidade e a

proteccao de bases de dados.

A este proposito, e na ordem juridica europeia, s3o de destacar:

— Convengao n.° 108 do Conselho da Europa, de 28 de Janeiro de 1981, para a

proteccdo das pessoas face ao tratamento automatizado de dados™.

— Directiva 97/66/CE do Parlamento Europeu e do Conselho Europeu, de 15 de
Dezembro de 1997, acerca do processamento de dados e protecgao da privacidade no sector

das telecomunicagoes.
— Recomendagao n.° (83)10, adoptada em 23 de Setembro de 1983, pelo Conselho
da Europa, relativa a proteccdo dos dados e ao caracter pessoal destes utilizados para fins de

investigagao cientifica e de estatisticas.

Na ordem juridica interna destacam-se os seguintes textos juridicos:

33 Tratamento automatizado abrange as operacdes efectuadas, na totalidade ou em parte, a partir de
procedimentos automatizados: registo de dados, aplicagdo desses dados a operagdes logicas e/ou aritméticas,
sua modificacdo, extingdo, extracgdo, ou difusdo. Tratamento de dados de caracter pessoal - toda a operagdo
ou conjunto de operagbes efectuadas, ou ndo, com a ajuda de procedimentos automatizados, e aplicados a
dados de caracter pessoal, tais como a colheita, o registo, a organizagdo, a conservacao, a adaptacdo ou a
modificagdo, a extracgdo, a consulta, a utilizagdo, a comunicagao por transmissao, difusdo ou outra forma de

colocar a disposicdo, a interconexdo, assim como a destruicdo.
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— Lei n.9 67/98, de 26 de Outubro, Lei da Proteccdo de Dados Pessoais relativa a
proteccdo das pessoas singulares no que diz respeito ao tratamento dos dados pessoais e a
livre circulacdo desses dados (transpde para a ordem juridica portuguesa a Directiva n.°
95/46/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 24 de Outubro de 1995).

— Lei n.% 69/98, de 28 de Outubro, que regula o tratamento dos dados pessoais e a
proteccao da privacidade no sector das telecomunicagdes (transpde a Directiva n.° 97/66/CE

do Parlamento Europeu e do Conselho).

— Lei n.2 1/2000, que autoriza o Governo a transpor para a ordem juridica interna a
Directiva n.° 96/9/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de Margo, relativa a

proteccdo juridica das bases de dados.

— Decreto-Lei n.° 47/98, de 07 de Margo, que cria a base de dados dos recursos

humanos da Administracdo Publica.

— Decreto-Lei n.% 309/98, de 14 de Outubro, que regulamenta a manutengao de uma
base de dados pessoais pela Secretaria-Geral do Ministério da Administracao Interna no

ambito da actividade de seguranca privada.

— Decreto-Lei n.9 62/99, de 02 de Marco, que estabelece o regime juridico dos
ficheiros informaticos em matéria de identificacdao criminal e de contumazes da Direccao-

Geral dos Servicos Judiciarios.

— Decreto-Lei n.9 294/99, de 03 de Agosto, que regulamenta a base de dados da

Procuradoria-Geral da Republica sobre processos crime contra agentes de autoridade.

— Decreto-Lei n.2 352/99, de 03 de Setembro, que estabelece o regime juridico dos

ficheiros informaticos da Policia Judiciaria.

— Decreto-Lei n.° 58/2000, de 18 de Abril, relativo aos procedimentos de informagao
no dominio das normas e regulamentacdes técnicas e as regras relativas aos servicos da
sociedade da informacao (transpOe para o direito interno a Directiva n.9 98/48/CE, do

Parlamento Europeu e do Conselho, de 20 de Julho).

86
DINAMIA - Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica



o

Utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e de Comunicagao OBSER\VATORIO
] i H O At DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
nas Empresas Financeiras, de Telecomunicagdes e de Informatica g S R e e

— Decreto-Lei n.© 86/2000, de 12 de Maio, que aprova o regime legal que

regulamenta a base de dados de emissao dos passaportes.

— Decreto-Lei n.9 122/2000, de 04 de Julho, que transpde para a ordem juridica
interna a Directiva n.° 96/9/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 11 de Margo,

relativa a proteccao juridica das bases de dados.

— Decreto-Lei n.° 236/2000, de 26 de Setembro, que cria uma aplicacdo informatica
de tratamento de dados pessoais a funcionar na Inspeccao-Geral das Actividades

Econdmicas, denominada «GESTIGAE>».

— Decreto-Lei n.° 144/2001, de 26 de Abril, que aprova a regulamentagao da base de

dados da Direccao-Geral dos Servigos Prisionais.

— Decreto-Lei n.2 294/2001, de 20 de Novembro, que estabelece, no ambito da
actividade estatistica oficial do SEN, regras relativas ao acesso, recolha e tratamento pelo

INE de dados pessoais de caracter administrativo.

— Resolucdo da Assembleia da Republica n.° 23/93, de 09 de Julho, que aprova, para
ratificacao, a Convencao para a Proteccao das Pessoas relativamente ao Tratamento

Automatizado de Dados de Caracter Pessoal.

— Resolugdo da Assembleia da Republica n.° 53/94, de 19 de Agosto, que aprova o

Regulamento da Comissao Nacional de Protecgao de Dados Pessoais.

— Portaria n.° 316/2001, de 02 de Abril, que aprova a Classificacdo Nacional de Areas
de Formagao, a adoptar na recolha e tratamento de dados sobre a formacgao profissional,
nomeadamente no ambito do Fundo Social Europeu, dos inquéritos e estudos e da

identificacao da oferta formativa.

— Decreto Regulamentar n.© 5/95, de 31 de Dezembro, que regulamenta a

manutencdo de uma base de dados pessoais pela Policia de Seguranga Publica (PSP).

— Decreto Regulamentar n.° 2/95, de 25 de Janeiro, que regulamenta a manutengao

de uma base de dados pessoais pela Guarda Nacional Republicana (GNR).
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— Acérddo n.° 355/97 do Tribunal Constitucional®, que se pronuncia pela
inconstitucionalidade das normas do decreto registado na Presidéncia do Conselho de
Ministros sob o n.% 110/97, por violacao do disposto na alinea b) do n.° 1 do artigo 168.°,

com referéncia ao artigo 35°, ambos da Constituicao da Republica.

55 As TIC e a regulamentacdo do acesso e do exercicio das

telecomunicacoes

Além dos aspectos referenciados, convira ainda reflectir acerca das TIC e
da regulamentacdo do acesso e do exercicio das telecomunicagées. Em Portugal a
necessidade de consagracao legal — a nivel constitucional e ordinario — de previsdes
normativas acerca do acesso e exercicio do direito de informacdo através das
telecomunicagbes baseou-se na ideia de que, nas sociedades informatizadas actuais, a
utilizacdo das TIC constitui um importante meio de acesso a informacdao — factor
determinante para o desenvolvimento da liberdade pessoal — mas parece evidente que a
liberdade dos individuos ndao pode ser prejudicada pelo emprego destes meios
informaticos, chegando ao ponto de o individuo se sentir vigiado e os seus dados

controlados, ou seja condicionado no exercicio dos seus direitos.

Em particular no que respeita ao comércio electrdonico, é de referir que em 16 de
Abril de 1996, a politica comunitaria no dominio do comércio electrénico — numa primeira
iniciativa denominada “Uma iniciativa europeia para o comércio electronico” -
orientou os objectivos da Comissdo em trés direcges essenciais (Troye-Walker (2001):

1. Assegurar o acesso as infra-estruturas e a disponibilidade das tecnologias e dos
SErvigos.

2. Promover o desenvolvimento de um quadro comercial e empresarial que encoraje o
comeércio electronico.

3. Estabelecer um quadro juridico e regulamentar favoravel ao comércio electronico,
prosseguindo uma politica de didlogo global, nomeadamente no quadro das organizagcoes

internacionais activas em dominios tais como a OMC, a OMPIL, a OCDE, ou CNUDCI.

34 publicado no DR 131/97, Série I-A de 1997-06-07.
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Neste contexto, muitos projectos de directivas foram encetados nos ultimos anos e
alguns certamente adoptados pelo Parlamento Europeu e o Conselho, ainda que outros

estejam em vias de o ser.

Mais recentemente foram adoptadas duas directivas — a directiva sobre o
comeércio electronico e a directiva sobre as assinaturas electrénicas — que permitir,
logo que transpostas em direito nacional, a todos os cidadaos da Uniao Europeia e aos
operadores economicos efectuar transacgdes comerciais seguras e legalmente

reconhecidas®.

Tendo em conta os trabalhos realizados ao nivel internacional — encetados pela
CNUDCI, a OMPI ou a OCDE - o reforco da estabilidade do contexto juridico no qual as
empresas europeias oferecem 0s seus servicos ligados a sociedade da informacdo, a
aplicacdo de principios que asseguram a transparéncia e a informagdo e um regime de

responsabilidade constituem agora os pilares destas duas directivas.

A directiva sobre o “comércio electrénico” — relativa a certos aspectos juridicos dos
servicos da sociedade de informagdo, e nomeadamente do comércio electronico — também
conhecida sob o nome de “directiva sobre o comércio electrénico” foi adoptada em 4 de Maio
de 2000.

Em Portugal, foram igualmente criados diversos diplomas que visam precisamente
responder a esta “nova necessidade de regulamentacao ligada a sociedade da informacao e
a aplicacao de principios que assegurem a transparéncia e a informacao (baseadas num
regime de responsabilidade). Assim, sdo de registar os seguintes textos juridicos, quer na

ordem juridica europeia, quer na ordem juridica portuguesa.

Na ordem juridica europeia:

— Directiva n.° 93/97/CEE, do Conselho, de 29 de Outubro.

35 Procurando assim colmatar numerosas incertezas que apds muitos anos de comércio electrénico “B2B” e
depois de varios anos para o comércio electronico “B2C” afectam e servem frequentemente de freio as

transacgOes efectuadas por via electronica.
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— Directiva n.° 94/46/CE, da Comissao, de 13 de Outubro, que estabelece o regime

de acesso e de exercicio da actividade de servigos de comunicagdes via satélite.

— Directiva n.° 95/62/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de Dezembro,

sobre o exercicio de servico fixo de telefone.

— Directivas n.° 96/2/CE e 96/19/CE, ambas da Comissao (sobre o exercicio de

telecomunicagoes).

— Directiva n.° 97/13/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho (sobre o exercicio de

telecomunicagoes).

— Directiva n.© 1999/5/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 9 de Margco.

— Directiva n.° 2000/31/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de Junho

sobre aspectos legais dos servigos da sociedade da informagao.

Na ordem juridica interna:

— Lei n.° 91/97, de 1 de Agosto que define as bases gerais a que obedece o
estabelecimento, gestao e exploracao de redes de telecomunicagdes e a prestacao de

servigos de telecomunicagoes.

— Lei n.2 7/2003, de 09 de Maio, que autoriza o Governo a legislar sobre certos
aspectos legais dos servicos da sociedade da informagdo, em especial do comércio
electrénico, no mercado interno, transpondo para a ordem juridica nacional a Directiva n.°
2000/31/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 8 de Junho.

— Decreto-Lei n.2 119/96, de 07 de Agosto, que transpde para a ordem juridica
interna a Directiva n.© 93/97/CEE, do Conselho, de 29 de Outubro, respeitante a aprovagao,
para ligacdo a rede basica de telecomunicagdes, marcacao, livre circulagdo, colocacao no
mercado, ligacao e utilizagdo, de equipamentos das estagdes terrenas de comunicagdes via

satélite.
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— Decreto-Lei n.0 120/96, de 07 de Agosto, que transpde para a ordem juridica
interna a Directiva n.° 94/46/CE, da Comissao, de 13 de Outubro, e estabelece o regime de

acesso e de exercicio da actividade de servigos de comunicagoes via satélite.

