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Os Sistemas de Apolo a Deciséio na implementacgo de um Observatdrio Sociat aplicado ao Centro Distrital de Seguranca Soclal de Evora

RESUMO

SOARES, Silvia M. - OBSERVATORIO SOCIAL - Os Sistemas de Apoio & Decisdo na
Implementacéo de um Observat6rio Social Aplicado ao Centro Distrital de Seguranga Social
de Evora. Tese de Mestrado em Organizacdo e Sistemas de Informacao, Universidade de
Evora, Marco 2005. Orientador: Prof. Doutor Ant6nio Serrano

O presente trabalho pretende apresentar um projecto sustentdvel de um Observatério Social
no contexto da Administracio Pablica, mais concretamente, do Centro Distrital de
Seguranga Social de Evora. A constituicgo deste Observatério Social integra os sistemas de
informacio como apoio A decisdo, num plano devidamente contextualizado. Partindo de
um estudo de caso, procurou-se definir um modelo adaptativo eficiente de suporte a
procedimentos e préticas de gestdo informacional, aplicaveis no dominio da Administra¢do
Ptiblica, orientados para a tomada de decisdo optimizada, constituinte central de um
Observatoério social. Delineou-se entio um modelo processual de gestéo da informagao que
permite a operacionalizacio do Observatério propriamente dito, destacando intervenientes,
actividades, alimentago do sistema e acessos. Apresenta-se igualmente um conjunto de
matrizes de informacdo constituidas por baterias de indicadores resultantes do
levantamento efectuado, e que serdo estabilizados ap6s testes especfficos a aplicar durante o
projecto-piloto que deverd anteceder a implementaggo do Observatério.

PALAVRAS-CHAVE: Sistemas de Apoio a Decisdo; Informacao; Gestdo da Informagao;
Decisdo, Observat6rio Social; Indicadores; Observagdo; Administracdo Pablica; Accéo
Social.
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ABSTRACT

SOARES, Silvia M. - SOCIAL WATCH - Decision Support Systems for the implementation of a
Social Watch at the Centro Distrital de Seguranga Social de Evora. Masters Thesis in
Organization and Information Systems, Universidade de Evora, March 2005. Supervisor:
Prof. Ant6nio Serrano

This dissertation essays to present a sustainable Social Watch project within the Public
Administration sector, in this case the Centro Distrital de Seguranca Social de Evora. The
creation of this Social Watch integrates a Decision Support Systems approach to a defined
context. Starting from a local case study, it has been delineated an adaptative and efficient
model for the support to proceedings in information management, able to be applied in a
Public Administration context, adjusted towards optimized decision. A procedural
information management model allowing the operationalization of the Social Watch has
been delineated. Agents were highlighted as well as activities, supply process and
information access. A set of information matrix tables with index data resulting from a scan
study is presented. These data will be stabilized over special tests to be applied during the
pilot-project before the implementation of the Social Watch.

KEYWORDS: Decision Support Systems; Information; Information Management; Decision;
Social Indexes; Social Watch; Observation; Public Administration; Social Intervention.
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& Introdugdo

"O que as ciéncias necessitam ¢é de uma forma de
indugiio que permita analisar a experiéncia e, por um
processo adequado de exclusio e rejeicio, conduzir a
uma conclusdo necessdria"

Francis Bacon

1.1 Nota Introdutéria

As transformaces que ocorreram ao longo dos séculos aconteceram sem que as préprias
pessoas se tenham apercebido das suas consequéncias. Décadas decorriam e as
transformacoes lentas quase passavam despercebidas. Desde a descoberta do fogo a
revolucdo tecnolégica a que assistimos vai um passo gigantesco. Hoje tudo mudou. A
estabilidade deu lugar a volatilidade, a ordem ao caos, o continuo ao descontinuo, o local ao
global. Esta sociedade marcadamente cientifico-tecnolégica caracteriza-se pelas
transformacoes a ritmos nunca antes vistos e ndo sao apenas ao nivel das tecnologias, mas
também do que parecia perfeitamente estabilizado como modos de vida, valores e
costumes. Vivemos numa sociedade que muitos intitulam p6s-moderna, com todas as

implicacdes inerentes a este conceito.

A ciéncia e a técnica imiscufram-se de tal forma na sociedade que deixaram de ser assuntos
que s6 interessam a especialistas. Quem ndo acompanha as evolugdes tecnol6gicas e as
implicacdes que se fazem sentir no quotidiano, chega préximo do analfabetismo, sente-se

desfasado e incapaz de se sentir integrado na sociedade.

A globalizacio enquanto cenério envolvente de grande dinamismo e mutabilidade gera
uma sociedade onde a informacdo adquire, ela prépria, um valor. Aliada ao
desenvolvimento tecnol6gico, esta realidade marcou profundamente a sociedade

provocando alteragBes irreversiveis.
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OBSERVATORIO SOCIAL
0Os Sistemas de Apofo & Decisiio na implementactio de um ObsewatéﬂoSodnlaplledoaoCeﬂﬂthtﬂtaldeSegumn@SodaldeEvom

“Em menos de 20 anos tudo isso ganhou outra visibilidade. Toda a critica ou defesa eram
ilus6rias perante o desconhecimento do que verdadeiramente estava a acontecer: a
convergencia de todas as maquinas e de todos os procedimentos automaticos para uma
«méquina das méquinas» o computador - definido por Allan Turing como a «méquina
universal». A partir daf a cibernética, a teoria da informagao e a teoria dos computadores
tornam-se cruciais para compreender o que se estd a passar, € que se pode resumir em
algumas tendéncias bésicas: 1) a progressiva substituicdo do anal6gico pelo «digital»,
levando 2 integragdo das tecnologias anteriores pelo computador; 2) a ligagdo em rede dos
computadores, usando linhas teleméticas; 3) a progressiva substituicdo de largos sectores
da experiéncia pela «experiéncia sintética», que vai dos novos materiais as novas formas de
sensibilidade; 4) a crescente integracio da experiéncia na «rede» ou «matriz» controlada
tecnicamente.” (Miranda, 2002)

Como mostra Braganga de Miranda neste seu texto, as mudangas que agora ocorrem
exorbitam largamente os limites do estreito conceito de operacionalidade em que as
méquinas de “tratamento de informagZo” tém até agora vivido.

Com a invencgo da imprensa por Gutemberg, assistiu-se progressivamente a exteriorizacao
da memoria, que passou da cabega dos velhos para as péaginas dos livros impressos e para
os arquivos das bibliotecas. O computador, 500 anos depois, engoliu as bibliotecas e os
arquivos e comegou a permitir o acesso imediato a “informacéo em bruto”. Neste momento
assistimos ao desenvolvimento da capacidade, oferecida ao computador por software
adequado, de tratar quase todo o tipo de informag@o, incluindo a anal6gica, oferecendo em
seguida a informacéo requisitada, ap6s um incomensurével trabalho de busca e sintese
automatizada. Esta nova capacidade de sintese da complexidade que hoje se estende aos
mais diversos campos sociais, oferecida invariavelmente pelo computador, ¢ tdo recente
que conseguiu chegar primeiro, por exemplo, ao espago do entretenimento onde as sinteses
da imagem e do som foram sendo imediatamente exploradas e aplicadas ainda antes da

aplicacio comercial da sintese da informacdo complexa aplicada as organizacges.

Os sistemas de informagdo passaram a ter uma influéncia cada vez mais determinante e
abrangente em todos os dominios da organizacgo. Estes sistemas acabaram por se tornar a
principal fonte de informagcao necesséria a sobrevivéncia da organizacdo.
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Porém, os sucessivos progressos tecnolégicos, combinados com a emergéncia de novos
modelos de organizacdo e o aumento da competitividade, conduziram a situacGes em que
os sistemas operacionais néo eram suficientes/ eficientes para a gestdo das organizacdes. Ja
em 1997, Serrano alertava para o facto - “é importante equacionar os problemas resultantes
da abundancia de dados que terdo que ser tratados, armazenados e transmitidos ou

colocados a disposigdo dos potenciais interessados no interior da organizacdo.” (Serrano,
1997)

Portanto, ao ajustamento que foi sendo feito, juntou-se ainda outra dificuldade: o aumento
do volume de informacdo. O que parecia ser uma vantagem, tornou-se num problema,
dado que as aplicacdes existentes nas organizacSes, que tinham por base apenas requisitos
operacionais, ndo estavam preparadas para suportar processos de andlise tdo complexos e

com tal quantidade de dados.

Hé4 ndo muito tempo ~ anos 60/70 - a totalidade das decisGes eram tomadas com base em
saberes particulares, recheados de contactos, opinides, experiéncias locais, etc. Com o
aparecimento do computador e da base de dados, este quadro experiencial com o qual
ainda hoje muitas institui¢des subsistem, foi acrescentado de uma base de dados, primeira
ferramenta basica de orientacdo da decisdo. No actual espago/tempo da experiéncia
sintética, é esse “toque de Midas” que chega as OrganizacGes, com a possibilidade de
explorarem quase todo o tipo de informagao a que tenham acesso, independentemente da
sua morfologia ~ som, imagem, texto, quantitativo, qualitativo, operacional, descritivo, etc.
No essencial, o que se espera desta nova capacidade de sintese e aproveitamento da
heterogeneidade de fontes que desaguam no computador, é que o auxilio destas novas
tecnologias possam trazer uma orientacao pericial mais precisa e fundamentada ao gestor

no momento da tomada de decisdo.

Perante este cendrio contagiante e difusor, as organizacBes encontram-se, actualmente,
numa profunda reestruturagdo e definigdo dos processos internos de funcionamento.

Neste estudo procura-se abordar a temdtica dos sistemas de apoio a decisdo no contexto

organizacional, como suporte 2 constituicdo de um observatério social.
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1.2 Consideracoes Iniciais e Motivagoes

O presente trabalho orientado para o questionamento dos problemas que emergem com a
constitui¢do de um observatorio social, aborda igualmente os sistemas de informac@o como
suporte de apoio 2 decisdo nas organizagdes, elemento fulcral no desenvolvimento do
observatério. Neste sentido, a elei¢io do tema “OBSERVATORIO SOCIAL- Os Sistemas de
Apoio & Decisio na implementagio de um Observatério Social aplicado ao Centro Distrital de
Seguranga Social de Evora” prende-se com o facto desta temética constituir hoje um foco de
interesse por parte das organizages e empresas que se debatem permanentemente, nao
tanto com 0 acesso a informacao, mas com o excesso de fontes de informagcio disponivel. A
decisdo deixa de ser apenas um processo de seleccéo da melhor alternativa, reveste-se de

um carécter mais complexo e abrangente que ndo pode ser descurado.

A tomada de decisdo deixou de ser um processo puramente intuitivo e, no ambiente
organizacional actual, que se caracteriza por accoes de turbuléncia, instabilidade,
contingéncia e complexidade, este processo exige uma actualizagio constante da

informaggo ttil, por forma a permitir a tomada de decis@o, minimizando o risco a partida.

O principio da tomada de decisdo resulta de um processo racional através do qual os
decisores escolnem as melhores alternativas para atingir os objectivos pretendidos.
Estabilizado o problema e definidos os objectivos a atingir, os decisores analisam a
informacgo, identificam e avaliam as alternativas de accdo. Para isso, torna-se necessario
implementar um modelo/ plataforma informacional de suporte ao conjunto mais completo
de alternativas para efeitos de decisdo, que permita disponibilizar informacéo pertinente

para a solugéo do problema a qualquer momento.

Muitas organizagoes tém graves problemas de gestéo de recursos devido a decisdes menos
informadas. Existem j4 vérios modelos e kits de software de gestdo que permitem optimizar
o processo de decisdo relativamente a investimentos e todo o tipo de accBes cruciais
envolvendo recursos da organizacdo. Ndo & certamente 0 que se pretende com esta
dissertagao. Oferecer uma solugdo Ginica e universal, ndo se compadece de forma alguma

com a sociedade p6s-moderna e as suas caracteristicas. Procura-se, antes de mais, alertar
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para a importéncia da aquisicdo, organizacdo e analise da informagdo-chave essencial para
a continuidade de qualquer tipo de instituicdo.

E essa informacdo ndo tem apenas um carécter interno. Frequentemente, as organizacoes
tendem a negligenciar certas circunstdncias ambientais necessirias para a tomada de
decisio. A fortaleza em que as organizacdes se encontravam partia do principio que estes
sistemas fechados eram mais eficazes se conseguissem salvaguardar toda a sua actividade
do exterior e canalizassem toda a sua energia para a melhoria da funggo e estrutura interna.
Esta muralha que antes era compacta e opaca, tornou-se porosa. Na esteira de Oliveira “O
entendimento dos fluxos informacionais que fliem numa organizagdo como resultado da
articulacdo dos diferentes elementos que as constituem, seja tarefas, pessoas, tecnologias,

estrutura, ou outros, é determinante no alcance dos sucesso.