— Decreto-Lei n.° 240/97, de 18 de Setembro, que aprova o Regulamento do Servico
Fixo de Telefone, transpondo para a ordem juridica interna a Directiva n.° 95/62/CE, do

Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de Dezembro.

— Decreto-Lei n.0 381-A/97, 30 de Dezembro, que regula o regime de acesso a
actividade dos operadores de redes publicas de telecomunicacdes e dos servigos de
telecomunicagOes de uso publico em desenvolvimento da Lei n.° 91/97, de 1 de Agosto (Lei
de Bases das Telecomunicagdes), e transple para o direito interno as Directivas n® 96/2/CE

e 96/19/CE, ambas da Comissao, e 97/13/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho.

— Decreto-Lei n.° 290-A/99, de 30 de Julho, que estabelece as condigdes gerais a que
obedece a exploracdo de redes publicas de telecomunicagbes no territdrio nacional tendo em

vista a oferta de rede aberta, incluindo a oferta de circuitos alugados.

— Decreto-Lei n.© 290-B/99, de 30 de Julho, que aprova o Regulamento de Exploragao

dos Servicos de Telecomunicagdes de Uso Publico.

— Decreto-Lei n.°© 290-D/99, de 02 de Agosto, que aprova o regime juridico dos

documentos electrdnicos e da assinatura digital.

— Decreto-Lei n.° 458/99, de 05 de Novembro, que define o ambito do servico
universal de telecomunicagoes e estabelece os respectivos regimes de fixacao de pregos e de

financiamento.

— Decreto-Lei n.°© 474/99, de 08 de Novembro, que aprova o Regulamento de

Exploragao do Servigo Fixo de Telefone.

— Decreto-Lei n.9 192/2000, de 18 de Agosto, que aprova o regime de livre
circulagdo, colocacdo no mercado e colocagdo em servico no territdrio nacional dos

equipamentos de radio e equipamentos terminais de telecomunicagdes, bem como o regime
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da respectiva avaliacdo de conformidade e marcagdo, transpondo para a ordem juridica

interna a Directiva n.© 1999/5/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 9 de Margo.

— Decreto-Lei n.° 309/2001, de 07 de Dezembro, que aprova os Estatutos do ICP —
Autoridade Nacional das Comunicagoes (ICP - ANACOM).

— Decreto-Lei n.° 31/2003, de 17 de Fevereiro, que altera as bases da concessao do

servico publico de telecomunicacgoes.

— Decreto-Lei n.° 151-A/2000, de 20 de Julho, que estabelece o regime aplicavel ao
licenciamento de redes e estacOes de radiocomunicacdes e a fiscalizacdo da instalacdo das
referidas estacOes e da utilizacdo do espectro radioeléctrico, bem como a definicdo dos
principios aplicaveis as taxas radioeléctricas, a proteccao da exposicao a radiacdes

electromagnéticas e a partilha de infra-estruturas de radiocomunicacoes.

— Decreto-Lei n.© 192/2000, de 18 de Agosto, que aprova o regime de livre
circulagdo, colocacdo no mercado e colocagdo em servico no territdrio nacional dos
equipamentos de radio e equipamentos terminais de telecomunicagdes, bem como o regime
da respectiva avaliacdo de conformidade e marcagdo, transpondo para a ordem juridica

interna a Directiva n.° 1999/5/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 9 de Marco.

— Decreto-Lei n.° 62/2003, de 03 de Abril, que altera o Decreto-Lei n.© 290-D/99, de
2 de Agosto, que aprova o regime juridico dos documentos electrénicos e da assinatura
digital.

— Resolugao do Conselho de Ministros n.° 94/99, de 25 de Agosto, que aprova o

Documento Orientador da Iniciativa Nacional para o Comércio Electrénico.

— Resolucao da Assembleia da Republica n.° 47/2001, de 12 de Julho, que aprova

medidas de proteccao da dignidade pessoal e da identidade genética do ser humano.

— Resolugao do Conselho de Ministros n.% 21/2002, de 31 de Janeiro, que determina a
adopcao na Administracao Publica de planos de gestdo da aquisigdo, uso e actualizacdo de

programas de computador e aprova medidas relativas a utilizacdo dos mesmos.
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— Resolugao do Conselho de Ministros n.° 36/2003, de 12 de Margo, que determina a
adopcao de varias medidas concretas visando a generalizagdo da pratica da aquisicao de
bens e servicos por via electrénica na Administracao Publica e no tecido empresarial e
incumbe a Unidade de Missao Inovacao e Conhecimento de proceder a respectiva

implementagao e acompanhamento, em estreita articulagao com outras entidades.
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6. Politicas e instrumentos de estimulo a competitividade na
sociedade da informacgao e do conhecimento e utilizacao das TIC
Raquel Rego

6.1 Enquadramento

Quanto a questao da importancia socio-econdmica das TIC convira referir que o
primeiro estudo a debrucar-se sobre a importancia da informagdo nas actividades
econdmicas é atribuido a Machlup, em 1962. Este economista fez um levantamento da
contribuicdo das industrias da informacao e do conhecimento para o PNB dos EUA. Segundo
a sua classificagdo, que compreende actividades que vao desde a educacao e os meios de
comunicacao social, aos equipamentos de informagdo, em 1958, as industrias da informacao
representavam 29% do PNB dos EUA (Pereira, 2002). Posteriormente, varias contrapropostas
foram desenvolvidas. Em 1977, Porat propde uma outra classificacdo, mais abrangente,
alegando que Machlup desprezara as actividades de informacdo de outras indUstrias. Porat
conclui, assim, que em 1967, o sector da informacao representava 46% do PNB e mais de
50% da massa salarial dos EUA (Pereira, 2002).

Se esta perspectiva, que separa as actividades de investigacdo e de produgdo, é
objecto de criticas, parece de qualquer modo ser cada vez mais aceite a ideia de que importa
discriminar a capacidade de gerar, tratar e aplicar a informagdo, de modo a se acompanhar a
sua penetragao nas actividades mais tradicionais.

Independentemente das classificacdes usadas para a avaliagdo do peso das
actividades de informacdo na economia, constatamos, por um lado, a substituicdo crescente
de mao-de-obra de todos os sectores econdmicos pelo que poderiamos chamar profissionais
TIC. Por outro lado, podemos dizer que as actividades de informacao sao actividades
motrizes, nomeadamente por facilitarem as exportacoes, e sao actividades susceptiveis
de se difundirem através do sistema de producdo, contribuindo para aumentar a
produtividade (Bailly e Maillat citados em Pereira, 2002).

94
DINAMIA - Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica



Utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e de Comunicagao
nas Empresas Financeiras, de Telecomunicagoes e de Informatica

E

o

OBSER\VATORIO

DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
DO CONHECIMENTO

Em suma, desde a década de 1960 que se procura avaliar o peso dos servicos de

informacdo na economia, o que tem colocado problemas quanto a classificacdo das

actividades econdmicas a usar; por outro lado, parece indiscutivel que a sua importancia é

crescente, a atestar desde logo pela maior qualificacao dos recursos humanos. A importancia

das actividades de informagdo deve ser considerada, ndao s6 como actividade em si, mas

particularmente como actividade que interfere nas outras actividades econdémicas. De

qualquer modo, se consideramos apenas o chamado sector TIC, verificamos que a

evolucao é, de um modo geral, positiva.

No quadro seguinte, podemos observar a importancia do sector TIC na economia

portuguesa praticamente desde o inicio do investimento politico na sociedade da informacao

e do conhecimento.

Quadro 6.1 - Empresas e volume de negdcios do sector TIC, entre 1996 e 1999

NUumero de empresas TIC

% volume de negdcios do
sector TIC face ao total de
volume de negdcios

% vendas para exportacao
do sector TIC face ao total de
vendas de exportacdo

1996 7.468 5,3 8,5
1997 7.053 5,6 8,4
1998 7.126 6,0 8,1
1999 7.601 6,3 9,3

Fonte: Estatisticas das Empresas 2000, INE, 2002.

Ao longo do periodo em observagdo (1996 a 1999), o nimero de empresas TIC

representa 1,3% do total de empresas. O volume de negoécios tendeu a aumentar,

ainda que a sua incidéncia nas exportagdes pareca ter um comportamento pouco constante.

O préximo quadro apresenta alguns dados sobre os recursos humanos no sector TIC para o

mesmo periodo.

Quadro 6.2 - Os recursos humanos do sector TIC, entre 1996 e 1999

% pessoas ao servigo no
sector TIC face ao total de

% trabalhadores do sector
TIC face ao total de

% trabalhadores diplomados
do sector TIC face ao total de

pessoas ao servico trabalhadores diplomados
1996 3,1 3,6 10,4
1997 3,1 3,5 10,7
1998 3,2 3,4 10,8
1999 3,2 3,6 10,9
Fonte: Estatisticas das Empresas 2000, INE, 2002.
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Mais importante do que realcar o crescimento moderado de pessoas ao servico, cuja
relagdo com o aumento do nimero de empresas nao parece ser imediata, importa atentar no
crescente nimero de trabalhadores diplomados. Esta evolucao €&, contudo, mais
significativa no inicio do periodo em observacdo, tendo também presente que em 1995
estes profissionais representavam apenas 10% do total de trabalhadores
diplomados. De notar que, o contexto actual, o aumento da taxa de desemprego e de
aumento dos desempregados com formacao superior em particular, podera estar a contrariar

esta tendéncia.

A leitura do quadro seguinte (quadro 6.3) permite-nos ter uma nogao mais clara da
importancia das actividades de informacdo nos diversos sectores da economia portuguesa.
Dois sectores se destacam: a “actividade imobiliaria” é a que mais pessoal ao servico afecto
em exclusivo as TIC tem; pelo contrario, a “actividade de transportes, armazenagem e
comunicagoes” apresenta os valores mais baixos de 2001. De assinalar ainda que a
dimensdo da empresa podera interferir no volume de pessoal afecto as TIC, na medida
em que as pequenas empresas (com menos de 50 trabalhadores) apresentam percentagens

muito abaixo dos valores das empresas com mais de 50 trabalhadores.
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Quadro 6.3 - Empresas com pessoal ao servigo afecto em exclusivo as TIC, segundo a
dimensao e a actividade econdémica da empresa, em 2001 (%)

Empresas menos | Empresas com 50
Total de 50 ou mais
trabalhadores trabalhadores
Industria transformadora 14 13 40
Comércio por grosso e a retalho 11 7 37
Alojamento e restauracao 14 14 41
Transportes, armazenagem e comunicacoes 1 0 34
Actividade financeira 22 21 48
Actividade imobiliaria 49 47 73
Alugueres e servicos prestados as empresas 16 16 47

Fonte: Estatisticas das Empresas 2000, INE, 2002.

3.2 Instrumentos de politica

Ora tendo presente que o objectivo deste trabalho é uma melhor adequacdo das
politicas governamentais aos objectivos empresariais e as necessidades da sociedade
portuguesa, a aparente tendéncia geral para o crescimento do sector TIC devera ser
reforcada, procurando-se agora identificar nomeadamente alguns obstaculos assim como

conhecer algumas boas praticas.

Neste dominio, e considerando o papel do Estado como principal promotor da
sociedade da informacdao e do conhecimento Podemos dizer que os primeiros passos
politicos no caminho da Sociedade da Informacdao foram dados com a publicacdao
do relatorio da Comissdo Europeia “Livro Branco sobre <«Crescimento,
Competitividade, Emprego — Os Desafios e as Pistas para entrar no Século XXI»",
em Dezembro de 1993.

Na sequéncia desta preocupacdao comunitaria, em Portugal, a politica de
desenvolvimento da sociedade da informacao e do conhecimento inicia-se em 1995. No
Nnosso pais, os primeiros programas para a Sociedade da Informacgdo foram lancados em
1996. A prioridade foi o Programa Internet nas escolas. As primeiras orientagbes para um
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meédio e longo prazo, construidas de forma participada, surgem s com o Livro Verde para

a Sociedade da Informacdo, em Maio de 1997°°.

Destacamos no interesse do nosso trabalho o capitulo dedicado a empresa na
Sociedade da Informagdo, que de resto apresenta alguns casos paradigmaticos. Nele, o Livro
Verde sustenta que a utilizacao por todos os sectores econdmicos de uma infra-estrutura
nacional de informacdo, com qualidade e a baixo preco, devera criar as condigoes
para o desenvolvimento de uma industria da informagao, capaz de fornecer produtos
e servicos, ndo s6 para o mercado nacional, como também para o mercado global. E dado
assim o exemplo de sucesso da Fasyphone, a primeira multinacional portuguesa de

software a conseguir uma rede de distribuicao nos cinco continentes.

Neste sentido, o proprio Estado deveria ser pioneiro na utilizacao de novas
solucdes organizacionais suportadas em tecnologias da informagao. O Estado
deveria dar um grande estimulo a sociedade da informacdo, quer legislando, quer pelas suas
praticas, comprando e vendendo servicos. Assinalava-se entdo que, por exemplo, as solucoes
de software que o Estado adoptasse condicionariam o software que os privados teriam de

usar, influenciando deste modo o mercado de produgao de software.

A nova economia que se funda justamente na informagao e no conhecimento nao
suscita, contudo, o sucesso apenas pela implementacao de tecnologias. Importa atentar
também na organizacdo e formagao dos recursos humanos. Parece claro que esta
economia suscita uma tendéncia para a eliminagdo de postos de trabalho e uma tendéncia
para a recriacao de emprego. O teletrabalho como novo modo de exercicio de algumas
profissdes parece impor assim um enquadramento legislativo, uma vez que a par de maior
eficiéncia para a empresa ou reducado de custos, o teletrabalho significa também um meio de
precarizagdo do emprego e um meio de potenciar o isolamento do trabalhador. Alguns

projectos, entre os quais 0 da 7elepac, sao assinalados a este proposito.

3¢ O Livro Verde, resultado de um debate nacional em torno do tema da Sociedade da Informagdo, vem propor
varias medidas politicas, ndo necessariamente ainda detalhadas, nem orcamentadas, mas que constituem,
como veremos, orientagdes estruturais desde entdo. Conforme afirmam os seus autores, trata-se de uma
reflexdo estratégica sobre diversas dimensGes da questdo, desde as implicagdes juridicas, aos desafios que se

colocam as escolas, passando pela maior eficiéncia e abertura da Administragdo Publica.
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As PME parecem merecer uma atencao particular, ndo sé por serem a maior
parte do nosso tecido empresarial, mas por apresentarem uma situagao mais fragil. Por outro
lado, os centros tecnoldgicos sao referidos como tendo um papel no
desenvolvimento de solucdoes adequadas e na sua difusao pelos sectores. Um novo
conceito parece emergir, o conceito de empresa virtual. Neste capitulo, o Livro Verde
refere ainda o comércio electronico como ferramenta estratégica para a redefinicdo dos
processos de negocio. A partir de enquadramentos técnicos adequados, entre os quais se
encontra a Internet, as empresas podem assim estabelecer contacto com os compradores e
vendedores, fazer publicidade, distribuir alargando a sua base de clientes, etc. neste ambito,

novos casos de sucesso sao apresentados, entre eles o da Via Verde.

Deste modo, sao apresentadas seis medidas no Livro Verde para promover o
desenvolvimento das empresas na Sociedade da Informacgao: a) promover o
teletrabalho na empresa e na Administracdo Publica (legislar e fomentar a sua pratica); b)
viabilizar e dinamizar o comércio electronico (criar mecanismos de certificagdo e
reconhecimento juridico, rever sistemas fiscais, etc.); c¢) apoiar o aumento da
competitividade e capacidade de internacionalizagao das empresas nacionais no contexto da
sociedade a informagao (promover a participagdo em programas internacionais, etc.); d)
modernizar a imagem externa do pais (promover a imagem contando coma as missdes
diplomaticas, por exemplo); e) harmonizar a taxa do IVA dos produtos multimédia
(harmonizar o IVA nos produtos de suporte digital, analdgico e papel, o que devera ser feito

a escala europeia); f) promover a criacdo de parques tecnoldgicos em rede.

A indastria da informacdao, como componente fundamental da sociedade da
informacdo merece ainda a atencao particular no Livro verde. Aqui se da conta da
convergéncia actual de mercados tradicionalmente distintos, como as

telecomunicacdes, as tecnologias da informacao, os media e o entretenimento®.

Ao todo, sdo propostas nove medidas para o ambito do mercado e das
indastrias da informacgao: a) dinamizar as indlstrias dos conteldos, do software e do

audiovisual (incentivo ao investimento na industria nacional pelo consumo por parte da

%7 Neste sentido, parece recomendével o estabelecimento de parcerias entre empresas, como de resto estd

actualmente a acontecer em alguns paises europeus.
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Administracdo Publica, criando condigbes para a exportacao para os mercados da lingua
portuguesa, etc.); b) apoiar o estabelecimento de parcerias entre o sector publico e privado
(através de contratos-programa, criando condicdes de acesso aos arquivos nacionais basicos
para o desenvolvimento de conteldos multimedia, etc.); c) programar a médio prazo as
grandes aquisicOes publicas no dominio da informacao (estimulando os diferentes segmentos
da industria nacional); d) facilitar a cooperacdo entre empresas nacionais e parceiros
internacionais (utilizagdo da influéncia politica e informatica); e) apoiar a criagao de micro-
empresas inovadoras no dominio da industria da informacdo (ligando a experiéncia
empresarial a capacidade de iniciativa de jovens empresarios); f) estimular a captacao de
investimento intensivo em tecnologias avancadas em condicdes favoraveis de
endogeneizagao (apoiar a captacao protagonizada por pequenos investidores com elevado
know-how); g) apoiar o processo de modernizagao do sector produtor de tecnologias de
informagao e das comunicagdes; h) desenvolver formas diversificadas de “capital de risco”
(criar instrumentos que promovam 0 acesso a capital de risco de modo a se concretizarem
projectos de inovacdo); i) rever a actual classificacdo das actividades econdmicas (rever a

actual CAE de modo a abranger as novas componentes da industria da informagao).

Uma énfase importante era posta pelo Livro Verde na criatividade. Ha
seguramente sinais claros de que os profissionais portugueses podem ser criativos e produzir
com grande eficiéncia. Varios sao os exemplos, destacariamos a Via Verde ou a rede de
distribuicao de servicos bancarios, Multibanco, que a SIBS cria em meados dos anos de
1980°¢. E, no entanto, no Conselho de Lisboa de Maio de 2000 que se adoptam medidas
estratégicas para o futuro da sociedade da informacdo na Europa®. De acordo com
as conclusoes do Conselho de Lisboa, em 2010, a Unido Europeia deve ser a economia
do conhecimento mais dinamica do mundo. Neste sentido, adoptou-se o Plano de
Accao e-Europe 2002 — Uma Sociedade da Informacao para Todos. Trés dominios
fundamentais estruturam este Plano, a saber: Internet mais barata, rapida e segura; investir
nas pessoas e nas qualificacOes; estimular a utilizagao da Internet. A metodologia deste
Plano assenta na aceleracao de medidas legislativas, a reorientagao de programas de apoio

financeiro e a avaliagao do desempenho.

38 Estes sdo exemplos que contrariam a ideia de conservadorismo dos portugueses quanto as TIC.
3 Este foi justamente o primeiro Conselho Europeu a focalizar de forma directa e explicita o futuro do Modelo

Social Europeu num contexto de globalizagdo econdmica.
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Deste modo, assinale-se que o Relatorio de Avaliacdo do Desempenho da
Iniciativa e-Europe 2002, da Comissao Europeia, de Fevereiro de 2002 constata que:

- a maior concorréncia esta a fazer baixar os precos, sendo claro que ha
uma relagao inversa entre os pregos da Internet e a sua penetracao;

- Portugal encontra-se no ultimo lugar no que diz respeito as redes
nacionais de investigacao, designadamente na sua capacidade de acesso a rede
europeia GEANT;

- os incidentes de seguranca e ameacgas de ataques de virus aumentaram
no periodo em observacao o que faz com que esta seja uma preocupacao fundamental;

- Portugal continua a ser o pais com a pior performance no que respeita a
Internet nas escolas;

- 0 hiato entre trabalhadores com formacao informatica e trabalhadores
que utilizam computadores no trabalho é grande, pelo que importa contrariar
estes dados, em particular as diferencas no acesso a Internet e nas competéncias
informaticas que se detectam entre homens e mulheres ou entre pessoas com salarios
altos e com salarios baixos;

- 0 comércio electronico esta a desenvolver-se a um ritmo mais lento do

que o esperado, sendo que Portugal é de novo o ultimo da lista.

Neste sentido, varias recomendacdes foram feitas na avaliacdo do e-Europe 2002,
nomeadamente (CCE, 2002):

- necessidade de dar maior atengdo a plataformas alternativas para acesso a Internet,
tais como os dispositivos de comunicacdo moveis de televisao digital;

- detectar obstaculos a implementagdao do comércio electrénico, que € sobretudo
usado por empresas bem estabelecidas;

- contrariar a divisao norte-sul no que respeita ao acesso a Internet pela continuacao
de apoio ao investimento;

- criacao de uma taskforce de ciberseguranca;

- alargar a formacdo na area das TIC;

- promogao da ciberinclusdo em particular para pessoas com deficiéncias.

101
DINAMIA - Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica



o

Utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e de Comunicagao OBSER\VATORIO
] i H O At DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
nas Empresas Financeiras, de Telecomunicagdes e de Informatica g S R e e

3.3 Algumas notas recentes

As observacoes acima referidas foram posteriormente integradas no segundo Plano
de Acgao, o e-Europe 2005, aprovado no Conselho de Sevilha de 2002. O e-£urope
2005 tem como objectivos fomentar a criagao de emprego, impulsionar a produtividade,
modernizar os servicos publicos e oferecer a todos a oportunidade de participarem na
sociedade da informacao. Os Planos de Accdao sao assim adoptados como objectivos

nacionais.

Em Portugal, o acompanhamento e avaliagao do desenvolvimento da Sociedade da
Informacao tem contado com a cooperagao de diversas entidades produtoras de informagao.
Para além disso, a producdo legislativa tem sido abundante desde 1996:
generalizacdao da pratica da aquisicdo de bens e servicos por via electronica na Administracao
Publica e no tecido empresarial; determinacdo da disponibilizacdo na Internet de informagao
detida pela Administracdo Publica; modelos de impressos de declaracdes para entrega por
transmissdo electronica; factura electrdnica; assinatura digital; diploma de competéncias
basicas em tecnologias da informacao; areas, contetdos funcionais e formacao profissional
das carreiras do pessoal de informatica da Administracdo Publica; criacdo de sitio na Internet
de publicitagdo de oferta de emprego na area cientifica e tecnoldgica; beneficio fiscal para a
aquisicdo de material informatico; alteracdo do estatuto do mecenato para a sociedade da
informacdo; registo e gestdo de nomes de dominios da Internet em Portugal; criacdo da
Iniciativa Nacional para os Cidadaos com Necessidades Especiais na Sociedade da

Informacao; etc.

Como se afirma no Programa do XV Governo, a Sociedade da Informacdo nao é
um fim em si, mas uma oportunidade para nomeadamente alterar as relacoes entre os
cidadaos e o Estado, um desafio que deve também envolver e mobilizar a

sociedade civil e as empresas.