O enfoque sistémico e informacional apresenta ainda a vantagem de permitir a anélise da
interacgio entre uma organizagio € O seu meio envolvente.” (Oliveira, 1999) O que se
observa actualmente é que algumas organizacdes trabalham mesmo em rede, cooperando
entre si, 0 que nao sendo uma novidade absoluta resulta da globalizacgo econ6mica de que
fala (Castells, 2002) tornando as economias de todo o mundo interdependentes com um

relacionamento entre Economia, Estado e Sociedade cada vez mais variavel.

Segundo Zorrinho, “A disponibilidade de informacao fidvel e oportuna sobre diversas
varidveis significativas para o negécio tende a construir um factor critico de sucesso em
todas as actividades que, pela sua natureza, estdo expostas a turbuléncia dos mercados e a
consequente agressividade concorrencial” (Zorrinho, 1991)

E nesta légica que se compreende a necessidade da emergéncia de um modelo
informacional suficientemente simples em termos de acesso e suficientemente sofisticado
em termos operacionais de modo a viabilizar essa optimizagdo decisional com 0 maximo
de informaggo disponivel. Um sistema aplicado de suporte a decis@o pode ser a chave para
o sucesso de qualquer organizagao, estcja ela em fase de arranque ou de maturidade.
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Este campo cognitivo constitui, também, um gosto pessoal do investigador pelas questoes
dos sistemas de informacgo e suas potencialidades no campo social, no sentido em que

podem ter um papel proeminente para o conhecimento/acgéo /intervencé@o no mesmo.

Partindo da experiéncia profissional, o investigador coloca uma série questdes, no decorrer
das suas fungdes, que tém continuidade e sdo reforcadas, posteriormente, na pesquisa
efectuada na temética em questdo, no ambito do Mestrado em Organizagdo e Sistemas de
Informagcio. A Administragdo Pablica necessita de encontrar formas mais eficientes de gerir
os recursos a ela adstritos de forma a tornar as organizagdes ptiblicas mais dgeis, eficientes e

responsaveis.

Mais do que encontrar sistemas de informacao pré-concebidos com aplicacdo universal,
pretende-se, sobretudo perceber qual o trabalho que deve ser feito a montante da aplicagio

de um sistema de informagéo.

O que se verifica frequentemente é que o sistema de informagdo & desenhado por uma
equipa técnica ou por uma empresa contratada para o efeito, mas o trabalho de
levantamento, rastreio e adequagdo das varidveis verdadeiramente necessérias a tomada de
decisdo é deixado para segundo plano. Ou simplesmente sdo definidas varidveis situadas
ao nivel operacional para serem contempladas no sistema de informacdo, mas é bastante
dificil avancar para varidveis de nivel estratégico, sobretudo para quem nao estd dentro do
negd6cio.

J4 em 1998, a Comissdo do Livro Branco da Seguranca Social, apresentava propostas no
sentido de garantir a sustentabilidade do sistema e ampliar a sua eficiéncia,
designadamente “aperfeicoar o sistema informético para a tomada de decisdo estratégica e
gestio corrente, de forma a aumentar a informacdo, ampliar a margem de decisdo,
aumentar a transparéncia, melhorar a disseminagdo regular de informacdo entre os
parceiros sociais e a sociedade em geral (...) (Comissdo do Livro Branco, 1998) Esta
Comissdo chega mesmo a propor a criacio de um observatorio da aplicagdo do programa
do Rendimento Minimo Garantido que recolhesse a todo o momento o resultado da

experiéncia dos actores envolvimento neste programa.
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Em meados de 2000, decorreu também um semindrio sob a temética “Conhecer melhor para
Agir melhor -~ A Experiéncia dos Observat6rios Sociais” onde se apresentaram diversos
casos e projectos de dispositivos desta natureza focalizando desde principios, métodos,

sistemas de informacdo e avaliagdo dos mesmos.

O observatbrio que aqui se pretende desenvolver enquadra-se na érea social e apresenta a
peculiaridade de ser pretender constituir como sistema de apoio a decisdo, retratando ndo
apenas a realidade mas oferecendo instrumentos para a decisdo adequada na resolugdo dos

problemas observados.

1.3 Problemitica e Descri¢io do Problema de Pesquisa

A importancia e a necessidade da problematizaggo no espago da investigacéo - revela-se em
particular no que diz respeito a objectos aparentemente estabilizados, ou novos, que nao
foram ainda questionados e parecem evoluir a0 som das novidades. A necessidade de
perceber a racionalidade do desenvolvimento tecnol6gico e do tratamento da informagao
neste contexto, sem o que, mesmo trabalhando com eficicia, muitas vezes as organizacdes
se deslocam &s cegas - é preciso uma teleonomia! mas igualmente uma teleologia

(perspectiva racional)

A emergencia dos SAD - Sistemas de Apoio i Decisio - a partir do tratamento automatico de
dados e de informacdo ndo oferece grandes davidas. A tecnologia aparece, o software
desenvolve-se e depois adequa-se ou néo a determinadas finalidades - j& 0 modo como essa
adequagao é feita e/ ou programada, pode e deve ser questionada - por exemplo, em termos
simples, qual é o papel e o peso dos SAD e pessoal envolvido nos destinos da organizag&o
(em particular na Administragdo Péblica)? A amplitude/extensdo da informacdo que entra
em jogo para o processo de apuramento das varidveis é suficientemente abrangente no
tempo e no espaco? O que é que interessa mais, em geral, é a extensdo/quantidade de

informagdo intra e extra-organizacional no momento - on time - ou/e a capacidade

! No sentido de “adequagiio ao nomos projectado”, & ordem normativa em que a organizacéo se compromete
num projecto.
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prospectiva de estabilidade para a decisdo? Até que ponto é interessante observar a génese,
nos anos 80, dos “observatérios” e o que se pode analiticamente observar acerca disto?
Como é que um dispositivo de SAD como o observatério pode ser classificado/ definido
entre os diversos tipos de SAD existentes?

Em termos gerais, o que se observa nos tiltimos anos, no que a decisdo organizacional diz
respeito é que, face & complexidade e turbuléncia das tiltimas décadas, com a evolugéo
rapida das novas tecnologias e custos mais acessiveis destes meios, os modos de
formulagdo, sistematizagso e fundamentagio dos processos decisionais tem vindo a sofrer
um deslocamento ampliado. A deslocacdo de que se fala ¢ a que vai do ponto em que a
decisdo 6 tradicionalmente achada com base na informagdo e experiéncia do(s) lider(s) e
face a inferesses e conveniéncias concretas, sem grandes formas de fundamentagdo do

acto decisional que é suportado pela autoridade e conveniéncia politica da lideranga.

Com a emergéncia destes novos meios e 0 acesso a quase toda a informagéo necessaria, &
essencialmente a fundamentacdo do acto decisional que se desloca sobre o suporte das
novas tecnologias da informagdo que impdem a sua autoridade como tecnologia neutra e

auxiliar que ndo pode ser dispensada.

Este novo meio vem retirar “autoridade” e autonomia ao lider que ja ndo pode reclamar
ignorancia ou nao acesso a informagao; néo s6 se vé obrigado a ter a informagédo em conta,
mesmo que esta indique orientacSes adversas a sua conveniéncia imediata, mas
essencialmente porque qualquer fundamentagdo do acto decisional passa por aqui.
Observa-se entdo, um diferente e complexo processo para chegar a decisao sendo que, no
limite, o papel do lider tende a transformar-se mais no de um administrador executivo da
decisdo achada pelo sistema.

O que aqui surge problemitico é: - até que ponto a actual tecnologiia é suficientemente fidvel
e “neutra”, ndo contendo processos de distor¢do informacional para a organizagdo poder
confiar nele em absoluto? Onde é que entra o factor Humano e todas as formas de

constrangimento que podem sabotar o bom funcionamento da organizagio?

Silvia Soares Pégina 18



_ﬁj Introducdo

Parece indubitdvel que a requisicdo da experiéncia histérica pela técnica esté na origem do
emergir da “ligacdo”, que se torna verdadeiramente compulsiva. Viverfamos, nos nossos
dias, no meio de “conexdes”, de “links”, do “on-line”, votados a participacdo, a
“interactividade”, efc., etc.

“Algo estd de novo a emergir, apesar de ao longo de toda a histéria, a problematica da
ligacdes uma e outra vez ter emergido com dramatismo em momentos precisos, que tém a
ver com uma instabilizagio geral dos «quadros» onde a vida decorria numa certa
inconsciéncia. Nestes momentos de crise desaparece a entrega a vida e tudo se torna
problemético. Senhores e escravos, homens e mulheres, homens e animais, propriedades e
comunalidades, tudo inseguro e palco de batalha. O que se achava ligado entra em processo
de desbalangamento, de desligacdo. Mas tudo para construir ligacdes fortes e mais evidentes,
até que a prépria questao seja esquecida.” (Miranda, 2002)

“Daf a necessidade de uma critica das actuais teses da globalizagao, que se reduplica sobre
outros nomes: sociedade da informacdo, sociedade das redes, etc. Tudo nomes de teor
tecnolégico, que servem para apagar os tracos dos heterégeneos processos, dispositivos e
préticas que determinam o mundo actual, a coberto da aparente neutralidade técnica. Mais
grave ainda é a ideia de que a «neutralidade» da técnica ndo sendo «obstaculizada»,
promoveré «bons» valores” (Miranda, 2002)

Se algo j4 estd a acontecer neste contexto de instabilidade, é a transparéncia da
responsabilidade das decisdes do lider para o dispositivo tecnolégico -~ mas esta € uma
questdo sécio-politica.

No actual “alargamento de contextos” ela é tdo ou mais importante que as questdes
técnicas, precisamente porque se inter-determinam neste processo de novas liga¢bes que

aparecem hoje mais materializadas.

Nesta sociedade da informagdo e do conhecimento nio sdo de negligenciar os modos de
accdo que caracterizam aquilo a que se pode chamar um “capitalismo cognitivo” no seio de
uma mais abrangente e liberta economia do conhecimento. A informacdo enquanto

potencial de auxilio a decis@o é propicia, logo que bem usada, a constituir-se em capital de
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conhecimento ap6s o acto decisério de sucesso. Até agora, a maior parte das abordagens
que afloram a economia do conhecimento aparecem caracterizadas por uma visdo a-
histérica, positivista e ndo conflictual da ciéncia e da tecnologia que conduzem ao
esbatimento das contradi¢oes sociais éticas e culturais que o desenvolvimento deste

capitalismo cognitivo leva a cabo.

Mas todo este cendrio se complexifica se estreitarmos a utilizacdo dos SAD as questdes
eminentemente sociais. O emergir de novas probleméticas sociais e da diversificagdo dos
problemas j4 existentes torna cada vez mais obsoleta a intervengdo social que é feita ao nivel
da insercdo e desenvolvimento social. Daqui emergem claramente lacunas quer ao nivel do
diagnéstico, quer ao nivel do planeamento e até da prépria avaliagdo, que se afastam cada
vez mais da realidade. A ineficdcia do planeamento tradicional no que diz respeito as
abordagens eminentemente sectorizadas traduz-se na incompatibilidade de uma anélise
compreensiva dos fen6menos e consequentemente sem intervencao adequada em tempo
atil. (Quaresma, 2000)

Ora, as mudancas sociais que ocorrem actualmente num contexto de instabilidade,
dificilmente sdo suportadas pelo funcionamento estabilizado da Administragio Pdblica,
baseado no cumprimento de orientacdes politicas e na administracdo dos recursos inerentes

com base em regras demasiado arcaicas e obsoletas.

O governo afigura-se, ainda, como o mecanismo que a sociedade utiliza para tomar
decisbes colectivas, por forma a prestar servigos subordinados 2 l6gica do bem comum. No
entanto, 0 enquadramento dominante no que respeita aos servicos ptablicos, continua a ser a
respectiva lei orgénica, na qual se encontram definidos os orgdos governamentais, bem
como o seu modus operandi caracterizado pela centralizacdo burocrética e padronizada, nos

quais se estabelecem normas e regulamentos sujeitos a hierarquia.

Ora, este modus operandi ndo esté de forma alguma a altura dos desafios de uma sociedade
em que a informagéo tem um papel fulcral na tomada de decisBes colectivas. A maioria das
instituigdes vé-se confrontada com tarefas cada vez mais complexas, numa envolvente que
sofre mutacoes a uma velocidade exponencial e sobretudo para clientes mais informados e

por consequéncia mais exigentes.
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A realidade disria revela o bombardeamento de solicitagdes, particularmente de natureza
politica, e o planeamento estratégico ndo se compadece com solugOes pré-concebidas e
estandardizadas.

1.4 Defini¢cio do Objecto de Estudo, Objectivos, Metodologia e
Resultados Esperados

O objecto de estudo neste trabalho de pesquisa traduz-se na selecqdo, integracdo e
constituigio dos diversos modos de rastreio, recolha e selecgdio de informagdo para efeitos
de apoio a decis@do. Na sua arquitectura constituinte ensaia-se a constituicio de um
observatério aplicado, em contexto de administracdo ptblica, tendo em conta os cendrios
mais previsiveis: - modelos mais abrangentes e eficientes - auxilios mobilizéveis; -

contingéncias contextuais; - constrangimentos previsiveis.