Em alguns casos, entendeu-se desde cedo que a iniciativa privada deveria
inclusivamente prevalecer sobre a intervencao dos poderes publicos. Concretamente, em
relacido ao comércio electronico, cabera as empresas desenvolver esta

modalidade. De notar que o comércio electrénico tem revelado uma evolugao importante,
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em particular no que respeita aos pagamentos. De resto, o sistema bancario portugués
parece estar a investir no sentido de se obter um sistema de transaccOes seguras na
Internet. Com efeito, 0 MBNet apresenta solugOes, quer para as transacgoes a retalho, quer
para as transaccdes entre empresas e em breve também sera usado através de telefone

movel.

De qualquer modo, o Estado tem também o seu papel e disponibilizou ja, na Internet,
o Catalogo Telematico do Aprovisionamento Publico. Para além disso, o Estado
procura dar uma atencdo particular as PME, tal como previsto na Iniciativa Nacional para o
Comércio Electrénico, nomeadamente através de medidas como a Iniciativa PME Digital,
criada em Dezembro de 2001, ou o portal portugalinbusiness.com (MCT, 2002). Com
efeito, conforme mostram os dados da Eurostat, a dimensao das empresas parece estar
fortemente relacionada com o seu uso do comércio electronico, da Internet, e das TIC em
geral (Eurostat, 2002).

Por conseguinte, para além da adopgao de medidas para desenvolver uma estratégia
de e-goverment e de utilizagao global das TIC, que passa pela redugao dos custos de acesso,
ha varias medidas que tém sido dirigidas as empresas. De resto, no programa do
actual Governo anuncia-se o incentivo ao investimento de capital de risco em empresas do
sector tecnoldgico™. E, com efeito, recentemente foi anunciada a criagdo de novos
programas de apoio a inovacdo e desenvolvimento tecnoldgico: o NMEST, que visa apoiar a
criacao de empresas de suporte tecnoldgico com recurso ao financiamento através do capital
de risco; o Ideia que incentiva as empresas a recorrerem a investigagdo; o Quadros, que
pretende estimular a contratacdo por parte das empresas de técnicos com formacao e

aptiddes especializadas.

Também no quadro do eixo 2 do POSI (Programa Operacional da Sociedade

da Informacgao), o primeiro programa especifico, no ambito do Quadro Comunitario de

40 Neste Documento pode ainda ler-se que “O Estado deverd, ainda, apoiar e promover as empresas nascentes
que se dedicam ao desenvolvimento de novos servigos de base tecnoldgica virados para as telecomunicacgbes,
nomeadamente através dos apoios disponiveis em matéria de investigagdo cientifica aplicada e sob a forma de

participacdes de capital de semente”.
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Apoio III, para a sociedade da informacgao, foi recentemente anunciado o montante do apoio
ao desenvolvimento da rede Regides Digitais. O POSI tem como objectivos principais a
formagdo de competéncias, a promogao de acessibilidades e contelidos, o desenvolvimento
de investigacao cientifica e tecnoldgica para a sociedade da informacdao, a modernizacao da
administracao publica e a promogdo do funcionamento em rede a escala regional ou
nacional. E, pois, neste sentido que, através das Regides Digitais, no prazo de trés anos,
de forma descentralizada e promovendo a adaptacdo as particularidades regionais, se
pretende obter a cobertura integral do territdrio nacional e promover a imagem de marca de

cada regiao, representativa da sua capacidade inovadora.

De acordo com o relatério do High Level Task Force on Skills and Mobility, de
Dezembro de 2001, o objectivo de alcancar o pleno emprego na Europa, conforme
determinado no Conselho de Lisboa de Maio de 2000, deve sustentar-se em dois
objectivos:

- por um lado, a liberdade de movimento na Unido Europeia; e

- por outro lado, o desenvolvimento da sociedade da informagao e do conhecimento.

Do ponto de vista europeu, a mobilidade ocupacional parece apresentar poucas
medidas politicas de promogdo, assim como faltara integrar os sistemas de informacdo do
mercado de trabalho europeu. Na sequéncia deste levantamento, varias recomendacdes sao
apresentadas. No entender da equipa responsavel a mobilidade ocupacional e
geografica devera partir do desenvolvimento de competéncias relevantes e
adaptaveis, da certificacido de competéncias, da promogao da formagao para que
se esbata a heterogeneidade de qualificacoes dentro da Unido Europeia. Este
relatorio segue de algum modo a linha sustentada pela Comunicacdo da Comissao Europeia
sobre Employment and Social Policies: a Framework for Investing in Quality, de Junho de

2001, na medida em que ai se defende a qualidade no trabalho.

Parece haver, em suma, uma associacao sistematica da sociedade da
informacao e do conhecimento, por um lado, ao emprego e, por outro lado, a uma

necessidade crescente de harmonizagao no espaco da Uniao Europeia.

A questdao do emprego, que também se relaciona com a Estratégia Europeia para o
Emprego, delineada no Conselho do Luxemburgo de 1997 e que promoveu os Planos de

Accao Nacional para o Emprego (que em Portugal assumiu a designacao de PNE - Plano
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Nacional para o Emprego), tem suscitado também uma série de iniciativas no sentido de
promover as competéncias em TIC na Europa. Neste sentido, o relatério E-Business and
ICT Skills in Europe, de Maio de 2002, é o culminar da primeira fase de trabalho
desenvolvida pelo Grupo de Acompanhamento das Competéncias em TIC para a
Comissao Europeia. Os seus objectivos sao fornecer uma visao geral da situacao das
competéncias em TIC na Europa, identificar as politicas adoptadas para a sua promocao,

assim identificar os obstaculos e apresentar recomendagdes.

Salientamos assim algumas conclus6es do Grupo de Acompanhamento das
Competéncias em TIC:

- importa compreender melhor como a industria participa nos sistemas universitarios
de transferéncia de necessidades de competéncias;

- ha actualmente falta de reconhecimento da aprendizagem informal;

- as parcerias nao apresentam modelos formais predefinidos, sendo muitas na

verdade simples consultas.

Além disso, parece haver em diversos aspectos uma divisdo de comportamento
entre os paises do norte e o Reino Unido e os restantes paises da Uniao Europeia.
Neste sentido, o Grupo de Acompanhamento das Competéncias em TIC apresenta
algumas recomendacoes, a saber:

- melhor definicdo das necessidades de competéncias;

- maior capacidade de adaptacao dos sistemas de ensino e de formagao face aos
requisitos sempre em mutagao da forca de trabalho;

- reducdo das barreiras a mobilidade e a mudanca de emprego;

- promogao de estratégias de formacao ao longo da vida;

- aproveitamento de grupos de trabalhadores nao tradicionais, como trabalhadores
idosos ou minorias étnicas;

- criacdo de uma classificacdo de competéncias e de ocupagdes em TIC comum;

- maior didlogo entre empresas e Universidades;

- promogao de uma politica de imigragdo comum e coerente com as soluges de mao-

de-obra suplementar.

Conforme refere o relatério citado, Portugal e a Grécia encontram-se numa posi¢ao
semelhante. Portugal apresenta um défice de recursos humanos qualificados na

maior parte dos sectores econdomicos. Dai que o governo tenha estado sempre
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preocupado com a minimizacdo da separacao social entre aqueles que tém acesso as TIC e
0s que ndo tém, ou seja, dai que a prioridade tenha sido massificar o consumo de
TIC. Assinala-se ainda como elemento interessante que, em Portugal, a taxa de mulheres

com formacao universitaria é superior a dos homens (ICT, 2002).

O levantamento de dados sobre a utilizacdao das TIC é recente, pelo que a
informacao disponivel nao nos permite fazer quaisquer consideracoes sobre as
tendéncias desse uso. Com efeito, o primeiro inquérito a utilizacdo das TIC pelas
empresas data de 2000. Ainda que de 2000 para 2001 haja um ligeiro aumento dos valores
dos indicadores seleccionados, parece-nos que sera sobretudo pertinente conhecer a

situacdo actual de Portugal face a dos restantes paises da Unido Europeia.

Os principais indicadores situam Portugal abaixo da média europeia, num
grupo geralmente constituido pelos paises do sul da Europa. Dados de 2001 (OCT, 2002)
revelam que 89% das empresas portuguesas teriam pelo menos um computador, o que
coloca Portugal a frente da Grécia, da Itdlia e da Holanda. 72% das empresas teriam ligagao
a Internet, o mesmo valor apresenta a Itdlia, ficando ambos assim em sexto lugar. A
presenca das empresas na Internet através de um Website proprio € de 30%, logo a seguir
encontra-se a Grécia e mais abaixo a Itdlia e a Espanha. O comércio electrénico quer para
aquisicao de bens ou servigos (13%), quer para venda de produtos ou servigos (7%), coloca

Portugal a frente das empresas italianas, espanholas e gregas.

Tendo presente a multiplicidade de indicadores existentes, o Draft Council Resolution
on the Implementation of the e-Europe 2005 Action Plan determina que o e-Europe 2005
deve ter um numero de indicadores politicos limitados, ao mesmo tempo que nao se
deveriam escamotear as particularidades de cada pais, com destaque para os 10 paises

que aderirdo em 2004 a UE*.

41 0 principal indicador (estdo previstos outros suplementares) relativo ao acesso de empresas ao uso de TIC
serd entdo a percentagem de trabalhadores que usam computadores conectados a Internet, durante o seu

periodo normal de trabalho.
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A utilizacadgo das TIC em “contextos de inovacao e de
conhecimento”

Paulo Pereira de Almeida

Tal como constatamos em trabalhos anteriores, as teorias dos sistemas de
emprego e do mercado de trabalho tém-se fundado sobre a distincao neoclassica entre a
producao de bens e de servicos, numa vertente marcadamente industrialista (Almeida,
2001a). Existem, contudo, abordagens tedricas que representam o mercado de trabalho
como um conjunto de segmentos que funcionam seguindo logicas distintas,
marcadas por uma eventual dualidade entre o mercado de trabalho primario (empregos
estaveis, com possibilidades de progressdo na carreira) e o mercado de trabalho secundario
(empregos instaveis e com menores niveis e graus de exigéncia de qualificagdo). Outrossim,
o proprio desenvolvimento do sector terciario — do qual as empresas analisadas representam
uma boa parte — tem-se estruturado numa dualidade entre os “trabalhadores com os niveis
de qualificacao mais elevados” e aqueles que, de acordo com as novas logicas sociais de
organizacdo do mercado de trabalho, se encontram mais proximos do “operariado

|Il
.

tradiciona

No caso particular do sector dos servicos, este fendmeno apresenta
caracteristicas de uma maior subtileza, dado o caracter diferenciado nos modos de
gestao da mao-de-obra entre o grupo de trabalhadores com contratos de trabalho estaveis e
perspectivas de carreira, e a fraccao de trabalhadores cuja manutencao no mercado de
trabalho depende da conjuntura global e das fases dos ciclos econdmicos. Esta é,
justamente, a evidéncia que conduz a uma apresentacao de modelos de gestao da mao-de-

obra especificos ou que, pelo menos, procuram enquadrar a especificidade do sector.

Ora este tipo de especificidades ndo devera ser desligado da tentativa de
compreensao da estrutura e dos modelos de funcionamento das organizacoes
mais complexas, designadamente das empresas de servico nas quais a producao em
massa requer simultaneamente uma costumizagdao do servico requer uma atengao
particularizada as diferenciacdes da clientela (Turner, 1999; Turner, 2001): s6 assim é que
estas empresas se podem constituir como criadoras de valor.
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N3o esquecemos que para as organizagdes modernas — e, concretamente, para as
empresas de servico — o nivel operacional adquiriu um caracter holistico na medida em que
“lhe compete identificar as necessidades e as expectativas dos clientes, e adequar os
servicos e produtos aqueles referenciais” (Bilhim, 2001) realidade que, segundo Bilhim,
provocou uma inversao da piramide hierarquica e uma valorizagdo da interdependéncia e da

proximidade entre clientes e fornecedores.

Neste sentido — maxime por via dos efeitos conjugados da concorréncia
acrescida e da utilizacao das TIC — as empresas de servico tém vindo a alterar a

sua estrutura.

Torna-se, pois, interessante observar o modo como estas estruturas proximas da
burocracia mecanicista* adquirem caracteristicas descentralizadoras e de passagem para
modelos de gestdo flexiveis e de cooperacao, numa estrutura proxima da adhocracia.
Concretamente ao nivel dos front office de contacto com a clientela, as décadas de 1980 e
de 1990 ficaram marcadas por uma reorganizagao das actividades das empresas de servigo,
orientadas agora no sentido de conferir uma maior autonomia na sua relagdo com as

clientelas (figura 7.1 e figura 7.2).

Figura 7.1 - As empresas de servico nas categorias de Mintzberg (uma burocracia
mecanicista)
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Figura 7.2 - As empresas de servico nas categorias de Mintzberg (a passagem para uma
adhocracia)
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Também as formas de avaliacdo da performance®® adquirem um significado

diverso nas empresas de servico.

Alids, e relativamente a produtividade do trabalho em empresas que trabalham na
net economy, importa considerar que estas procuram fidelizar um capital clientela,

isto €, um conjunto de clientes o mais estavel possivel, que constitui um potencial de negdcio

43 Preferimos empregar o termo performance como alternativa ao de produtividade, assumindo um sentido mais

abrangente e de avaliagdo dos desempenhos para além dos seus aspectos quantitativos.
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e um recurso. Assim os modelos de produtividade do trabalho assentam** muitas vezes
em situacOoes em que as equipas de base fazem um trabalho de supervisao sobre uma

realidade mais virtual do que actual (Zarifian, 2003).

A importancia crescente dos computadores na pilotagem das redes
empresariais transforma a natureza das avarias, pois estas nao sao oriundas da
tecnologia de base, que se tornou relativamente estavel. A atencdo ao risco torna-se,
portanto, uma interpretacao complexa de acontecimentos. Mas esta forma de organizar

introduz uma tensao especifica entre duas ordens de praticas profissionais:

- uma orientada sobre uma supervisdo com custo crescente, ancorada critério dos

técnicos e industriais;

- a outra orientada sobre a construgao e o aperfeicoamento da rede nao do ponto de

vista dos fluxos de dados, mas da qualidade de acesso.

Ora a produtividade volumétrica das empresas na Economia Internet
assemelha-se a um modelo fordista flexivel, mas com algumas particularidades (Zarifian,
2003):

- Na net economy o mercado ainda esta em vias de construcao, pelo que se trata de

ndo sO de ganhar partes do mercado, mas de construi-lo e de acompanhar a sua maturagao.

- Trata-se de uma aplicacdo do principio de"time to market’, considerando que se

pensa ndao s6 em partes de mercado mas também na qualidade da relagdo dos clientes.

Depois, sabemos que o sistema de producao de uma empresa corresponde ao
conjunto de elementos interrelacionados que asseguram as operacdes de producdo®, sendo
que este pode ser caracterizado em quatro elementos essenciais (Bancel-Charensol,
1999):

- 0s objectivos e suportes das transformagdes operadas;

44 Por modelo de produtividade trabalho entende-se uma representacdo simbdlica das modalidades pelas quais
as capacidades humanas, mobilizadas remuneradas pela empresa, podem gerar um crescimento do valor (dos
produtos, valorizados monetariamente e que prestam um servigo reconhecido socialmente), sob formas de
controlo (Zarifian, 2003).

45 De acordo com um numero significativo de autores, é possivel definir a nogdo de operagdo/processo como
uma assemblagem de actividades interrelacionadas que tém por objectivo a realizagdo de um output material

ou imaterial, destinado a clientes internos ou externos.
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- 0s recursos mobilizados nas operagdes de produgao;
- as tarefas realizadas para obter esse tipo de producgao; e

- 0 sistema de controlo e de pilotagem da produgao.

Na verdade, as TIC transformam os modos de gestao da informacao que, por
sua vez, sao susceptiveis de induzir transformacoes em cada um dos elementos do
sistema de producao da empresa. Mais: a multiplicacao das possibilidades
oferecidas pelas TIC e a utilizacao das redes e dos servigos de telecomunicacoes
desempenham um papel cada vez mais importante nas actividades de servigo:

- as evolugdes operadas nos esquemas de organizacao das empresas de servigo sao
uma consequéncia directa da utilizacao das TIC;

- gracas as TIC existe uma participacao cada vez mais significativa dos clientes em
certas fases da producao de servico;

- as alteragoes verificadas em termos de baixa dos custos de comunicacao, de
progressos em matéria de fiabilidade, de acréscimo das capacidades de transmissdo e os
progressos em matéria de fiabilidade, permitem uma abordagem global as formas de

gestao.

Considera-se geralmente que esta abordagem global permite alteragoes
substanciais pela via:

- de uma redugao dos custos de comunicacgao;

- do acréscimo das capacidades de transmissao;

- dos progressos em matéria de fiabilidade um dos servicos de telecomunicagdes;

- da modificacdo dos resultados do sistema conseguida através do alargamento da
gama de servicos oferecidos, baixa dos pregos dos servicos, e troca de dados informatizados
(vulgo yield management);

- da alteragdo dos modos de interaccao dos processos por via de substituicao de
capital por trabalho, e substituicdo do pessoal de front office por automatismos de

distribuicao.

A andlise em termos do sistema da producdo pode entdo fornecer uma perspectiva
global para a caracterizacao das diferentes alteragdes nos processos de colecta de
tratamento e de transmissao de informagOes. Assim, importa referir que os servigos
telecomunicacdes desempenham papel essencial nas trocas de informacdao no seio das

organizacdes. O conjunto das suas funcdes € hoje dependente de um sistema de
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informacdo largamente automatizado, sendo que este fendmeno se torna cada vez
mais premente com a emergéncia das empresas em rede, cuja eficacia depende estritamente
dos modos de coordenagao das actividades com outras empresas (Schilling e Cassandra,
2000).

A oferta de servicos de telecomunicagoes — durante a década de 1990 — foi
transformada por quatro grandes evolugdes técnicas: a digitalizacdo das funcdes de
transmissao e de comutagao da rede; o surgimento de novos suportes de transmissao; a
entrada em funcionamento de redes inteligentes; e a integracao destas redes. Um servigo de
telecomunicagOes é agora o resultado de uma operagao de transformacdo de sinais que
permitem aos utilizadores distantes trocarem entre si informacgdes, servico que é obtido
gracas a mobilizacdao de uma infra-estrutura da rede de telecomunicagoes, isto &,
um conjunto de elementos inter-conectados cooperando entre si com vista a transportar os

fluxos de informagdo e encaminhar estes fluxos de uma origem até a um destino®.

A emergéncia do conceito de rede inteligente permite dissociar a info-estrutura
da infra-estrutura, tornando a gestdo da rede muito mais leve e flexivel. Esta nova
configuracao permite (Turner, 2001):

- uma gestdo mais leve de servicos de telecomunicagdes, como o nimero verde;

- uma oferta de novos servigos, baseados em equipamentos que sao relativamente
transparentes do ponto de vista do operador da rede;

- uma conjugacao de fluxos de servicos de valor acrescentado, que permite a
entrada de novos operadores no mercado;

- a unificacao da rede fisica numa rede universal da banda larga que se substitui
progressivamente as mdltiplas redes de telecomunicacdes existentes actualmente, e que

surge como concorrente ou complementar do satélite.

46 Estende-se aqui que uma rede é composta por trés camadas essenciais (Bancel-Charensol, 1999):

- uma camada inferior, que inclui as infra-estruturas materiais ou imateriais (tais como os terminais, os
cabos, os modem);

- uma camada central composta por servigos intermédios de controlo comando info-estrutura, que tem
por fungdo optimizar o emprego da infra-estrutura e pilota-la (identificando o destinatario das mensagens,
verificando o estado das linhas, a facturagao, etc.);

- uma camada superior que inclui os servigos prestados aos utilizadores finais, tendo por vocagdo
principal o fornecimento de servigos diferenciados de acordo com os diversos segmentos da clientela (servigos

telefdnicos, transmisséo de dados, Internet, banda estreita e larga, etc.).
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De referir que a integracao em redes inteligentes permite aos operadores de
telecomunicagbes uma grande modularidade na organizacao técnica destas redes. Estas
tornam-se inter-operaveis para os utilizadores e inter-conectaveis para os servicos. Tal
permite simular redes privadas distintas e partilhar entre operadores funcionalidades ao nivel
da administracdao das redes. Daqui resulta o surgimento de redes de infra-estrutura
compostas a partir da conexao de vastos de sistemas de comunicacao transnacionais,
constituidos por redes elaboradas a partir de operadores com uma base

nacional?’.

As TIC modificam os processos de colheita, de manipulacao e de transmissao dos
dados, pelo que a digitalizacao dos dados permite baixar os custos de comunicacao
telefonicos. As novas tecnologias da informacdao e de comunicagdo permitem
também as empresas a realizar redugdoes de custo e oferecer os seus servicos

mais baratos com idéntica qualidade (figura 7.3)*.

A informacdo é um dos principais recursos de producao nos servicos. De
forma a retirarem pleno partido de um servigo, os consumidores tém agora necessidade de
conjunto de informagdes, que dizem respeito as instrucdes de acesso ao servico, sobre o
comportamento esperado do cliente, condicdes de acesso, e informagdes sobre a forma
como o servico € prestado ou reservado. Estes dois tipos de informagoes podem ser
fornecidos de diversas formas. As empresas tém tradicionalmente a escolha entre uma
difusao sobre suportes materiais (suportes em papel, painéis, mensagens) e uma
informacao difundida pelo pessoal em contacto directo ou telefénico que assegura uma
grande parte actividade das empresas (figura 7.3). Esta ultima pode ser modificada em

tempo real, mas tem um custo mais elevado e uma menor disponibilidade.

O recurso as redes de telecomunicagdes, combinado com utilizagdo de vastas bases
de dados informaticas sobre clientela permite uma informacao interactiva, colocar em
tempo real e acessivel em permanéncia por um custo de acesso para o cliente reduzido, e o
custo da producdo para o prestador do servigo diminuido considerando os baixos custos de

investimento no pessoal de contacto.

47 por exemplo, a légica descentralizada da World Wide Web, organizada a partir de ligacdes hipertexto, permite
uma extensdo automatica destas redes, a partir de um dado servidor independentemente dos utilizadores.

“8 por exemplo, a EDI (Electronic Data Interchange) contribuiu para suprimir os suportes em papel das
encomendas, facturas, vigias descritivas dos produtos, e permitiu também reduzir os custos de tratamento das

encomendas, de colheita de informacdes e de erros na sua colecta.
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E assim que a utilizacdo de redes e de bases de dados informaticas pode permitir ao
fornecedor do servico baixar 0 seu custo de acesso ao cliente, facilitando os passos
necessarios para este expressar as suas necessidades ou para beneficiar de um servigo

(como a banca ao domicilio, os servigos de banda larga, etc.).

Um outro elemento que caracteriza um sistema de produgdo de servigos é as tarefas
efectuadas para assegurar as operacoes de producao. A identificacao de uma tarefa
requer a identificacdao simultanea de luséfonos e dos recursos mobilizados. Nas actividades
de servico esta descricdo tarefas compreende - para além das efectuadas pelos
colaboradores da empresa - tarefas eventualmente efectuadas pelo cliente “utilizado como

um trabalhador parcial”.

Ha, num certo sentido, uma redefinicdo da participacao do cliente enquanto
recurso do sistema de produgao. Além disso, a utilizacdo das TIC modifica a divisao
do trabalho e a natureza das tarefas efectuadas pelas categorias de trabalhadores. Uma
das especificidades do impacto destas tecnologias nos servicos reside no facto de estas

tocarem igualmente a reparticao das tarefas entre cliente o pessoal de contacto (figura 7.3).
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Figura 7.3 — Transformacoes induzidas pelas TIC nos sistemas de producao nos servicos
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Fonte: adaptado de Bancel-Charensol e Jougleux (1997).