Enquadrado na 4rea social, o observat6rio que se pretende desenvolver apresenta a
peculiaridade de se pretender constituir como sistema de apoio & decisdo, reflectindo nao
apenas a realidade, mas oferecendo instrumentos para a deciséo adequada na resolucéo dos

problemas observados.

A par da definigdo do objecto de estudo surgem, inevitavelmente, os objectivos de
investigacdo que sdo, de facto, o pilar direccional de qualquer estudo cientifico.

Desta forma, o objectivo geral apresenta-se da seguinte forma:

Definir um modelo adaptativo eficiente de suporte a procedimentos e priticas de gestdo
informacional, apliciveis no dominio da administracdio piiblica, orientados para a
tomada de decisd@o optimizada, constituinte central de um Observatério social.

Este objectivo mais global pode ser melhor compreendido se o pudermos decompor em
objectivos especificos:
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1- Delimitar as fundacdes tebricas e aplicadas dos Sistemas de Apoio a Decisdo;

2- Observar e entender as vantagens e implicacdes dos sistemas decisionais

aplicados;

3- Compreender a procura activa da informagdo Gtil para a tomada decisdo, e definir
arquitecturas de procedimentos e préticas de gestdo informacional, orientadas para

a tomada de decisdo optimizada num contexto minimamente definido;

4- Estabelecer 0 quadro optimizado das varidveis de apoio a decisdo por forma a
permitir uma adequada construcdio de uma base de dados para suporte 2
actividade do observatério social.

Para atingir os objectivos definidos importa delinear as opgoes metodol6gicas que
nortearam este trabalho. A metodologia indutiva e enraizada no contexto (grounded theory)
constituiu a matriz orientadora desta dissertacio2. Assim, assumindo igualmente a tipologia
de um estudo de caso, o presente trabalho procurou combinar métodos qualitativos tais como
a amostragem selectiva de agentes/ experts para a aplicagdo de entrevistas semi-estruturadas

e nido estruturadas; a andlise de documentos, e a observagao participante.

Numa primeira fase procedeu-se a pesquisa bibliogréfica procurando obras e documentos
que, de alguma forma abordassem o tema, de modo a tomar contacto com o state of arts
neste dominio, mais concretamente para averiguar o que é que de mais importante se tem
publicado na 4rea dos sistemas de informacao, tendo em especial atengéo os sistemas de
apoio 2 decisdo. Paralelamente, procedeu-se a recolha e anélise de documentos e
informacao acerca de dispositivos semelhantes ao observatobrio que se pretende desenvolver
quer a nivel nacional, quer a nivel internacional. Recorreu-se igualmente a Internet,
procurando documentos recentes sobre esta temética que pudessem auxiliar na elaborac@o
de um trabalho imbuido das novas tendéncias tebricas, desde que adequadas aos nossos

objectivos.

2 Para aprofundar os progressos consideréveis no campo dos sistemas de informacio em termos de investigaciio
organizacional, nomeadamente no que diz respeito aos métodos de pesquisa vd. artigo La recherche qualitative en
systemes d'information David Avinson et Michael Myers in ROWE, Frantz, (2002) Faire de la recherce en systémes
d’information, Paris, Librairie Vuibert (pp57-66)
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Posteriormente, e na realizacéo do trabatho de campo, procedeu-se a recolha dos dados, isto
é, a aplicacéio das entrevistas semi-estruturadas, realizadas entre Junho de 2004 e Janeiro de
2005, que foram elaboradas com o intuito de procurar respostas de forma a irem ao
encontro dos objectivos estabelecidos. A realizagdo das entrevistas foi complementada com
observagdo participante na organizacio em causa, o Centro Distrital da Seguranga Social de
fvora. Paralelamente, recorreu-se a entrevistas nio estruturadas individuais a especialistas
que participam, ou ji participaram na constituicdo/ desenvolvimento de alguns
observatérios e, portanto, pretendeu-se recolher informagao sobre boas priticas, de modo a
canalizar as sinergias ji existentes no contexto regional do Alentejo.

Mais adiante, concretamente no capftulo IV, descrever-se-2 mais pormenorizadamente os
procedimentos e métodos utilizados durante o trabalho de campo. Esta investigacdo foi
enriquecida pelo privilégio da experiéncia e conhecimento acumulado que a autora
adquiriu em contexto profissional no CDSSE, desde 2001.

Com a realizacdo deste estudo espera-se aumentar a percepcdo da importdncia da
informaco Gtil para a tomada decisdo; contribuir para a definicdo de procedimentos e
praticas de gestdo informacional, orientadas para a tomada de decisdo optimizada e facilitar
a implementacéio do Observatoério Social partindo de um quadro optimizado das varidveis

de apoio a decisdo.

1.5 Estrutura do Trabalho

Na sequéncia dos objectivos e metodologia apresentados, enquadrados na problemética em
causa, decidiu-se estruturar este trabalho em cinco capitulos distintos mas interdependentes

entre si.

O primeiro capftulo efectua a introducéo ao tema em estudo, focalizando ndo s6 as
motivacdes e necessidades sentidas que conduziram a realizacdo deste estudo, bem como a
definicao do objecto de estudo e objectivos. Mostra-se aqui o problema da pesquisa e a
problemética inerente, assim como a metodologia de suporte ao estudo.
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No segundo capftulo, efectua-se um enquadramento teérico da problemética em causa,
nomeadamente no que respeita aos conceitos subjacentes as organizagoes, aos sistemas de
informagao, aos sistemas de apoio a decisao e  gestdo de informacéo. A tomada de decis@o
ser4 um dos pontos focados neste capftulo e o seu enquadramento na administracdo piblica
nio serd descurado de forma a contextualizar as caracteristicas especificas subjacentes a este

processo.

O enfoque do terceiro capitulo iré recair no conceito de observatério social como dispositivo
de apoio a decisdo. Ap6s uma incursdo historica, far-se-a uma andlise documental e uma
pesquisa de informacdo sobre diversos dispositivos existentes na Internet de forma a
compreender os diversos modos de constituicdo, funcionamento e finalidades dos

observatoérios.

No quarto capftulo tecem-se algumas consideragSes sobre determinados aspectos
metodolégicos norteadores do trabalho de campo, e posteriormente, apresentam-se 0s

resultados do estudo de caso levado a cabo durante esta investigacao.

No quinto capftulo procura-se definir conceptualmente o sistema de informacdo que
constituir o suporte ao observatorio social que se pretende constituir, procura-se descrever
os principais objectivos e processos inerentes a um dispositivo deste género, aplicados ao

contexto no qual decorre o estudo de caso.
Finalmente, existird um espaco para discussdo onde se levantam algumas questdes que

poderdo servir de pistas ou pontos de partida para posteriores investigaces, dado que este
assunto ndo se esgota de forma alguma no trabalho aqui apresentado.

Sintese

O objectivo geral, norteador deste trabalho, pretendeu definir um modelo adaptativo
eficiente de suporte a procedimentos e préticas de gestdo informacional, aplicidveis no
dominio da administracio pablica, orientados para a tomada de decisdo optimizada,
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constituinte central de um Observatério social. A operacionalizagdo deste objectivo
efectivou-se na compreenséo da procura activa da informacgo atil para a tomada decisdo, e
na definicio de arquitecturas de procedimentos e préticas de gestdo informacional,
orientadas para a tomada de decisao optimizada num contexto minimamente definido; eno
estabelecimento de um quadro optimizado de varidveis de apoio & decisdo, de modo a
permitir uma adequada construg@o de uma base de dados para suporte a actividade do
observatério social.

Para tal descreveu-se a problemética que enquadra este trabalho e que se prende, sobretudo
com a necessidade de perceber a racionalidade do desenvolvimento tecnolégico e do
tratamento da informacgo no contexto organizacional, sem o que, mesmo trabalhando com
eficdcia, muitas vezes as organizagoes se deslocam s cegas - & preciso uma teleonomia mas

igualmente uma teleologia (perspectiva racional)

A emergéncia dos SAD - Sistemas de Apoio & Decisio - a partir do tratamento automatico de
dados e de informacio ndo oferece grandes davidas. A tecnologia aparece, o software
desenvolve-se e depois adequa-se ou nio a determinadas finalidades - j4 o modo como essa
adequagio é feita e/ ou programada, pode e deve ser questionada - por exemplo, em termos
simples, qual & o papel e o peso dos SAD e pessoal envolvido nos destinos da organizacdo
(em particular na Administracdo Ptblica)? A amplitude/extensdo da informacao que entra
em jogo para o processo de apuramento das varidveis é suficientemente abrangente no
tempo e no espaco? O que é que interessa mais, em geral, é a extensdo/quantidade de
informacdo intra e extra-organizacional no momento - on time - ou/e a capacidade
prospectiva de estabilidade para a decisdo? Até que ponto é interessante observar a génese,
nos anos 80, dos “observatérios” e o que se pode analiticamente observar acerca disto?
Como é que um dispositivo de SAD como o observatério pode ser classificado/ definido
entre os diversos tipos de SAD existentes?

Em termos gerais, 0 que se observa nos tiltimos anos, no que a decisdo organizacional diz
respeito é que, face 2 complexidade e turbuléncia das dltimas décadas, com a evolugdo
réapida das novas tecnologias e custos mais acessiveis destes meios, os modos de
formulacgio, sistematizaco e fundamentaggo dos processos decisionais tem vindo a sofrer

um deslocamento ampliado. A deslocagdo de que se fala é a que vai do ponto em que a

S
RS L
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decisio é tradicionalmente achada com base na informagéo e experiéncia do(s) lider(s) e
face a interesses e conveniéncias concretas, sem grandes formas de fundamentacéo do acto
decisional que é suportado pela autoridade e conveniéncia politica da lideranca.

Com a emergéncia destes novos meios e 0 acesso a quase toda a informag3o necesséria, €
essencialmente a fundamentacio do acto decisional que se desloca sobre o suporte das
novas tecnologias da informagéo que impdem a sua autoridade como tecnologia neutra e
auxiliar que ndo pode ser dispensada.

Mas todo este cendrio se complexifica se estreitarmos a utilizagdo dos SAD em questdes
eminentemente sociais. O emergir de novas problematicas sociais e da diversificacdo dos
problemas j4 existentes torna cada vez mais obsoleta a intervengao social que é feita ao nivel
da insercdo e desenvolvimento social. Daqui emergem claramente lacunas quer ao nivel do
diagnéstico, quer ao nivel do planeamento e até da prépria avaliagdo, que se afastam cada

vez mais da realidade.
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“Tinha oiro e prata,
pedras nunca vistas,
safiras, topizios,
rubis, ametistas.
Tinha tudo, tudo,

Sem peso nem conta,
Bragas de veludo,
Peli¢as de lontra.

Um homem tio grande

tem tudo o que quer.

O que ele ndo tinha
Era um fecho éclair.”

Anténio Gededo (1999) Poemas escolhidos -
Antbnio Gededo, Lisboa, Ediges Jodo S4 da
Costa p. 64

2.1 As Organizacdes

Muitos sio os autores que se tém debrucado sobre as organizacbes, em andlises
caleidosc6picas que evidenciam diversas perspectivas, ora oponentes, ora complementares,
sempre com a consciéncia de que as organizacdes constituem um dos pilares fundamentais
da estrutura social. “Com efeito, as organiza¢es séo um elemento incontornével da
sociedade humana. Elas respondem a necessidades de integracdo social, de filiagdo
colectiva, de protecgdo individual face ao conjunto, de identificacdo com os outros e até
mesmo de diferenciaggo face ao semelhante.” (Almeida, 2002)

Estas motivacoes seriam alvo de anélise a luz da sociologia ou psicologia, no entanto, e
respeitando o dmbito deste trabatho, restringimo-nos as perspectivas que se dedicam ao seu

funcionamento no dominio das ciéncias econémico-empresariais.

O primeiro quadro te6rico surgiu no inicio do século XX, com as teorias de Frederick Taylor
e Henry Fayol. Com um perfil marcadamente positivista, os autores acreditavam que
conseguiriam reduzir a realidade a parametros objectivos simplificados, de forma a reduzir

a incerteza e a maximizarem o controlo sob a mesma. (Canavarro, 2000) Esta visdo
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mecanicista considerava as organiza¢des como um instrumento composto por diversas
partes, que combinadas entre si dariam lugar a um funcionamento est4vel, previsivel e
eficiente. Apesar de, na altura, terem o mérito de apresentar solucdes dos problemas que se
colocavam sobretudo ao nivel da organizacio do trabalho, o desgaste conceptual que tem
sofrido, fruto das mudancas sociais, politicas e tecnolégicas das tltimas décadas, remete-as

para um plano secundério.

Ainda 2 luz do positivismo, encontra-se o pensamento de Max Weber que deu origem a
Teoria Burocratica. Segundo Almeida (2002) este modelo assente numa légica racional,
acreditava que os comportamentos humanos se subjugavam totalmente aos procedimentos
extremamente normalizados e as regras formalmente impostas na organizacdo.
Logicamente que este tipo de organizagdo ignora a ineficiéncia, dando relevo ao estrito
cumprimento das normas, regulamentos e rotinas, castrando qualquer atitude de iniciativa,
flexibilidade, capacidade de inovar ou criar. Ainda que esta teoria esteja localizada e
contextualizada na histéria, observam-se resquicios visiveis desta l6gica na administracao
publica actual.

A par dos desenvolvimentos que se fizerem sentir a partir da segunda metade do século
XX, sobretudo na liberalizacso das fronteiras comerciais, redefinicdo de espagos econémicos
e avancos tecnolégicos, comegaram a surgir outras teorias que compreenderam a influéncia

que o meio ambiente tinha com a organizacao.

A Teoria Geral dos Sistemas, originalmente desenvolvida por Bertalanffy nos anos 40 foi
reforcada por Ashby na década de 50 e Boulding com a caracterizacdo das empresas
enquanto sistemas abertos flexiveis e permedveis a informacao externa (Almeida, 2002).
Aproximava-se esta da nogdo de sistema, definida por Kast e Rosenzweig como um todo
unitirio organizado, composto por duas ou mais componentes ou subsistemas
interdependentes, e limitado por fronteiras identificiveis com o seu supra-sistema
ambiente. (Kast & Rosenzweig, 1979)

Além de alertar para a necessidade da organizacdo encontrar o equilibrio com o meio
envolvente a partir da harmonia entre os diversos subsistemas internos, esta teoria

reconhece as motivagdes individuais no panorama organizacional e valoriza-o no contexto
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dos virios subsistemas. Morgan, Mayo, Maslow e Herzeberg contribufram com uma série
de estudos realizados que enfatizaram esta componente. As ideias base que sustentam esta
teoria passam pela satisfaggo social e pelas relacdes informais influenciando positivamente
a produtividade e o equilibrio organizacional. Contudo, a sua aplicacdo prética, no sentido
de encontrar solucbes, est4 sujeita a condicdes limitativas, resultante do elevado grau de
generalizaco. A énfase dada a envolvente & demasiado elevada, ficando a organizacao para
segundo plano. Por isso, muitas vezes sdo esquecidos os objectivos individuais ligados a

subsistemas que existem independentes do conjunto, gerando frequentemente conflitos que
sdo ignorados segundo esta perspectiva.

A teoria contingencial surge em meados de 60, na tentativa de colmatar a incapacidade da
abordagem sistémica proporcionar uma visdo pratica aplicavel ao contexto organizacional
em mudanca. Esta teoria vem acrescentar a ideia de que existe um determinado conjunto de
factores contextuais e dindmicos que afectam e determinam a estrutura organizacional.
Segundo Lawrence & Lorch, (1967) h4 uma relacio empfrica entre a estrutura
organizacional e os factores de contexto, como sejam a tecnologia, dimensao, estratégia ou

ambiente,

Na abordagem contingencial, a esltrutura eminentemente dindmica é apreendida através de
mecanismos objectivos que lhe conferem um perfil estitico. Desta forma, esta nova
perspectiva permite ter em conta as componentes da estrutura, operacionalizando a
possibilidade de analisar as mudangas que esta sofre. Assim procuram-se definir varidveis
objectivas e empiricamente observéveis, relegando para segundo plano factores de ordem

politica ou ideol6gica.

Woodward foi o primeiro a definir os contornos desta teoria quando apresentou, em 1965,
os resultados da sua investigacio junto de um conjunto de empresas industriais localizadas
em Essex. Segundo Mintzberg (1979), um dos resultados empfricos mais curiosos deste
estudo prende-se com o facto das empresas que revelaram melhor desempenho serem as
que tinham as suas estruturas melhor adaptadas 2 tecnologia e aos sistemas produtivos
utilizados. Nesta perspectiva, a organizacdo é vista como uma realidade dependente da
mudangca interna e da adaptagdo & mudanga externa para sobreviver no meio envolvente. O

seu desenvolvimento depende da sua capacidade de se ajustar a esfera envolvente.
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Com efeito, a andlise organizacional conta com factores de contingéncia geralmente
apontados por diversos autores, a saber: a dimensio da organizagdo, a estratégia da sua

accdo, a tecnologia utilizada, e o proprio ambiente externo.

Apontaremos apenas algumas considera¢Ses sucintas:
A Dimensio:

1. Desempenha um papel que intuitivamente se adivinha como fortemente
estruturante;

2. O tamanho da empresa é o factor com maior correlacdo com a estrutura
organizativa;
3. A medida que a empresa é maior, aumenta também a diferenciagdo horizontal e

vertical, a normalizagdo de procedimentos e de tarefas, assim como o grau de
formalismo;

A Estratégia:
4. Representa um quadro de referéncia para o desenvolvimento de ac¢Bes concretas;

5. E um elemento vigilante da empresa, atento s mudangas ocorridas no mercado, e
importando para o interior da organizacao a necessidade de adaptacéo estrutural as
condicBes impostas pelo exterior;

O Ambiente:

6. Existe uma multiplicidade de perfis ambientais, podendo-se distinguir um ambiente
estivel, controlado e com um grau reduzido de mudanga, de um ambiente volatil,

turbulento e com um ritmo acelerado de transformagdo;

7. O ambiente envolvente combina vérios elementos da realidade que sdo decisivos

para o modelo organizacional e influenciam a resposta da organizagao;
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Tecnologia3:

8. As condicoes tecnolégicas condicionam e influenciam o clima organizacional, ou
seja, a atmosfera psicol6gica, social e humana que caracteriza as relagdes entre

elementos da mesma organizacao;

9. A tecnologia assume um papel determinante enquanto factor de contexto, obrigando
as organizacdes a repensar a sua estrutura em funcdo da tecnologia disponivel para

0 seu desenvolvimento;

10. Tecnologias semelhantes podem ter efeitos estruturais diferentes, dependendo do

contexto institucional das organiza¢Ses consideradas

A par deste Gltimo factor de contingéncia, desenvolveu-se o conceito de Sistema de
Informacdo para a Gestdo, no qual Davis (1974) desenvolve a ideia de homem-maquina
como suporte as operagdes, 2 gestdo e a tomada de decisdo numa organizagéo. Noutra
linha, Moigne propde um Modelo Cibernético da organizacdo. “Este modelo serviria de
base ao paradigma cldssico do SIG, apresentando a Organizagdo a partir da perspectiva
dicot6mica que a pressupde constituida por dois subsistemas. Por um lado um Subsistema
de Controlo (constitufdo pela direcg@o) e, por outro, um Subsistema Controlado (a restante
organizagdo), onde a articulagdo de ambos se distingue a um nivel operacional, tctico e
estratégico. Da relagéo entre os dois subsistemas resultam politicas de aquisicao, tratamento
e transmissio de informacio dentro da organizacdo.” (Almeida, 2002)

Por reacciio as deficiéncias do modelo cibernético, Simon (1977) dé relevo as limitacSes
racionais dos agentes decisores, que se resumiam a trés niveis: limitacdes ao nivel da
competéncia; limitacSes ao nivel dos valores e limitagSes ao nivel da percepgdo que tém do

seu trabalho. No ponto 2.5, no que se refere & tomada de decisdo, desenvolveremos um

3 “Outra das caracteristicas diferenciais das novas tecnologias, mostra que séio tecnologias que geram e tratam a
informaggio. E pois a informacéio que ocupa o lugar central deste novo paradigma tecnolégico, assim como nas
revolugdes industriais anteriores o lugar foi ocupado pela energia do vapor e a electricidade.
AmMmqﬁodasmmcmisﬁcmdamfomagﬁoedamudanmnmwmwsmodummmmsﬁm
(..) que é a grande flexibilidade que autorga tanto 4s organizacdes de producéio como de consumo ou gestdo.

(...) As novas tecnologias facilitando a versatilidade da produggo, por um lado, e a implantacgio de redes de
decisdo descentralizadas por outro, incrementam de forma exponencial a eficicia e eficiéncia dos sistemas
econSmico-produtivos actuais.

Felipe Centelles Bol6s(1994?) Sociotecnologia,Madrid, Ed. Azacanes p 96
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pouco mais o pensamento deste autor que esteve na génese da problemética decis6ria

integrada no contexto organizacional.

Os sistemas de informacio passam a adquirir cada vez mais relevo e capacidade de
mediagdo entre o sistema de controlo e o sistema operacional. Com Ackoff, (1974) a
organizacio deixa de ser encarada como um estado e passa a ser estudada como um
processo. O modelo cibernético d4 lugar ao modelo sistémico de organizacéo. Reix e Kunz
também propdem modelos de informatizacdo, no entanto, importa proceder a
conceptualizacio de conceitos chave a abordar na temética em causa, nomeadamente: dado,

informacdo, conhecimento, sistemas de informacgo.

O aumento da complexidade organizacional e do volume de dados que se acumulam
langam novos desafios as organizacoes, nomeadamente no que diz respeito ao tratamento
da informacgo. De facto, todo este potencial acumulado, s6 podera ser verdadeiramente
aproveitado, quando suportado por sistemas que apoiem a gestdo de uma forma eficaz;
falamos dos Sistemas de Informacdo.

2.2 Informagio e Sistemas de Informagado

Mas, vamos por partes. O que se entende por informac&o?

Mas antes de qualquer formalizagdo do conceito de informaggo, seria de todo o interesse ir
a montante do mesmo, procurando uma defini¢io de dade. Assim, define-se “dado” como
uma sequéncia de sfmbolos quantificados ou quantificdveis. Por exemplo, as letras sao
simbolos quantificados dado que o alfabeto por si s6 constitui uma base numérica. Assim,
“dado” é uma entidade matemética puramente sintactica, observando-se que podem ser
descritos através de representagdes formais, estruturais. Segundo, Serrano e Fialho “os
dados referem-se a um conjunto de factos discretos e objectivos sobre os acontecimentos.
Sdo pontos no espago e no tempo sem referéncia a tempo e espaco. Sdo um evento, uma
carta uma palavra, sem contexto (...) ndo proporcionando nenhum juizo ou interpretagéo.”

(Serrano e Fialho, 2003) Portanto “dados” sdo factos ou eventos, que podem ser pertinentes
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para o desempenho de uma tarefa, mas que por si s6 néo conduzem & compreensdo desse

facto ou situacao.

J4 o conceito de informagao representa algo de mais abstracto que nao pode ser formalizado
através de teoria légica ou matemdtica, na medida em que & contextualizado por
determinado meio, podendo ter uma interpretacéo varidvel consoante o sujeito.

O ponto essencial na distingio entre dado e informagdo* & que o primeiro conceito &
puramente sint4ctico e o segundo é, necessariamente, semdntico. Recorrendo a um exemplo
simples torna-se mais ficil compreender as diferencas: Imagine-se uma tabela com os
valores da precipitagdo registados nas principais cidades chinesas durante os 12 meses do
ano. Se a informacdo estiver em chinés e para alguém que néo compreende 0 mesmo
idioma, a tabela apresenta-se como dados puros, mas se a mesma estivesse em portugués,
seria informacdo, na medida em que conseguiria interpreté-la e contextualiza-la. Nesta
perspectiva, e dada complexidade e diversidade de utilizaciio do conceito de informagao,
sdo inGimeras as tentativas de definigdo. Por ora utilizaremos a definicdo de Galliers:
“Informagdo é aquele conjunto de dados que, quando fornecido de forma e em tempo
adequado, melhora o conhecimento da pessoa que o recebe, ficando ela mais habilitada a
desenvolver determinada actividade ou tomar uma determinada decis@o.” (Amaral, 1994)

Ora, a interacgdo destes dos conceitos anteriormente descritos, d4 origem a um terceiro que
tem vindo a ganhar terreno nas organizacdes. Fala-se de Sistema de Informacgo. Segundo
Buckingham, um Sistema de Informagdo “é um sistema que refine, guarda, processa, e

4 A este propésito, ITharco aborda no seu livro “ Filosofia da Informagiio, Uma introdugiio & informaglio como fundagio
da acio, da comunicaciio e da decisfo” a problemética da emergéncia da informacao como, “(...) intrinsecamente
ligada & expanséio tecnologica mais rapida da histéria, a das tecnologias de informacéo e de comunicagéo é, por
isso, e de alguma forma, um fenémeno novo. Paradoxalmente, enquanto explicandum, enquanto cogitatum,
enquanto coisa sobre a qual recai a intencionalidade da nossa accfo, seja esta intelectual ou fisica, a informacéo
tal como é entendida, definida ou aproximada pelas mais variadas posicdes, accdes intuitivas, cientificas tedricas
ou empiricas, é algo tdo antigo quanto a histéria do homem ou do universo. (Ilharco, 2003) O autor alerta ainda
para o motivo da crescente importéncia da informacgio: “O fenémeno da informaggio tem vindo a ganhar uma
relevancia crescente na sociedade contemporénea a medida que as novas tecnologias penetram horizontalmente
os mais variados dominios da experiéncia humana.” (llharco, 2003)
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faculta informagdo relevante para a organizacdo (...), de modo a que a informagdo seja
acessivel e Gtil para aqueles que a querem utilizar, incluindo gestores, funciondrios, clientes,
(...)” (Amaral, 1994)

Na linha de Reix um sistema de informagio é “um conjunto de elementos (humanos,
materiais e logisticos, que permitem adquirir, tratar, memorizar e transmitir informagges.”
(Reix, 1983) Por sua vez, Henrique Marcelino (1990) considera um sistema de informaggo
“um conjunto de meios e procedimentos, que através de mecanismos de representacdo
(informacionais), tém por finalidade explicita ou resultado implicito, fornecer aos diferentes
membros de uma organizagio uma percepgio do seu estado de funcionamento, do seu
meio envolvente e suportar de modo operacional as actividades do sistema de operagdes
cujo objecto seja informagao” (Marcelino, 1990) Serrano (1997) vai mais longe e identifica o
Sistema de informacdo com a propria organizacdo, designando-o por Sistema de
Informagao Organizacional, considerando a existéncia deste sistema independentemente do

seu estado de formalizagéo na organizacao.