Entrando em detalhe na exposicao dos resultados do trabalho, interessara
recordar que este estudo decorreu entre Abril de 2002 e Maio de 2003. Conviria
referir que se concentrou o trabalho de entrevistas nas duas primeiras semanas
de Abril de 2003 (tendo-se visitado 15 empresas); a esta fase seguiu-se a

transcricao total dos dados e a sua integracao no estudo.

Os dados tratados e agora apresentados referem-se, em nosso entender, aos
aspectos mais relevantes para a compreensao da utilizagao TIC nas empresas financeiras, de

telecomunicagOes e de informatica, pelo que o estudo comporta as seguintes questodes:

- Uma caracterizacao global e sectorial dos subsectores em estudo e das suas

especificidades.
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- A analise global das respostas dos quadros dirigentes entrevistados,
complementada por uma discussao acerca do entendimento dos interlocutores acerca da

constituicao e da definicao de “profissionais TIC".

- A anadlise global e sectorial de referéncias a aspectos concretos e
relativamente quantificaveis, tais como: o peso estrutural dos profissionais TIC, a dotacao de
know-how TIC, a utilizagdo das TIC pelos trabalhadores, o acesso remoto ao sistema de
informacdo, as taxas de cobertura da Internet e do correio electrénico, as finalidades e
utilizacdo do correio electronico, as finalidades e utilizacdo da Internet, e o recurso ao

comeércio electronico.

- A anadlise de perspectivas qualitativamente analisaveis, tais como: as
habilitacdes académicas do quadro de profissionais TIC, a adequagdo da formacdao dos
trabalhadores recrutados as necessidades empresariais, o tipo de contelidos que se poderiam
incluir nos curricula universitarios, o estado da oferta e da procura de profissionais TIC, as
modalidades de dotacao de know-how em TIC, as politicas de incentivo a utilizagao das TIC,
os constrangimentos ao acesso, as formas de acesso remoto ao sistema de informagao das
empresas, as finalidades de utilizagdo do correio electronico e da Internet, e o

posicionamento dos quadros dirigentes em termos de investimentos prospectivos.

O quadro seguinte (quadro 7.1) apresenta os resultados globais das respostas a
algumas questdes seleccionadas®®. Convird referir que este estudo possui um
caracter eminentemente qualitativo e de aprofundamento, pelo que a leitura dos
resultados devera ter sempre em conta esse pressuposto, sendo que estas percentagens sao

indicativas de tendéncias.

Como primeiro aspecto a salientar da leitura dos dados, convira referir que
detectdmos nas respostas dos quadros dirigentes entrevistados uma substancial
percentagem (de 78%) de referéncias a um peso dos profissionais TIC na estrutura
das empresas superior a 80%. Ao invés, a percentagem de referéncias nas respostas
que indicam um peso dos profissionais TIC na estrutura das empresas inferior a 80% € de
20%.

% Saliente-se que todos os detalhes da codificacdo das respostas se encontram em Anexo, no Quadro A.3 -

Estrutura da analise de conteldo no QSR-NVivo.
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Em relagdo as formas de dotacdo empresarial de know-how TIC é de salientar a
percentagem de 35% de referéncias nas respostas dos quadros inquiridos a
formacdo externa, e 35% de referéncias nas respostas a existéncia de parcerias,

com 30% de referéncias a dotacao de know-how TIC através de formagao interna.

Ha que registar 82% de referéncias ao acesso e a utilizacdao generalizada das
TIC para mais de 80% dos trabalhadores, sendo que ha apenas 18% de referéncias a
uma utilizacdo sectorial. Acrescente-se que quanto as possibilidades de acesso remoto ao
sistema de informagao das empresas os quadros entrevistados mencionam a existéncia
dessa possibilidade para mais de 50% das funcdes, isto em 72% das referéncias

consideradas nas respostas.

Quanto as taxas de cobertura da Internet e do correio electrénico, ha 93%
de referéncias a uma generalizacao do correio electronico e da Internet para mais
de 80% dos trabalhadores das empresas estudadas, com uma percentagem de pouco
significativa de 7% de referéncias a utilizacdo destes meios por menos de 80% dos

trabalhadores.

Em relagdo as finalidades de utilizacdo do correio electrénico, encontramos
dados bastante curiosos nas respostas: ha uma percentagem de 33% de referéncias a
utilizacdo do correio electronico para negodcios e com procedimentos de
seguranca (attach com password, regras de conduta, assinatura digital), de 28% para
informacgdo/comunicacao interna, de 25% para actividades afins ao negdcio, e ainda de

14% para informagao/comunicagao interna.

Como finalidades de utilizacao da Internet detectamos nas respostas dos
quadros uma percentagem significativa de 41,5% de referéncias a utilizacdo da
Internet para negdcios e com procedimentos de seguranga, a que acresce uma
utilizacao da Internet para actividades afins ao negécio com 29,5% de
referéncias nas respostas. Para além destes dados, convira salientar a percentagem de
22% de referéncias nas respostas a utilizacao da Internet para informagao/comunicacao
interna, e de 7% que correspondem a utilizacdo da Internet para informacgdo/comunicacao

externa.
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Por ultimo, e atentando nas referéncias a eventualidade de utilizacdao e das formas de

comércio electronico, destacam-se 76% de referéncias a utilizacao generalizada do

comeércio electronico para negocio.

Quadro 7.1 - Resultados globais a questoes seleccionadas (analise de conteido)

Referéncias a Relagdao com o
QUESTOES aspectos concretos total de
referéncias nas
respostas
Peso estrutural dos Peso na estrutura em menos de 80% 22%
profissionais TIC Peso na estrutura em mais de 80% 78%
Dotacao de know-how por formacgéao
Dotagdo de know-how TIC interna 35%
Dotacdo de know-how por formacgao
externa 30%
Dotacao de know-how por parcerias 35%
Acesso e utilizagdo generalizada para
Utilizacao das TIC mais de 80% dos trabalhadores 82%
Utilizagcdo sectorial 18%
Acesso remoto para menos de 50% das
Acesso remoto ao sistema de fungdes 28%
informacgao Acesso remoto para mais de 50% das
fungdes 72%
Internet para menos de 80% 7%
Taxas de cobertura da Internet e |Internet para mais de 80% 93%
do correio electrénico
Correio electréonico para menos de 80% 7%
Correio electréonico para mais de 80% 93%
Para informagao/comunicagao interna 28%
Finalidades e utilizacdao do Para informacdao/comunicacdo externa 14%
correio electrénico Para negdcio 25%
Para negdcio e com procedimentos de
seguranga 33%
Para informacdo/comunicacdo interna 22%
Finalidades e utilizagdo da Para informagdo/comunicacdo externa 7%
Internet Para negdcio 29,5%
Para negdcio e com procedimentos de
seguranga 41,5%
Nao utilizagdo 30%
Comércio electrdonico Utilizagcdo para negocio 70%

Fonte: Entrevista Aprofundada sobre Gestdo e Utilizacdo de Tecnologias

Comunicagdo — 2003.

de Informacdo e de

Considerando as dinamicas e as especificidades dos trés sectores em analise,

interessa sublinhar o entendimento acerca do que constitui concretamente o quadro

de profissionais TIC das empresas estudadas, partindo-se do pressuposto da auséncia de
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uma definicdao universalmente aceite e partilhada pelos actores relativamente ao que

constitui o “quadro de profissionais TIC”.

Ora a nossa estratégia de pesquisa incluiu uma abordagem faseada: primeiramente,
pedimos aos entrevistados uma definicdo espontanea do que, no seu entendimento, constitui
o quadro de profissionais TIC; de seguida, e nos casos em que tal se justificou, confrontamos
os entrevistados com exemplos concretos®™. Curiosamente, os resultados obtidos
acentuam, em nosso entender, trés representacoes fundamentais do que constitui o
quadro de profissionais TIC huma empresa:

- um conjunto de respostas que se referem a categorias e fungdes do que designamos
como nucleo de front office de negocio;

- um conjunto de respostas que mencionam categorias e fungdes do que classificamos
como nucleo de back office de apoio negdcio;

- um ultimo conjunto de respostas que se referem a categorias e fungdes do que

denominamos fungoes de apoio transversais.

Como exemplos da primeira categoria de fungdes — nicleo de front office de

negocio — podem registar-se os seguintes:

“Service management ou service desk que tem a ver com o servico operacional aos
comunidade de clientes, neste caso utilizadores internos ou externos e que normalmente

inclui helpdesk, e intervengdes em trouble shooting.

“Areas relacionadas com o e-busines: temos uma direccio que trata concretamente da

questdo dos canais electronicos e para isso temos pessoas com competéncias especificas.”

"0 uso do telemdvel nao incluia. Mas por exemplo quem faz... paginas em ‘html’, mesmo que

seja com um conjunto de ferramentas de front page.”

“"Na vice-presidéncia de tecnologia estao pessoas ligadas as tecnologias de informac3o. Na
outra vice-presidéncia, que é de vendas e marketing, existe um lado de vendas, obviamente,
existem componentes mais operacionais como o atendimento telefénico a clientes, o call-
center, existem também algumas areas de desenvolvimento de produtos, servicos e

conteudos.”

% Em anexo, o Quadro A.4 - Propostas de definicdo de quadro de profissionais TIC, inclui a listagem exaustiva

do tipo de fungdes e de categorias profissionais que a OCDE enquadra nesta designacgdo.
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“Quando nds vamos vender solugBes de Internet, solugdes de comunicagao de dados, os
nossos... vendedores, e estou a usar o termo vendedores para nao lhes chamar agentes
comerciais, vendedores no sentido mais genérico do mercado, acabam por ser um pouco

consultores de TIC dos nossos clientes.”

“Quando pensa, por exemplo, noutro tipo de pessoal, aquele ligado a reparacdo também

pensa como profissionais TIC?

Absolutamente, no nosso caso sim. Temos umas dezenas de profissionais, mais uma vez com

formacdo em engenharia e com formacdo nas areas das ciéncias sociais e financeira que dao

apoio a aplicagGes especificas.”

Como exemplos da segunda categoria de fungdes — niicleo de back office de

negocio — podem mencionar-se os seguintes:

“Pessoas que trabalham na area de sistemas, que trabalham na area do equipamento
informatico e indirectamente todas as pessoas que tenham fungdes que necessitem de algum

know-how ao nivel do desenvolvimento, do aproveitamento das novas tecnologias.”

“A area de produgdo, que gere operacionalmente, digamos, os produtos que, nao so a gestao
normal dos sistemas que sdao o dia-a-dia do ponto de vista operacional, como todos os

processos que tém que decorrer durante a noite.”

“Pessoas que tém uma componente de coordenacdo e de gestdo, e uma componente de
desenvolvimento de solugbes, de desenvolvimento e manutencdao de solugdes (o que

tipicamente se chama desenvolvimento em termos globais).”

“Incluo pessoas com uma componente de suporte técnico, que tem um conjunto de fungGes

ligadas as infra-estruturas (bases de dados, telecomunicacoes, sistemas operativos, etc.).”

“Depois temos o software mais especifico do negdcio que é a parte da base de dados clientes,
servicos, a parte de facturacdo, taxacdo e depois ainda ha uma parte ainda mais préxima da
rede que sao as plataformas de SMS, as plataformas de voice-maii, as plataformas de MMS,

plataformas de video striming.”

“Nos consideramos mais como profissionais TIC aqueles ligados ao ramo das engenharias, de

comunicacdes, de analises e sistemas.”

“Toda a area produtiva, portanto, todos os nossos especialistas de telecomunicacdes, de

sistemas de informagdo, sistemas Internet sao claramente aquilo que chamariamos ou que

rotulariamos como profissionais TIC.”
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Por fim, a terceira categoria — funcoes de apoio transversais — pode ser ilustrada

pelos seguintes exemplos:

“Enquadro varias categorias de profissionais, desde o mais baixo, que ndo quer dizer que seja
menos importante na escala, que é o operador de sistemas, seque depois o programador, o

analista de sistemas, o consultor.