Neste trabalho também se defende que a nogdo de Sistema de Informag@o também esté
fortemente integrada na organizacio sendo constituido por elementos de natureza humana,
material e logistica. Desta forma todas as concepgdo que consideram que os Sistemas de
Informagio existem per si, ndo foram adoptadas por ndo se enquadrarem no ambito da

temaética em causa.

A interacgdo destes trés conceitos d4 origem a um quarto conceito - 0 conhecimento® “(...) &
a interpretacdo dos dados e da informagao. E a informagdo aplicada a acgdo. (...) um
conjunto formado por experiéncias, valores e informagdo de contexto e criatividade
aplicada a avaliagao de novas experiéncias e informagdes.” (Serrano e Fialho, 2003)

Podemos, entdio, ver no quadro seguinte as caracteristicas que permitem estabelecer as
diferencas entre dado, informacéo e Conhecimento:

5 “Com a hegemonia da informética impde-se uma certa l6gica e, portanto, um conjunto de prescricdes que
incidam sobre os enunciados aceites como pertencentes ao «saber>. Pode-se, desde logo, esperar uma forte
separagéio do saber relativamente ao «sabedor, qualquer que seja o ponto que este ocupe no processo de
conhecimento.”

Jean-Francois Lyotard (1986) A Condigiio Pés-Moderna, Lisboa, Gradiva, p. 14
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Quadro 1 - Caracteristicas diferenciadoras de Dados, Informagdo e Conhecimento

DADOS INFORMACAO CONHECIMENTO
Simples observagdes sobre o Dados dotados de relevanciae |Interpretagéio, reflexéio e sintese
estado do mundo propésito dos dados e da informacfo
»Facilmente estruturados =Requer unidade de anslise = Dificil estruturagéo
= Facilmente obtidos por =Exige consenso em relacdio ac | =Dificil captura em méquinas
maquinas significado »Frequentemente Técito
=Frequentemente =Exige necessariamente a =Exige a ac¢do e a criagdo das
quantificados mediacéio humana pessoas
»Facilmente transferiveis

Adaptado de Serrano, A. & Fialho, C. (2003). Gestio do Conhecimento. O novo Paradigma das Organizagdes. FCA -
Editora Informética, Lda. Lisboa.

Ainda na perspectiva da compreensédo destes trés conceitos fundamentais na temética da
decisdo/acgdo, Alter (1992) apresentou de forma esquemética a interaccdo entre dado
informagdo e conhecimento que se pode resumir na capacidade de uso da informagéo na
tomada de deciséo.

Figura 1 - Dado, Informacdo e Conhecimento

acumulado

v

Conhecimiento

Conhecimento l‘

Dados Surmiarizar
1 Filtrar
Formatar

Adaptado de ALTER, Steven, Information System - Management Perspective, Addison-Wesley, 1992

Voltando ao conceito de sistema numa acepgdo mais ampla e genérica, para Rascéo (2001) o
conceito é composto por quatro fungdes bésicas: Input que envolve a recolha/aquisigdo dos
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elementos que entram no sistema para serem processados; o Tratamento que envolve o
processo de transformaggo que converte os dados de entrada em produto acabado; o Output
que se traduz no resultado do processo de transformag@o; e, por ltimo, o Armazenamento

que envolve o arquivo temporério de dados (informagdo).

A figura seguinte demonstra a fungio fundamental de uma sistema de informacio:

Figura 2 - Fungio fundamental de um Sistema de Informacdo
— (=]

(—)

[ Informagéio H Dados ]____’r Informagéo )

Adaptado de José, RASCAO, Sistemas de Informagso para as Organizacdes, 2001 pag. 23

Antes de entrar concretamente no processo de tomada de decisdo, é importante perceber
uma nogio fundamental na qual est4 suspenso todo o Sistema de Informacéo. Falamos da
nogdo de valor.

De facto, de todos os recursos que a organizagdo tem a sua disposicdo, a informacéo é o
mais “valioso”. £ através dela que as organizagdes se relacionam com a sua envolvente. E
também através de representagdes informacionais que a empresa se organiza para competir,
adquire conhecimentos titeis ao seu funcionamento e retém dados significativos para a sua
experiéncia (Zorrinho, 1995)

No entender de Amaral (1994), em consondncia com Liebenau e Backhouse, o valor da
informacio depende do utilizador, ndo sendo uma caracterfstica intrinseca 8 mesma.
Portanto, segundo Avison, Fitzgerald e Galliers o valor e a utilidade da informacgo sdo
determinados pelo utilizador, dependendo do contexto em que é utilizada. (Amaral, 1994)
Nesta perspectiva pode-se, entdo, afirmar que o valor ndo é intrinseco, mas depende do
contexto e utilizadores. Isto significa que nem toda a informacdo é Gtil, havendo por isso
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necessidade de seleccionar apenas aquela que contribuiu para os objectivos da organizagdo,
tendo em conta o custo/beneficio da aquisicio da mesma. Assim, a informacéo deve ter
como caracterfsticas: pertinéncia, oportunidade, exactiddo, redugdo da incerteza,
acessibilidade.

2.3 Sistemas de Apoio a Decisido

Nos anos 70, algumas empresas comegaram a desenvolver sistemas de informacgdo um
pouco diferentes dos tradicionais sistemas de informacdo de gestdo. Scott Morton foi um
dos primeiros a delinear e definir o conceito de SAD como “sistemas interactivos baseados
no computador que ajudam os decisores a utilizar dados e modelos para resolver

problemas nio-estruturados” (Turban, 2000)

Costa (1999) citando Litle (1970) “define um sistema de apoio a decisdo como sendo um
conjunto de procedimentos computacionais, baseados em modelos, para processar dados e
juizos e para assistir um gestor nas suas decisdes” (Costa, 1999) Foi este o ponto de partida
para os trabalhos de Scott-Morton que enfatizavam jé os sistemas informaticos interactivos

no auxilio aos agentes de decisdo.

Na década seguinte o sistema de apoio 2 decisdo j4 se encontrava firmemente estabelecido
como sistema computacional de caracteristicas interactivas muito fortes. Bonczek (1980)
Moore e Chang (1980) e Watson e Hill (1983) foram os autores que reforcaram o conceito de
interactividade. No entanto, no final da década de 80, Keen (1987) desvia a atengdo do
conceito de sistema e passa a coloc4-la no apoio a decisao. Ora, esta posicdo advém do facto
dos avancos tecnolégicos procederem a um ritmo cada vez mais exponencial, nao
permitindo uma estabilizacio de um modelo especifico. Ainda segundo este autor convém
referir as trés perspectivas dos SAD: sistema - correspondente a componente tecnol6gica;
apoio - percepgdo da forma como o ser humano age; e decisdo - define os aspectos
funcionais e analiticos da decisdo.
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A crescente competicio entre as organizagdes, a necessidade de informacdes répidas para
auxiliar no processo de tomada de decisdo; o aumento da oferta de tecnologias de hardware
e software para armazenar rapidamente informacges; e a necessidade da informética apoiar
o processo de planeamento estratégico, favoreceram o surgimento de sistemas com o
objectivo especifico de apoio a tomada de decisdo. Estes sistemas apelidam-se “sistemas de
apoio 2 decisio” e funcionam numa légica de previsdo de acontecimentos sobre
determinadas condicdes a partida (what-if), utilizando modelos analiticos sofisticados, por
forma a ajudar o decisor a encontrar a melhor alternativa. Segundo Palma dos Reis “os
sistemas de suporte & decisdo organizam a informacdo relevante para a resolugéo do
problema, utilizam modelos de anélise para avaliagdo de solucdes alternativas, e propdem
aos utilizadores um conjunto de solu¢des possiveis, ordenadas pelo peso atribufido as
qualidades e defeitos de cada uma das solu¢des.” (Reis, 1999)

Os SAD (Sistemas de Apoio & Decisdo) sdo mais especializados. Enquanto os sistemas de
informacdo em geral fornecem relat6rios de rotina e auxiliam no controlo global da
organizacao, os SADS centram-se, normalmente, numa deciséo especifica ou em grupos de
decisoes. Teoricamente, destinam-se a gestores de topo e intermédios, a quem prometem
reacgio 4 mudanga, flexibilidade e respostas répidas, além da manutencdo do controlo
sobre os dados, ferramentas e sessdes. A interactividade é uma das caracteristicas mais
inovadoras destes sistemas. Isto significa que, de certo modo, o sistema nunca estd
completo, nem concluido. Necessita permanentemente de informacio actualizada que pode
ou ndo estar ligada a outros subsistemas que constituem o sistema de informagdo da
organizagao. No entanto, e segundo Costa (1999) estes sistemas nunca substituem o agente

de decisdo, apenas o0 apoiam.

Apesar de estar inicialmente orientado para gestores de niveis mais elevados, um SAD bem

concebido pode ser utilizado em diversos niveis organizacionais.

¢ Para aprofundar a temética dos sistemas de apoio & deciséo no angulo das relacdes entre o decisor, a deciséo,
0s SAD e a sua envolvente vd. artigo Line vision cognitive dés systémes d?aide i In decision de Jenn-Fabrice Lebraty in
ROWE, Frantz, (2002) Faire de la recherce en systémes d’information, Paris, Librairie Vuibert (pp103-127)
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Turban (2000) considera que existem trés componentes fundamentais para que se possa
falar de um SAD:

a) Uma base de dados que contém dados correntes e histéricos provenientes de uma série

de aplicacGes.

b) A base de modelos, constituida por modelos mateméticos e analiticos, isto &
representacdes abstractas que ilustram componentes e relagbes de um fen6meno. Como
cada SAD é elaborado com determinado objectivo, disponibilizaré ao utilizador os modelos

mais duradouros para as situa¢des a enfrentar; 0s mais comuns sao 0s modelos estatisticos.

c) O sistema de software do SAD que permite a interaccdo facil dos utilizadores do sistema
com as bases de dados e modelos. O sistema gere a criacdo e a manutencao dos modelos,
integra-os com os dados provenientes da base de dados e fornece, geralmente, uma interface
gréfica flexivel e facil de utilizar para suporte do didlogo entre o utilizador e o SAD.

Na figura seguinte podemos observar os componentes fundamentais de um SAD:

Figura 3 - Componentes Fundamentais de um SAD

Outros sistemas " ( Iﬁhttrj::tté
computer-based
extranets

Dados

Gestao de dados -~ Modelo de gestfio ‘ Modelos externos

Subsitemas de gestao |
’ de conhecimenta

Conheoimento
Organizacional Gestor (utllizador)

Adaptado de Turban, E. (2000) Decision Support Systems, New Jersey, Prentice Hall, pp 100
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2.3.1 Objectivos dos Sistemas de Apoio a Decisao

A utilizagio dos SAD’s tem como objectivos:

o Melhorar a capacidade de tomar decistes por parte dos responséveis, no sentido de,
dentro dos limites cognitivos, econémicos e temporais escolher a decisdo mais
acertada;

o Recolher, seleccionar, tratar e analisar os dados capazes de serem transformados em

informacio que pode apoiar os gestores na tomada de decisao;

o Proporcionar regularmente a informacdo operacional requerida pelos gestores
operacionais de modo a assegurar o funcionamento do dia-a-dia da organizagao,
bem como aos gestores intermédios, de forma a coordenarem as actividades da sua

4rea de responsabilidade, para atingir os objectivos;

o Facultar aos gestores de nivel intermédio e de topo, o acesso a informacdo, que
permita a tomada de decisdo estratégica;

o Adicionar mais valias A organizacio quando o sistema de informacdo da
organizacdo se complementa com sistemas de informagdo externos, criando

beneficios e proporcionando melhor informac@o e eficiéncia.