"Os informaticos da zona de sistemas de informagdo tipica que é desde as aplicacOes de
suporte ao negocio, financeira, administrativa, recursos humanos enfim aquele pessoal que

todas as empresas tém que ter dentro do negdcio.”

“Na perspectiva do construtor de solucbes de software que somos, encaramos mais
profissionais em qualquer ramo das engenharias, de economia, de gestao de empresas,
porque cada vez mais as areas funcionais associadas sao fundamentais nos projectos que

conduzimos.”

“Profissionais TIC podem ir de um programador, num pdlo mais ligado a informatica, aos
profissionais financeiros, de recursos humanos, de gestdo, administrativos; neste segundo

polo, podemos considerar também os simples operadores.”

“"Ndo incluimos, e esta é a opiniao pessoal, todos os sectores que tém a ver com o
secretariado (apoio administrativo, contabilistico e financeiro) como profissionais TIC,
digamos como profissionais do sector das tecnologias da informacdo. Mais como profissionais
de apoio, mas restringiria os profissionais activos da organizacao ao corpo comercial e as

pessoas constitutivas das unidades técnicas e tecnoldgicas.”

“Procuramos num dos /ayer pessoas com conhecimentos de mercado ao nivel dos diversos
sectores de actividade e no outro /ayer procuramos pessoas certificadas, em termos de areas

de competéncia.”

“Em todas as vertentes da area das tecnologias da informagdo, ou seja, existem pessoas na
area de marketing especialistas em tecnologias de informacdo, tém que ter algum know-how,
pessoas de engenharia: ou de software ou de hardware ou de redes ou de comunicacoes...
nessa area; profissionais também de gestao, porque por exemplo um gestor de uma empresa

de redes é diferente de um gestor de software.”
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RECOMENDAGOES FINAIS

Para concluir, importa atentar em algumas especificidades das formas de trabalho e da

utilizagao das TIC em “contextos de informagao e de conhecimento”, orientadoras de futuro:

B Em primeiro, convird considerar o modelo de empresa de servico se
apresenta, a nosso ver, como uma proposta de paradigma
conceptualmente estimulante, estendendo-se a sua aplicacdo e
principios a outros sectores ou subsectores da economia nacional.
Saliente-se que, no tocante as interaccOes operacionais presentes neste modelo
pode observar-se, muitas vezes em simultaneo, a reducdo de certas modalidades
de interaccao (frequentemente as mais simples, susceptiveis de serem
automatizadas) e o aprofundamento de outras formas de interaccao (geralmente
as mais complexas no plano dos dispositivos cognitivos). Ora a metodologia de
trabalho empregue para investigar as empresas neste estudo — para
além da analise da integracdo entre universos funcionais e da
penetracao da logica de servigo — constituem uma ferramenta aplicavel a

diagnodsticos de qualidade, de produtividade e de ganhos de eficiéncia.

B Em segundo, importa reter que se as alteragdes verificadas no mercado de
trabalho podem ser apenas conjunturais (disponibilizando outro tipo de
recursos mais qualificados a um preco mais baixo para as empresas), a
efectiva ultrapassagem de uma utilizacao meramente administrativa
das TIC nos processos de negocio implicara - nos mais diversos
mercados as empresas TIC actuam (desde a Administracdo Publica aos
mercados financeiros, as telecomunicacdes e ao comércio, industria e servigos)
- uma procura alargada em relagdo a aquisicoes feitas por meios electronicos.

Isso implica que as consultas formais sejam, por exemplo, feitas via e-mail, e
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que os restantes procedimentos sejam também inovadores (tornando
universal esse tipo de ferramentas). Neste sentido, a generalizacdao de
trusted services e das infra-estruturas para a comunicagao
empresarial sobre Internet devem ser estimuladas (havendo uma
ferramenta como a Internet, ja nao faz sentido para as empresas criar

redes paralelas).

B Em terceiro, e considerando que a Sociedade da Informacdao nao
representa um fim em si mesma, pensamos também que uma
estruturacao da procura por via da utilizacao das TIC devera atentar em
dois aspectos presentes na prestacdao de um servigo. Por um lado, esta
Ultima encontra-se enquadrada no tempo em que decorre a prestacao desse
servico; este intervalo temporal é determinante para a avaliagdo da qualidade do
servico e — considerando as formas de avaliagao da performance — encontramos
neste ponto particular um elemento ndo negligenciavel de tensdao (mesmo na
prestacdo de servicos publicos). Por outro lado, e neste sentido, que a
qualidade dos servicos prestados é — muitas vezes — positivamente
percebida no grau inverso da sua estandardizacao.
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Anexos

Anexo 1. Metodologia de pesquisa empirica
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Amostra e trabalho de campo

A necessidade de operacionalizar com radidez e em tempo Util este projecto implicou

as fases e metodologias de trabalho que se identificam de seguida:

1. Recolha e andlise de documentacdo sobre a situacao, evolugao recente e

orientagdes dos diversos sectores de actividade.

2. Recolha e andlise da documentacdo existente: legislacdo nacional, organogramas

de empresa e sua analise numa perspectiva comparativa de sectores.
3. Clarificagdo dos conceitos para a inclusao nos capitulos do trabalho.

4. Recolha de informagOes estatisticas, de acordo com as varidveis de segmentacao

utilizadas nas suas fontes.

5. Recolha de informagbes através entrevista semi-estruturada e aprofundada —
designada como Entrevista Aprofundada sobre Gestdo e Utilizagdgo de Tecnologias de

Informacgéo e de Comunicagao - 2003.

6. Definicdo de unidades de andlise a utilizar no tratamento informatico dos dados

qualitativos, no software QSR-NVivo.

Esta recolha de informacao por entrevista pessoal visou a obtencao de
elementos qualitativos e complementares aos que foram obtidos através das andlises
documental, legislativa e de dados estatisticos. Em particular, procurou-se que as entrevistas
fornecessem indicagdes sobre as “"TIC, mercado de trabalho e empresas”, “sistema de
informacao e utilizacdo de tecnologia”, “utilizacdo de correio electrénico e de
Internet” e “"TIC e investimentos no futuro”. De refereir que a qualidade dos

resultados a obter foi sempre um objectivo Ultimo da sua aplicagao.

A investigacdo empirica assentou numa metodologia de tipo qualitativo,
concretizada através de analise documental (organogramas detalhados das organizacoes) e
da entrevista, cuja escolha foi previamente acordada com membros da UMIC. Procurando a

pesquisa constituir um contributo para a compreensado da utilizacao das TIC, aplicaveis as
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empresas da economia portuguesa, o trabalho de campo foi preparado e desenvolvido em

4 fases essenciais:

1. Preparacao, em conjunto com a UMIC, de um guido de inquérito por entrevista
aprofundada, a aplicar presencialmente a uma amostra de empresas dos sectores de
telecomunicagOes, financeiro e de informatica, numa logica de recolha de informacao

qualitativa.

2. Formagao de duas entrevistadoras, feita pelo coordenador técnico, para aplicacao
desse guidao a referida amostra, cabendo-lhes ainda a tarefa de marcacao telefonica das

entrevistas.

3. Aplicagao do guidao da Entrevista Aprofundada sobre Gestdo e Ulilizagao de
Tecnologias de Informagdo e de Comunicacdo — 2003 (também em anexo) pelo coordenador

técnico e pelas entrevistadoras a um total de 15 empresas (quadro A.1 e quadro A.2).

4. Transcricao completa do corpus de resultados e posterior tratamento qualitativo
com recurso ao software QSR-NVivo, com respectiva definicao de nodes, attributes e values
(quadro A.3).

Quadro A.1 - Empresas entrevistadas em profundidade

Tipo de empresas N.° total de entrevistas
TelecomunicacOes 6

Financeiras (banca e seguros) 3

Informatica 6

Total 15

A seleccao dos interlocutores considerados como informadores privilegiados
obedeceu a critérios de variedade no tipo de informacdo recolhida e de posicionamento
estratégico nas organizagOes, de acordo com os objectivos propostos. Neste sentido, foram
seleccionados para entrevista os (as) Administradores(as) os (as) Directores(as)
informaticos(as) [ou, em alternativa, Directores(as) de marketing], considerando-se que
seriam estes os interlocutores mais adequados para responder as questdes constantes no
guido. Desta forma precisa-se, abaixo, o universo e as caracteristicas das empresas

inquiridas na amostra.
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Quadro A.2 - Caracterizacao das empresas alvo de estudo

OBSER\VATORIO

DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
E DO CONHECIMENTO

EMPRESA

Sector de Actividade

Contactos

NUmero de Trabalhadores

Até 100

101 a
499

+ 500

PT COMUNICAGOES, S.A.

TELECOMUNICACOES
MOVEIS NACIONAIS, S.A.

VODAFONE TELECEL -
COMUNICACOES
PESSOAIS, S.A

NOVIS TELECOM, S.A.

Telecomunicagdes

Dr. Alberto Serrano - Director do
Departamento de Marketing,
Comunicagado e Parcerias
RUA ANDRADE CORVO, 6
LISBOA
1050-009 LISBOA
LISBOA
215002000
215007739
www.ptcom.pt

Telecomunicacdes

Eng. Eugénio Silva - Director de
Informatica
AVENIDA ALVARO PAIS, 2
LISBOA
1600-007 LISBOA

217914400
217914500

www.tmn.pt

Telecomunicacgdes

Dr. Paulo Rodrigues da Silva -
Vice-Presidente
AVENIDA DOM JOAO II, LOTE
1.04.01
LISBOA
1990-093 LISBOA
LISBOA
217225000
217213878
www.vodafone.pt

Telecomunicagdes

Eng. Pedro Carlos — Administrador

ESTRADA DA OUTURELA, 118
CARNAXIDE
2795-606 CARNAXIDE
LISBOA
210104400
210129210
WWW.hovis.pt
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Quadro A.2 - Caracterizacao das empresas alvo de estudo (continuagao)

OBSER\VATORIO

DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
E DO CONHECIMENTO

EMPRESA

Sector de Actividade

Contactos

NUmero de Trabalhadores

Até 100

101 a
499

+ 500

TV CABO PORTUGAL, S.A.

RADIOMOVEL -
TELECOMUNICAGOES,
S.A.

CAIXA GERAL DE
DEPOSITOS, S.A.

BANCO DE
INVESTIMENTO GLOBAL,
S.A.

AXA PORTUGAL -
COMPANHIA DE SEGUROS
DE VIDA, S.A.