2.3.2 Caracteristicas que um SAD deve incluir:

Para que os objectivos sejam atingidos existem um conjunto de caracteristicas que um SAD

deve incluir, pelo que enumeramos algumas dessas caracteristicas:

1. Possibilidade de descrever um ou mais tipos de conhecimento;
2. Capacidade de adquirir/armazenar esse conhecimento;
3. Possibilidade de apresentar esse conhecimento em formas personalizadas;

s. Interagir com o utilizador (que toma as decis3es) com flexibilidade.
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Além destas caracteristicas basicas, um SAD tenderé a aumentar as suas capacidades com o

avango das tecnologias, como podemos observar na figura 4:

Figura 4 - Caracteristicas ideais e capacidades de um SAD

1 - Programas
14 - Integragdio e Semi-estruturados 2 - Para gestores a
conexdo Web diferentes nivels
13 - Acesso aos 3- Para grupos e
dados individuais
12 - modelaggo e
anéiise \ 4 - Decisbes
. / interdependentes ou
11 - Enfase da o sequéncials
construcso nos s AR
utiizasadores finais . 5 - concepgdo de
suporte inteligente,
escolha
10 - O ser humano
controla a miquina
6 - suporte de
9 - Efectividade e diferentes estilos e
néo eficiéncia processos de dedsBes
8 -enfise na 7 - adaptabiidade e
interactividade flexibildade
como utifizador

Adaptado de Turban, E (2000) Decision Support Systems, New Jersey, Prentice Hall, p. 99

2.3.3 Beneficios da utiliza¢do de um SAD

Importa ainda referir os beneficios inerentes a utilizagdo de um SAD sobre tudo no que diz
respeito a:

1. Rapidez na obtencdo de informacdo

2. Coordenacdo de trabalho em grupo

3. Disseminacio dos elementos e das fontes de informacéo

4. Reducdo de custos (aumento de produtividade)

5. Fécil procura, gestdo e consulta de informagéao

6. Decisdes com base em informagdes mais proximas da realidade e da envolvente

7. Competitividade.
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Para que se possam verificar beneficios efectivos deve-se ter especial atengdo no
desenvolvimento do Sistema de Apoio & Decisdo. A fase preliminar vai ser determinante, na
medida em que permite aferir a real necessidade do sistema e a definicao dos seus
objectivos vem como a forma como vai ser implementado. Na segunda fase, para se obter
uma boa andlise devem ser especificados de forma detalhada os requisitos funcionais, de
interface e de coordenacdo. Posteriormente segue-se a fase do desenho do sistema

propriamente dito seguido da implementacio. Na figura 5 podemos observar as fases de

desenvolvimento de um SAD.

Figura 5 - Fases de desenvolvimento de um SAD

1% Fase Prefiminar:

Roconhocer a roal necessidade do sistema;
Definir oblectivos do sistoma;

Planear o desenvolvimento do projecto.

2% Andlise: Para se obter uma boa analise, hd que especificar em
dotathe os requisitos que irdo ser preenchidos:

Requisitos funcionals - Requisitos de Interface — Requisitos de Coordenagao —
armazenar, consuliar e tonhecimento, possibilidades de sequéncia e timing dos
produzir conhecimento comunicaglo atontecimentos

Silvia Soares

3° Dosenho:

escolher a(s) ferramenta(s) a utlizar,

desenhio dos sistomas de inguagem,

aprasentacio e conhecimento ( atrbulr as véarias partes do
conhecimento & técniva do as representar ).

I

4% Implementagfio:

Armazenar o conhecimento no sistoma de conhecimento;

Testar o sistema resultante com os requisitos de funcionalldade,
interface ¢ coordonaglio;
Preparar a documientagfio do sistema
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2.3.4 Factores criticos para a construgdo de um SAD

Além do desenvolvimento de um SAD importa destacar os factores que se revelam criticos
para o sucesso do sistema, intimamente relacionado com a satisfacdo das necessidades para

o qual foi desenvolvido.

Capacidade técnica para desenvolver o sistema;
Boa Metodologia no desenvolvimento do sistema:
Andlise (quais s3o os requisitos);

Concepcao (esquema do desenvolvimento);
Implementag@o (seguir o esquema)

Satisfazer o utilizador

Familiarizagdo com o dominio do problema;
Determinacio das necessidades do utilizador;
Envolvimento do utilizador na anélise e concepcao
Escolher a(s) ferramenta(s) correctas

Depende das qualifica¢Ses do técnico;

0 o 00O 0 OO0C o 0 o O o

Depende das necessidades do utilizador

2.3.5 Impactos de um SAD

A implementagdo dos SAD nido é pacifica e tem repercussdes ndo apenas a nivel
organizacional, mas também se reflecte no individuo e na prépria sociedade. Seria
impossivel abordar aqui todos os impactos causados pelo uso destes sistemas, mas

indicaremos 0s mais visiveis.

A ética, legalidade e a privacidade sdo algumas das tematicas mais probleméticas, mas
dada a complexidade do tema focaremos, por ora, apenas os aspectos organizacionais,
individuais e sociais. A um primeiro nivel verificam-se sobretudo: alteracéo da estrutura
organizacional; diminui¢3o dos niveis hierarquicos; diminuicio do namero de especialistas
em relacdo aos restantes colaboradores; paradoxo da centralizacio da autoridade versus
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descentralizacio de competéncias; criagdo de novos departamentos; dissolucdo da estrutura
organizacional; formagdo de equipas virtuais; aumento da produtividade; aumento da
qualidade; reduggo de custos; reducdo dos custos de formacdo; entre outros. Se, por um
lado, a nivel individual, algumas profissdes podem ser enriquecidas pelos SAD, outras
podem ser afectadas aumentando a rotina; verifica-se alguma desumanizacgio, perda de
Identidade e alguma resisténcia 2 mudanca. J4 no plano social, se por um lado podemos
falar em teletrabalho; melhoria da qualidade de vida; mudanca do papel tradicional da
mulher e novas oportunidades para deficientes, por outro lado, aumentam problematicas
como o desemprego e emergem outras como o aumento da fraude informética; excesso de

concentracio de poder e utilizagdo excessiva da Web.

2.3.6 Limitagoes dos SAD

No entanto, e apesar de todos os beneficios e melhorias que os SAD’s podem introduzir na
organizagio ao nivel da eficacia dos processos, verificam-se algumas limitagGes que se
enumeram seguidamente:
1. Incapacidade de reproduzir alguns conhecimentos de gestdo subjectivos;
Poder4 ser demasiado especifico (pouco genérico);
Poder4 nao coincidir com a forma de percepgao ou expresséo do gestor;
Limitado pela prépria capacidade dos profissionais;
Limitado pelo conhecimento que possui;
Perigo de dependéncia extrema deste tipo de sistemas.

S S i

Seria, também, interessante abordar algumas classificagbes possiveis dos tipos de SAD’s
existentes, bem como enumerar as ferramentas e técnicas que podem ser combinadas num
SAD ao mesmo tempo que seria Gtil identificar as tendéncias actuais em Gestdo de Dados e
os principais suportes utilizados actualmente nos Sistemas de Apoio a Deciséo. No entanto,
e por extravasar um pouco o ambito concreto deste trabalho, mas néo podendo deixar de o
fazer, Temetemos para anexo esta anélise que servira de suporte para a operacionalizacio

do dispositivo que se pretende implementar.
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2.4 A Gestio da Informagao

A gestio de Sistemas de Informagco e a sua insercéo na estratégia empresarial sdo um factor
chave na criagdo de valor acrescentado e das vantagens competitivas para a organizagao. Se,
por um lado, ajudam a detectar novas oportunidades e criar vantagens competitivas, por
outro, ajudam a defendé-la de ameacas provenientes da concorréncia. A informacao tornou-
se tio importante que Drucker (1993) defende o primado da informacéo como a base e a
razdo para um novo tipo de gestdo, em que a curto prazo se perspectiva a troca do binémio
capital/trabalho pelo binémio informacao/conhecimento como factores determinantes no

sucesso empresarial.

A sociedade do saber parece ser a evolugéo natural, e aqui o valor da informacdo tende a
ultrapassar a importancia do capital. A informacéo e o conhecimento sdo a chave da
produtividade e da competitividade. A gestdo, perante o contexto actual, exige que a
tomada de decisdo seja feita com 0 méximo de informag&o. Se em ambientes mais estaveis a
informacdo assumia o papel de redutora de incerteza, cada vez mais a actualizacdo se
apresenta como um factor critico de sucesso. Assim, é primordial que as organizacdes
procedam A reorganizacio em torno da informacdo, de modo a proceder a seleccdo de
informacio adequada e estimulem a optimizacdo da sua utilizacgo. E aqui que deve ter
lugar a gestio de tecnologias de informagao, consideradas como uma nova e importante

fonte de vantagem competitiva.

Apesar de ndo serem conceitos faceis de operacionalizar, & preciso que exista uma anélise
custo/beneficio entre o custo de obtengfio, manutencdo e utilizagdo da informacdo, e o
beneficio de possuir e utilizar essa mesma informac@o.

No entanto, quantidade ndo é sinénima de eficiéncia na utilizacio da informagdo. A
quantidade de informagdo e os dados donde ela provém, sdo, para a organizacdo, um
importante recurso que necessita e merece ser gerido. E este constitui o objectivo da Gestao

da Informacéo.
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Segundo Reis (1993), "Para que esta gestao [de informag@o] seja eficaz, & necessério que se
estabelecam um conjunto de politicas coerentes que possibilitem o fornecimento de
informacéo relevante, com qualidade suficiente, precisa, transmitida para o local certo, no
tempo correcto, com um custo apropriado e facilidades de acesso por parte dos utilizadores
autorizados.” (Reis, 1993) Contudo, muitas organizacdes, ao sentirem esta necessidade de
informagdo acabam por cair no excesso. Procuram incessantemente informacéo, sem que
tenham em conta os objectivos organizacionais. Em 1993, Sutter identifica essa situacdo e
procura formalizar uma tipologia de informaggo segundo a sua importéancia, pela seguinte

ordem decrescente: informac#o critica, Gtil, interessante, e sem interesse.

"Gerir a informacdo &, assim, decidir o que fazer com base em informagao e decidir o que
fazer sobre informacao. E ter a capacidade de seleccionar dum repositério de informaggo
disponivel aquela que é relevante para uma determinada decis@o e, também, construir a
estrutura e o design desse repositério." (Zorrinho, 1995)

A gestio da informagdo tem como objectivo apoiar a politica global da organizag&do, na
medida em que torna mais eficiente 0 conhecimento e a articulagdo entre os varios
subsistemas que a constituem; apoia os gestores na tomada de decisdes; torna mais eficaz o
conhecimento do meio envolvente; apoia de forma interactiva a evolugdo da estrutura
organizacional, a qual se encontra em permanente adequaggo as exigéncias concorrenciais; e
ajuda a formar uma imagem da organizagdo, do seu projecto e dos seus produtos, através
da implantagio duma estratégia de comunicacdo interna e externa. Neste contexto,
Zorrinho defende “ Como factor critico de sucesso, a gestdo da informagdo assume um
papel estratégico fundamental no dominio do conhecimento dos mercados, da eficiéncia da
resposta s necessidades e da eficiéncia de divulgagdo de eventuais capacidades
diferenciadas.” (Zorrinho, 1991)

Em suma, segundo Wilson (1989), a gestéo da informagcéo € entendida como a gestdo eficaz
de todos os recursos de informacdo relevantes para a organizagdo, tanto de recursos
gerados internamente como os produzidos externamente e fazendo apelo, sempre que

necessério, a tecnologia de informacao.
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Actualmente as organizacdes estio rodeadas de um meijo envolvente bastante turbulento
com caracteristicas diferentes das habituais e os gestores apercebem-se de que, em alguns
casos, a mudanca é a finica constante. A envolvente a organizagdo coloca-a em estado
permanente de "necessidade de informaggo" constituindo este o suporte da prépria
existéncia. A aceitagdo deste papel, pelos dirigentes de uma organizagao, pode ser um factor
determinante para se atingir uma situagdo de exceléncia: quem dispGe de informacéo de
boa qualidade, fidedigna, em quantidade adequada e no momento certo, adquire vantagens
competitivas mas a falta de informacgo dé azo a erros e a perda de oportunidades. Nesta
perspectiva para Choo “O objectivo basico da gestdo de informagdo é o aproveitar recursos
de informacdo e capacidades de informagdo da organizacdo de forma a habilité-la a

aprender e adaptar-se ao seu meio ambiente em mudanca.” (Choo, 2003)

Mas, antes de mais, é necessario identificar o tipo de informacéo pertinente, que numa
primeira anélise deve ser suficientemente rica e completa na resposta as necessidades dos
utilizadores. Visto neste prisma, e tendo em conta que a necessidade da informacdo se
enquadra num contexto decisério, ha que ter em linha de conta ndo s6 a informacdo relativa

ao assunto em questdo, mas também os requisitos situacionais que a envolvem.

“A aquisi¢ao de informacdo torn;)u-se numa funcao critica mas cada vez mais complexa na
gestdo da informagdo, procurando equilibrar duas exigéncias opostas. Por um lado, as
necessidades de informacdo da organizacio tém um &mbito lato que reflecte o alcance e a
diversidade das suas preocupacdes em relacio as mudangas e acontecimentos no meio
ambiente externo. Por outro lado, como a atengiio humana e a sua capacidade cognitiva séo
limitadas, a organizacéo tem necessariamente de ser selectiva em relaggo as mensagens que
examina.” (Choo, 2003)

Mas a tarefa de aquisi¢io ndo é isolada, deve fazer parte de um modelo processual com
actividades interligadas entre si, como é o exemplo da figura seguinte:
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Figura 6 - Ciclo da Gestdo de Informacio

Organizagsio e arazenamento de inforagsio
Neoessidade de 'y
informego W
| Produtos/servigos de
Aquisiio de informreggio rformagd ‘ ‘
" | Wikzagdio dainformaggio| adaptativo
Distribuigo de informeg

Adaptado de CHOO, Chun, Gestiio de Informagio para a Organizagio Inteligente, Caminho, 2003, p. 58

Como nos mostra Choo, num primeiro momento deve-se ter especial atenc¢do ao processo
de identificacio das necessidades de informagdo: “As necessidades de informagdo sdo
contingentes, dinamicas e multifacetadas e s6 é possivel uma especificacdo suficientemente
completa dentro de uma representag@o rica de todo o ambiente de utilizagdo e informagdo”
(Choo, 2003)

Com efeito, parte-se do principio de que esta necessidade pode ser determinada apenas
pela analise do fluxo de documentos e de dados existentes, demitindo-se os directores e
chefias intermédias desta funcdo. Na realidade, as necessidades s6 podem ser definidas
pelos individuos dado que sero eles os utilizadores finais da prépria informaggo.

Saber qual a informagdo que ndo é necesséria é téo Gtil quanto determinar as caréncias de
informagdo. A este prop6sito, Choo (2003) apresenta um modelo de gestdo de informacdo
com seis processos fundamentais: aquisicdo da informacdo, organizacdo e armazenamento
da informagdo, servigos e produtos de informacéo, distribuicdo da informacdo e utilizagao
da informagéo.
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O autor salienta que no primeiro processo a preocupacdo fundamental, aquando da
discussdo das necessidades de informacdo, ndo é apenas restringi-la a uma determinada
temética em causa, mas sobretudo prever as exigéncias situacionais do meio envolvente em
que os utilizadores estdo imersos. Portanto, o enfoque estd no utilizador sendo para isso
necessério saber o que é que os utilizadores querem saber, porqué é que precisam e como €

que vao usar a informagcao.

Na fase da aquisicdo de informacao o autor sugere que as fontes sejam seleccionadas de
forma sistemética. Devem ser variadas o suficiente para reflectirem a diversidade dos
fenémenos externos. Poderia, também, ser considerada uma rede de recolha de informagdo
ao nivel de toda a organizacdo, bem como deveria ser criada uma base de dados contendo

um painel de especialistas e peritos provenientes de todos os niveis e dreas funcionais.

J4 ao nivel da base tecnol6gica para a organizacao e armazenamento de informagdo, Choo
considera que estes devem ser néo s6 eficientes em termos de utilizacdo de recursos e
tempos de resposta, como também deveriam ser mais flexiveis dando maior relevincia a
informacdo. A flexibilidade é importante para permitir que os dados ndo estruturados
sejam recursos de informacdo-chave permitindo que os utilizadores possam procuré-los
utilizando critérios de representagdo mdltiplos.

Na fase do desenvolvimento de produtos e servigos de informacéo deve-se ter em linha de
conta que os mesmos fornecam informagéo cujo contetdo, formato e orientagdo respondam
as contingéncias de um problemas ou classe de problemas. Os hébitos de partitha permitem

que se crie nova informaggo combinando ou relacionando elementos diversificados.

Finalmente, a utilizacio de informagao resulta na tomada de decisdes. Ainda na senda de
Choo “... a utilizacdo da informagdo é um processo social de investigacdo que é fluido,
recfproco e interactivo. A investigacao corre os seus ciclos entre a consideracdo das partes e
do todo e entre a consideracdo de aspectos préticos e pressupostos gerais; os participantes
clarificam e questionam as representacdes e convicgfes uns dos outros; e as escolhas podem
ser feitas através de intuigdo pessoal ou de negociacdes politicas em vez de anélise racional

(..) as estruturas e processos de informacio organizacional devem ser tdo flexiveis,
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enérgicos e permedveis como o processo humano de investigacdo e de tomada de decisdes

que estdo a apoiar.” (Choo, 2003)

Daqui resulta que a selecgdo de varidveis para controlar a envolvente devem ser a mais
exaustiva possivel de forma a reflectir a extensdo e cobertura dos interesses da organizacéo.
Ora, tal vastiddo e complexidade s6 admite a organizacio e armazenamento da informacgédo

recorrendo as tecnologias de informagao.

Assim, a gestdo da informacdo deve assentar num Sistema de Informacdo desenvolvido a
medida das necessidades da organizacio, desempenhando um papel de apoio na
articulagdo dos vérios subsistemas que a constituem (entendida como um sistema global) e
os sistemas envolventes, na medida em que efectua o processamento de dados provenientes
de mdltiplas fontes, gerando informagdo Gtil e em tempo real 2 gestdo e 2 tomada de

decisio na empresa por forma a criar vantagens competitivas do mercado.

Na gestao de uma unidade econémica que tem por base a obtengdo e utilizagdo de recursos
de forma eficiente, para se atingir os objectivos organizacionais é necessério informacao a
trés niveis, segundo Anthony (1965) estratégico, operacional e téctico. Neste sentido, a
medida que descemos na piramide hierrquica organizacional, a especificidade aumenta,
pois & necessério resolver problemas mais especificos de determinada tarefa. Ao nivel de
topo, as preocupagdes sdo mais gerais, afectando a generalidade das funcBes da

organizacao:

o Nivel Estratégico (nfvel de topo) - Sio tomadas decisOes estratégicas; sdo
complexas e exigem informagdo bastante variada e ao nivel das relagBes da
organiza¢do/meio envolvente, néo se exige muita especificidade. Estdo incluidas
nela a definicio dos objectivos e a elaboraggo de politicas gerais da organizaggo. A
informaczo provém de fontes externas a organizacio e também dos outros niveis
hierdrquicos.

@ Nivel Tactico (nivel intermédio) - Onde tém lugar as decisSes tacticas e que
exigem informagdo pormenorizada, com alguma triagem, havendo
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responsabilidades na interpretagdo da informacao, que provém de fontes internas
e sendo obtida com alguma frequéncia.

o Nivel Operacional (nivel de base) - Aqui sdo tomadas as pequenas decises ou as
decisdes operacionais. Decisbes para problemas bem definidos cuja resolugdo &,
muitas vezes, baseada em dados factuais programéveis e através da aplicacéo de
rotinas informéaticas. S@o necessérias informagBes pormenorizadas e bem
definidas, provenientes essencialmente do sistema interno, com vista a accGes
imediatas.

A gestio da informacdo deve assentar num Sistema de Informacdo desenvolvido a medida
das necessidades da empresa, desempenhando um papel de apoio na articulacdo dos vérios
subsistemas que a constituem (entendida como um sistema global) e os sistemas
envolventes, na medida em que efectua o processamento de dados provenientes de
mdltiplas fontes, gerando informac@o 4til e em tempo real & gestdo e a tomada de decisdo

na empresa por forma a criar vantagens competitivas do mercado.

2.5 A Tomada de Decisdo

A par do enquadramento conceptual anterior, parece-nos igualmente importante definir o
conceito de decis@o. J4 em 1977, Herbert Simon, um dos autores que mais contribuiu para a
teoria da decisio, definiu a mesma como um processo de escolha de entre caminhos de

accdo alternativos com a intenggio de atingir um ou mais objectivos. (Simon 1976)

Trata-se da escolha de uma opcao entre diversas alternativas existentes, utilizando uma
metodologia previamente estabelecida, com vista & solugdo de um problema. Segundo a
visdo tradicional, a capacidade de tomar decisbes é quase uma arte que se vai
desenvolvendo com a experiéncia. Dada a complexidade actual das organizagdes, derivada
de factores como: o ntmero de alternativas crescente, custos de erros elevados em

operagbes complexas e o facto de a informagao necesséria a decis@o ser dificil de obter, os
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gestores necessitam de tomar decisdes répidas e acertadas de forma a obter vantagem
competitiva. Em 1997, Turban aborda o problema da tomada de decisdo e da sua
complexidade crescente, nomeadamente porque estd disponfvel um maior nttmero de
alternativas, e porque os erros que podem ser cometidos tém consequéncias mais graves
dada a reacgio em cadeia e interligagdo entre os diversos sectores interdependentes de uma

organizacao.

Para a compreensdo mais completa do processo decisério, faremos uma breve incurséo
pelas etapas do processo, pelas tipologias dos problemas e pelos modelos de tomada de

decisdo.
2.5.1 Os imponderéiveis da decisdo

Encontramos cinco grandes tipos de abordagem & decisdo, que se exptem em diferentes
dimensdes:

o A abordagem racional : definigdo precisa do problema, listagem sistematica das

escolhas possiveis, calculo da solugéo com mais utilidade;

o A abordagem organizacional: racionalidade limitada do  decisor,

constrangimentos da organizagio, escolha de uma organizacéo satisfatOria;

O A abordagem politica : importancia das negociacBes e compromissos enire 0s

grupos implicados;

o A abordagem psicol6gica : estratégia mental para a resolucdo de problemas, perfil
da personalidade dos decisores e estilo prospectivo;

o A abordagem composta : integra as diversas dimensdes dos modelos precedentes,
estudo das fases, dos nfveis hierdrquicos e dos contextos da decisdo.

Segundo o contexto da acgéio, a dimenséo politica, psicol6gica, organizacional e o peso do
contexto, podem ser mais ou menos preponderantes. Cada abordagem destaca uma
dimensdo sem esgotar a sua andlise. A decisdo nunca pode ser dominada por um modelo
Gnico e universal.
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2.5.2 A estratégia decisria na empresa

O modelo de base implicito na decisdo estratégica envolve trés tempos SuCessivos:
1 - A antecipacdo: as decisdes partem de um estado futuro do contexto;
2- A escolha: o decisor é o dirigente que exprime a sua vontade, fruto da sua anélise;

3 - A realizacgio: a escolha efectuada pelo dirigente é realizada pela organizacdo conforme a

sua vontade.

Muitos estudos empiricos mostraram que os processos de decisGes estratégicas nas
empresas se afastam bastante deste modelo racional e linear. Primeiro, o contexto
desencoraja as antecipagoes. Depois, a empresa € menos décil do se julga para executar de
imediato as decisdes do dirigente. Finalmente o dirigente raramente se parece com este

decisor de capacidades excepcionais.

2.5.3 As técnicas

Para o apoio & decis@o, os gestores utilizam instrumentos de suporte a decisdo que integram
modelos mateméticos, calculo econémico e estatistico e previsdo sobre comportamento

humano.

Os sistemas expert e os sistemas interactivos de apoio a decisdo constituem uma nova
geragdo de instrumentos abertos, adaptéveis e reconstitufveis em permanéncia em funcéo
dos resultados precedentes. Os SAD - Sistemas de Apoio 4 Decisdo - criados nos anos 70 sdo
hoje muito mais sofisticados e com maior diversidade de aplicagdo. Estes integram os
processos de aprendizagem, utilizam modelos de deciséo cada vez mais complexos e bases
de dados cada vez maiores e abrangentes. O seu objectivo ndo é o de automatizar o

processo mas o de melhorar a articulagdo entre o decisor e 0 sistema.

Instaurar-se-d assim uma democracia automdtica? Os instrumentos sozinhos nunca

conseguiriam descrever uma realidade sem os observadores humanos; uma decisdo

Silvia Soares Pdgina 54



_-ﬁ: Organizagio, Informagiio, Decisio e Sistemas de Informacio

automatizével, ndo é uma decisdo... Mas deixemos este ponto para a parte da discussdo e

vamos prosseguir com a anélise do processo de decis@o.

Ainda na perspectiva de Simon, o processo de decisdo conta com trés fases fundamentais:
Numa primeira fase procede-se & Recolha de informacdo - processo que procura as
condicionantes que podem vir a implicar decisdes. Nesta fase procede-se a recolha e
organizagdo do conhecimento necessério as situacdes de decisdo; a segunda fase abrange a
Concepgdo - que pode ser entendida como o estudo e anélise dos tipos de acgdo possiveis;

e, por tiltimo, a Escolha — mais concretamente a seleccdo de uma accao.