Telecomunicagdes

Eng. Jodo Carita - Director de
Marketing
AVENIDA 5 DE OUTUBRO, 208
LISBOA
1050-065 LISBOA
LISBOA
217914800
217914850
www.tvcabo.pt

X

Telecomunicagdes

Eng. José Barriga - Administrador
LARGO DA LAGOA, 15
LINDA A VELHA
2795-116 LINDA A VELHA
LISBOA
214141341
214141502
www.radiomovel.pt

Financeiras

Dr. Antdnio Bastos Martins -
Director de Marketing
AVENIDA JOAO XXI, 63
LISBOA
1000-300 LISBOA
LISBOA
217953000
217905066
www.cgd.pt

Financeiras

Dr. Diogo Cunha - Director de
Marketing
PRACA DUQUE DE SALDANHA, 1.
89 PISO
LISBOA
1050-094 LISBOA
LISBOA
213305300
213152608
www.bigonline.pt

Financeiras

Dr. Paulo Fernando - Director Geral
PRACA MARQUES DE POMBAL, 14
LISBOA
1250-000 LISBOA
LISBOA
213506100
213506136
www.axa.pt
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Quadro A.2 - Caracterizacao das empresas alvo de estudo (continuagao)

OBSER\VATORIO

DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
E DO CONHECIMENTO

NUmero de Trabalhadores

EMPRESA Sector de Actividade Contactos Até 100 | 101 a + 500
499
SAP PORTUGAL - Informatica Dr. Jodo Paulo Silva - Director de X
SISTEMAS, APLICACOES Marketing
E PRODUTOS QUINTA DA FONTE
INFORMATICOS, PACO DE ARCOS
SOCIEDADE 2780-730 PACO DE ARCOS
UNIPESSOAL, LDA LISBOA
214465500
214465501
__________________________________________________ www.sap.pt
ORACLE PORTUGAL - Informatica Dr. Eduardo Pinheiro - Director de X
SISTEMAS DE Marketing
INFORMAGAO, LDA LAGOAS PARK, EDIFICIO 8
PORTO SALVO
2780-000 OEIRAS
LISBOA
214235000
214235100
__________________________________________________ www.oracle.com
EDS - ELECTRONIC DATA Informatica Dra. Helena Almeida - Directora de X
SYSTEMS DE PORTUGAL, Marketing
PROCESSAMENTO DE AVENIDA TOMAS RIBEIRO, 143
DADOS INFORMATICOS, QUEIJAS
LDA 2795-000 LINDA A VELHA
LISBOA
214258400
214258405
__________________________________________________ www.eds.com
NOVABASE Informatica Dra. Cristina Aragdo Teixeira - X
DESENVOLVIMENTO A Directora da Unidade de
MEDIDA - PRODUCAO E Comunicagao e Marketing
COMERCIALIZACAO DE Institucional
SOFTWARE, S.A AVENIDA ENGENHEIRO DUARTE
PACHECO, TORRE 1 9.
LISBOA
1070-101 LISBOA
LISBOA
213836300
213836301
www.novabase.pt
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Quadro A.2 - Caracterizacao das empresas alvo de estudo (continuagao)

NUmero de Trabalhadores

EMPRESA Sector de Actividade Contactos Até 100 | 101 a + 500

499

SOL-S E SOLSUNI- Informatica Eng. Anténio Monteiro Ferreira - X
TECNOLOGIAS DA Administrador
INFORMACAO, S.A. AVENIDA CASAL RIBEIRO, 18A
LISBOA
1000-092 LISBOA
LISBOA
213102200
217220901
__________________________________________________ www.sols.pt

EUROCIBER PORTUGAL - Informatica Dr. Paulo Ramos - Presidente da X
TECNOLOGIAS DE Comissdo Executiva
INFORMACI':\O, S.A. RUA LAURA ALVES, 12 30

LISBOA
1050-138 LISBOA
LISBOA
217927800
217927891
www.eurociber.pt

Instrumento de recolha de informacao

A necessidade de preparacao documental de instrumentos a analisar e de uma
pesquisa de terreno com um caracter de aprofundamento e de detalhe (com recolha de um
corpus de informacgao bruta, para posterior tratamento) foi preponderante para a escolha do
instrumento de recolha de informacao - entrevista aprofundada - Entrevista Aprofundada

sobre Gestao e Utilizacdo de Tecnologias de Informagao e de Comunicagao — 2003.

Na aplicacao efectiva do guido vimo-nos confrontados essencialmente com dois
constrangimentos: em primeiro, nem sempre 0s responsaveis das empresas
demonstraram disponiveis para aceder a marcacdo da entrevista®; e, em segundo, nem

sempre 0s responsaveis pelas areas das TIC forneceram toda a informagdo ou, em alguns

51 De referir que o facto de os entrevistadores se apresentarem como pertencendo a UMIC, para além da
marcacagdo das entrevistas e do envio dos faxes de confirmagdo terem também sido feitos a partir da UMIC,

facilitaram de forma significativa a vontade de colaboragdo dos inquiridos.
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casos, a informacdo relativa as opgles estratégicas em termos de investimentos futuros.

Estas foram, contudo, situacdes esporadicas e perfeitamente residuais®.

Na primeira bateria de 4 questdes — incidindo sobre as Tecnologias de
Informagao e de Comunicagao (TIC), mercado de trabalho e empresas — foram recolhidas
informagdes bastante precisas acerca do entendimento dos entrevistados relativamente ao
que constitui o “quadro de profissionais TIC”, sobre qual é a formacao profissional e quais
sao as habilitacOes dos profissionais dedicados a fungdes TIC na empresa, sobre percepcao
que os entrevistados tém do estado actual do mercado de trabalho em termos de oferta de
profissionais TIC, e das estratégias da empresa para se dotar de profissionais com

competéncias TIC e do respectivo know-how.

No segundo bloco de 2 questdes — respeitantes ao sistema de informagao e
utilizacdo de tecnologia — aprofundaram-se os aspectos referentes as politicas de incentivo
ou regras de acesso a utilizacdo de TIC, e ao tipo de tipo de pessoas que trabalham (em

parte ou todo o tempo) fora da empresa mas que acedem ao seu Sistema de Informacao.

Na terceira bateria de 5 questoes — acerca da utilizacao de correio electronico e
de Internet — foram recolhidas informagdes bastante precisas acerca da taxa de cobertura da
Internet e de correio electrénico na empresa, acerca do tipo de finalidades para que é
utilizado o correio electronico e a Internet, sobre a eventual utilizacdo de alguma forma de
comércio electrénico, e acerca do tipo de bens e/ou de servicos que sao transaccionados

através desse meio.

O altimo bloco - incidindo nas TIC e investimentos no futuro — permitiu a recolha
de dados acerca das transformacdes tecnoldgicas e da inovacao futuras, concretamente

acerca das principais areas de investimento em TIC nos préximos 3 anos.

Depois de aplicado o guido a amostra, a utilizacdo do software QSR-NVivo>,

implicou as seguintes fases de tratamento da informacgao:

1. Transcricao integral do corpus de 15 entrevistas.

52 A dificuldade mais relevante foi encontrada na entrevista a TV Cabo.

53 NVivo qualitative data analysis program; Melbourne, Australia; QSR International Pty Ltd. Version 2.0, 2002.
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2. Passagem dos ficheiros para formato de leitura informatica em rich text format

(¥.1tf).

3. Definicao de nodes, de attributes e de values para o tratamento da informagao

(quadro A.3).

4. Estabelecimento de profiles, e de reports dos dados, considerados sectorialmente e

no seu conjunto>

Quadro A.3 - Estrutura da analise de conteliido no QSR-NVivo

DOCUMENTS

Corpus de 15
documentos,
repartido por 3
sets(Financeiras,
Informatica e
Telecoms)

Nodes
(categorias)
Permitem reunir toda a
informagdo acerca de um

dado caso (case node)

Attributes
(subcategorias)
Informagdo concreta
acerca de um dado

caso (case node)

Values
(valores)
Valores que foram
alocados a um dado
attribute

PERGUNTA 1
(Quadro TIC)

Quadro_TIC_exp

Quadro_TIC_imp

definigdo implicita
/expontanea
definigdo explicita

PERGUNTA 2
(Profissionais
TIC)

Profissionais_TIC_h
Profissionais_TIC_p1
Profissionais_TIC_p2

habilitagdes
peso na estrutura
peso na estrutura

menos de 80%
mais de 80%

PERGUNTA 3
(Mercado de
trabalho)

Merc_trab_TIC_op
Merc_trab_TIC_ade

Merc_trab_TIC_cont

estado da oferta e da procura
adequacgdo da formacgao
universitaria

contelidos e competéncias

PERGUNTA 4
(Dotacdo de
profissionais)

Dotacao_prof_falta
Dotagdo_prof_recrut

Dotacao_know_how_fi
Dotacao_know_how_fe
Dotagdo_know_how_parc

resolugdo de falta
estratégias de recrutamento

formacgao interna
formacgao externa
parcerias

PERGUNTA 5
(Utilizagdo TIC)

Acesso_TIC_gerl
Acesso_TIC_ger2
Acesso_TIC_sect

utilizacdo generalizada
utilizagdo generalizada
utilizagcdo sectorial

menos de 80%
mais de 80%

PERGUNTA 6
(Acesso remoto
ao sistema de
informacgao)

Acesso_ext_SI_1
Acesso_ext_SI_2
Acesso_ext_SI_form

reparticdo por fungdes
reparticao por fungdes
formas de acesso

menos de 50%
mais de 50%

PERGUNTA 7
(Taxas de
cobertura)

Tx_cob_net_1
Tx_cob_net_2
Tx_cob_mail_1
Tx_cob_mail_2

menos de 80%
mais de 80%
menos de 80%
mais de 80%

54 Cfr. a este propdsito: Richards, L. (1999), Using NVivo in Qualitative Research, London & Los Angeles, Sage.
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Quadro A.3 - Estrutura da analise de conteliido no QSR-NVivo (continuagao)

DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
E DO CONHECIMENTO

DOCUMENTS

Corpus de 15
documentos,
repartido por 3

Nodes
(categorias)

Permitem reunir toda a

informacdo acerca de um

Attributes
(subcategorias)
Informagdo concreta

acerca de um dado

Values
(valores)

Valores que foram

alocados a um dado

sets(Financeiras, dado caso (case node) caso (case node) attribute
Informatica e
Telecoms)

Fins_mail_inf_1 . informagdo/comunicacgao interna
PERGUNTA 8 Fins_mail_inf_2 e informagdo/comunicagdo externa
(Finalidades Fins_mail_neg e negobcio -
correio Fins_mail_segur e procedimentos de seguranga -
electrdonico)

Fins_net_inf_1 e informagdo/comunicagdo interna
PERGUNTA 9 Fins_net_inf_2 . informagdo/comunicacgao externa
(Finalidades Fins_net_neg e negdcio -
Internet) Fins_net_param e formas de parametrizagdo -

Pres_net_p . website em portugués -
PERGUNTA 10 Pres_net_ing e website em inglés -
(Presencga
Internet)

E-com_ndo_pq e razlOes para ndo utilizagao -
PERGUNTA 11 E-com_sim_tipos e tipo de bens e/ou de servigos -
(Comércio
electrénico)

Transf_inov_estrat . estratégias de investimento -
PERGUNTA 12 Transf_inov_desenvTIC e desenvolvimento de TIC -
(Transformagdo | Transf_inov_compraTIC e compra de TIC -
e inovagdes
futuras)
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Quadro A.4 - Propostas de definicao de quadro de profissionais TIC

Quadro de Profissionais TIC

(conforme as propostas da OCDE)

Especialistas em manutengdo de computadores
Engenheiros de software (aplicagdes)

Analistas de Sistemas

Programadores

Engenheiros de software (sistemas)

Gestores de sistemas de informagdo e computadores
Administradores de rede e de sistemas

Gestores de engenharia

Técnicos de engenharia electrotécnica

Analistas de redes e de comunicagdes de dados
Administradores de base de dados

Engenheiros eléctrotécnicos, excepto de computadores
Engenheiros de hardware

Investigadores em TIC

Introdutores de dados

Montadores de equipamento eléctrico e electrénico

Instaladores e reparadores de linhas de telecomunicagdes
Reparadores de computadores, ATM's e maquinas de escritdrio
Instaladores e reparadores de cabos eléctricos

Instaladores e reparadores de equipamentos de telecomunicagdes
(excepto instaladores de linhas)

Reparadores de equipamento eléctrico e electronico, equipamento
industrial e comercial

Processadores de semicondutores

Montadores de equipamento electromecanico

Operadores de maquinas registadoras

Telefonistas e operadores de call center

Operadores de maquinas de correio, excepto servigo postal
Operadores de computadores

Operadores de maquinas de escritério, excepto computadores
Operadores de telefone

DINAMIA - Centro de Estudos sobre a Mudanca Socioecondmica

142



o

Utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e de Comunicagao OBSER\VATORIO
] i H O At DA SOCIEDADE DA INFORMAGCAO
nas Empresas Financeiras, de Telecomunicagdes e de Informatica g S R e e

Anexo 3. Entrevista Aprofundada sobre Gestao e Utilizacao de
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