Na figura abaixo podemos observar as trés principais fases aqui referidas:

Figura 7 - Modelo de Tomada de Decisdo

Realidade Simpiificagao

m Pressupostos

Fasado desenho
Forpailar um modelo
Validagao do modelo Estabelecer um critério de escolha

I'l'-‘rwwar alternetivas
FPreveras consequéncias

Vet v s e sl
solugéo proposta |Anlise sensitva
Seleosionar a melhor alternativa
Flano para inplementagéo

Irplementago da solugao - 1

L . @

Fracasso
Adaptado de Turban, E (2000) Decision Support Systems, New Jersey, Prentice Hall, p. 42
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O processo de tomada de decisido deve seguir um caminho bem estruturado, de modo a que
seja possivel a escolha da melhor alternativa. Assim, de uma forma geral, é possivel dizer
que este processo deve partir da Anilise, passar pelo Concepgio, pela Escolha e terminar na
Implementagio.

Mais pormenorizadamente, podemos identificar as seguintes etapas no processo de tomada
de decisdo:

1. Andlise e identificagdo do problema;

2 Desenvolvimento de alternativas/modelos de anélise (em funcdo do levantamento
de informaggo da etapa anterior, identificar restrices, varidveis relevantes, construir
modelos, etc.)

3. Comparacao das alternativas;
4. Classificacio dos riscos de cada alternativa,

5. Escolha da melhor alternativa, podendo optar-se por optimizar um objectivo
especifico, ou optimizar o equilfbrio dos diversos objectivos;

6. Execucdo e avaliagdo.

Mais recentemente, Alter apresentou um modelo de tomada de decisao mais detalhado,
reflectindo a complexidade crescente que se vem registando, no processo de tomada de

decisdo, que apresentamos seguidamente:
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Figura 8 - Modelo de Tomada de Decisdo de Alter

Valores passoans

Responsabilidades

Adaptado de ALTER, Steven, Information System - Management Perspective, Addison-Wesley, 1992

Na tomada de decis@o é importante analisar a envolvente da organizacéo. Isto significa que
tantos os factores internos, como os externos devem ser profundamente avaliados no
sentido de identificar as oportunidades e as ameacas da organizacdo, tendo sempre em
linha de conta os objectivos, a estratégia e as politicas. As diferencas neste modelo de
tomada de decisdo registam-se, basicamente, ao nivel da terceira fase. Ou seja, a escolha da
melhor alternativa é feita tendo em consideracdo os valores pessoais do decisor e as

responsabilidades sociais da organizac#o.

Turban (2000) refere ainda uma outra tipologia de problemas de decisdo desenvolvida por

Newel & Simon que se sintetiza em problemas:

. Estruturados (funcionais): Normalmente sdo equacionados com base numa anilise
quantitativa, em que o modelo indica claramente a deciséo a tomar.

- Nio estruturados (dificeis de formalizar): Ex. quando a base de anilise é qualitativa e
dificil de quantificar.

Silvia Scares Pdgina 57



OBSERVATORIO SOCIAL
0Os Sistemas de Apoto & Decisiio na implementac@o de um Observatério Soclal aplicado ao Centro Distrital de Seguranca Social de Evora

- Semi-estruturados: S3o problemas mistos, possuem parte estruturada e ndo estruturada.

A resoluciio de problemas é uma actividade dirigida a uma necessidade especifica; tomar
uma decisdo envolve a resolucdo de problemas. Para problemas estruturados, as respostas

sdo bem conhecidas, enquanto que nos problemas néo estruturados nao o sao.

No quadro 2 é possivel ver que esta tipologia é fundamental, sobretudo para nos auxiliar a
determinar a estratégia operacional, de planeamento e as tecnologias que iremos afectar:

Quadro 2 - Enquadramento de Suporte & Decisdo

Tipo de decisio Controlo Controlo
Operacional | Administrative |

Estruturada | Recepgio de contas, | Andlise orcamental, | Gestéio financeira

entrada de ordens | previséio a curto (investimento), informacgo, modelos de
prazo, relatério dos | localizagdio de Ppesquisa operacional,
recursos humanos, | armazéns, sistemas | processamento de
produzir ou de distribuigdo transacgdes
comprar

Semi- Calendarizacio da | Avaliagio dos Construgo de SAD,SGC
Estraturada | Produsdo, controlo | créditos, preparacio | novas plantas,

do inventério de orcamentos, fusdes e aquisicdes,
disposicdo das planeamento de
plantas, novos produtos,

calendarizacgio de planeamentos de
Projectos, concepgiio | compensacdes,

do sistema de planeamento da
prémios qualidade
Nao-~ Selecgdo de capa Negociagéo, Planeamento de SADL, ES, redes
estruturada para uma revista, recrutamento de um | investigacio e neuronais
aquisicdo de executivo, compra | desenvolvimento,
software, aprovacio | de hardware, acgSes desenvolvimento de
de empréstimos de lobbying novas tecnologias,
planeamento da
responsabilidade
social
Suporte Sistemas de gestdio | ciéncia da gestdo, EIS; ES, redes
tecnolﬁgico de informacdo, SAD, ES,SCM, EIS | neuronais, sistemas
necessirio ciéncia da gestéio de gestdo de
conhecimento

Adaptado de Turban, E. (2000) Decision Support Systems, New Jersey, Prentice Hall, p. 12

Nao podemos falar em decisdo sem deixar de perceber a sua natureza. Em 1977, Ansoff
classificou as decisdes em trés categorias fundamentais: as operacionais, que normalmente
estdio associadas as operages correntes que visam a méxima rentabilidade e eficiéncia; as
administrativas, que se relacionam com a organizacio e estruturacdo dos recursos a
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empresa e, por tltimo, as decisdes estratégicas que na acepcdo do autor estdo sobretudo

relacionadas com o exterior (a envolvente da empresa). No quadro 3 estdo sistematizadas as

principais categorias de decisdes numa organizagao:

Quadro 3 - Principais Categorias de Decisdes numa Organizagdo

Estratégicas Operacionais
Seleccionar o conjunto de Estruturar os recursos da Optimizar a obtencio do
tos e mercados que empresa para obter um ROI em potencial
Problema optimize o ROl em desempenho 6ptimo
potencial da empresa
Alocagiio dos recursos A organizagdo, obtengioe | Programacéio da
Natureza do totais entre oportunidades | desenvolvimento de distribuicfo de recursos
em termos de produtos e recursos entre as principais dreas
Problema mercados funcionais
Escalonamento da aplicacdo
e conversdo de recursos
Acompanhamento e
controlo
Objectivos e metas Organizagfio: estrutura de | Objectivos e metas ao nivel
Estratégia de diversificacio fluxos de informagéo, operacional
Decises Basicas Estratégia de expansdo autoridade e Niveis de prego e producio
Estratégia administrativa responsabilidade Niveis de operagiio: escala
Estratégia de crescimento | Estrutura de converséo de de produgdio, nivel de stock,
Programacéo de recursos: fluxos de armazenagem, etc.
crescimento trabalhos, sistema de Politicas e estratégias de
Decisdes néio repetitivas distribuicdo e localizagio 1&D
Decisdes néo auto- das instalacGes Grande volume de decisGes
regenerativas Obtengio e Sub-optimizacio forcada
desenvolvimento de por complexidade
Tecursos Decistes auto-regenerativa
Intensa interaccéo de
varidveis econémicas e
sociais
Decisdes provecadas por
problemas estratégicos
e/ou operacionais

Adaptado de Ansoff, H(1977) Estratégia Empresarial, McGraw-Hill, Séo Paulo

Analisando o quadro acima apresentado, salientamos o facto das decisoes estratégicas se
relacionarem essencialmente com os problemas externos, as decisdes administrativas estdo
ligadas a organizacdo dos recursos e as decisbes operacionais sdo aquelas que estdo
intimamente ligadas as operacBes correntes representando um maior peso no tempo e
energia que gastam na organizacao.
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Existem outro tipo de classificagdes, como € o caso de Martinet (1989) que distingue duas
categorias de decises: as estratégicas ou as correntes ou tacticas, por ora adoptaremos o
enquadramento da tipologia dos problemas e da tipologia do processo decis6rio acima

descrito.

No que respeita & problemética do processo decisério, importa fazer uma referéncia na
perspectiva dos agentes envolvidos, ou seja, analisar até que ponto o facto da decisdo ser
individual ou colectiva condiciona a sua eficiéncia, sendo possivel identificar trés modelos
fundamentais. O primeiro intitulado modelo do actor #inico sustenta a sua actuacdo na
homogeneidade, racionalidade, consciéncia interna e do contexto do actor Gnico. Aqui o

processo resume-se a quatro etapas 16gicas:

—
1

Diagnéstico

2

Identificagio e formulacdo de alternativas

3. Avaliagio de cada eventualidade por critérios derivados de objectivos ou das
preferéncias

4- Escolha da solu¢do que maximiza o resultado

“Este modelo, onde o actor tnico (director geral ou administrador da empresa) assume de
forma racional, a conduggo das actividades com a “arbitragem” dos valores pessoais dos

dirigentes e tendo em conta a responsabilidade social da prépria empresa” (Antéo, 2003)

Apesar das limitagdes e criticas que este modelo tem merecido relativamente as
incongruéncias resultantes da percepcio do decisor baseado no pressuposto da
racionalidade limitada do decisor, 0 modelo mono-racional ainda subsiste em diversas
organizacbes ainda que com alguns aperfeicoamentos. Na figura 9 apresenta-se 0
tradicional modelo de Harvard que influenciou os modelos de anélise estratégica

posteriores:
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Figura 9- Modelo de Harvard - Modelo Mono-Racional

Anédlise da Envolvente ‘ Andlise Interna
(Oportunidades e {Forgas e fraquezas)
Ameagas)
. P —
Factores - Chave Competéncia Distintiva
de Sucesso
I T
ALTERNATIVAS DEACGAO
RESPONSABILIDADE VALORES PESSOAIS DOS
SOCIAL DA EMPRESA DIRIGENTES
I ]
N
ESTRATEGIAS
Actividades
Objectivos
Programas de acgéo

Adaptado de ANTAO, Miério, Estratégia empresarial ~ Conceitos, processos e modelos de anslise e deciséo,
Lisboa, Universidade Lusfada Editora, p. 83

Como exemplo de modelos de mono-racionalidade da decisdo podemos apontar os
modelos McKinsey, BCG, ADL e Porter.

O segundo modelo parte de uma estrutura organizacional rigida constituida por diversos
niveis hierdrquicos que pautam a sua actividade pelas regras e procedimentos pré-
definidos. Ap6s os objectivos tragados pela direcqdo, 05 sub-niveis transformam-se em
acgdes, ndo procurando uma resolucdo 6ptima, mas uma solugdo aceitivel perante a
direcgdo. Entre os autores que desenvolveram as suas teorias nesta perspectiva salientamos

Simon e March. O enfoque é dado sobretudo ao préprio processo de decisdo, apontando-se
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o individuo como portador de uma racionalidade limitada e condicionado pelo ambiente
psicolégico. Este modelo é designado por modelo organizacional.

O terceiro modelo - modelo politico ~ parte do pressuposto de que ndo existem objectivos
precisos e salienta a instabilidade dos mesmos. A organizacdo é representada por um
conjunto de individuos que desenvolvem a sua actividade em prol de interesses pessoais e

pressOes externas.

A tomada de decisdo deixou de ser um processo puramente intuitivo e, no ambiente
organizacional actual, que se caracteriza por accbes de turbuléncia, instabilidade,
contingéncia e complexidade, este processo exige uma actualizacio constante da

informacdo Gtil, por forma a permitir a tomada de decisdo, minimizando o risco a partida.

O principio da tomada de decisdo resulta de um processo racional através do qual os
decisores escolhem as melhores alternativas para atingir os objectivos pretendidos.
Estabilizado o problema e definidos os objectivos a atingir, os decisores analisam a
informacdo, identificam e avaliam as alternativas de acc@o. Para isso, torna-se necessario
implementar um Modelo/ plataforma informacional de suporte ao conjunto mais completo
de alternativas para efeitos de decisdo, que permita disponibilizar informagdo pertinente

para a solugdo do problema, a qualquer momento.

Um dos primeiros momentos de acgdo com que o gestor se depara passa pela modelagdo
dos dados, isto &, a compatibilizacgo e integragéio das diferentes morfologias de informagdo
que a sua empresa pode arquivar digitalmente para posterior suporte & decisdo. Boa parte
do sistema que operacionaliza a funcionalidade da empresa gira a volta da criagdo,
manipulagio e busca de dados. E 6bvio, entdo, que o gestor se deva preocupar com a
eficiéncia do acesso a informagdo que vai capitalizando de modo a que os seus projectos
sejam fidveis e exequiveis, mas igualmente que o sistema tenha capacidade de expansao e
dé possibilidade a novos acessos. A deciséo ocorre aos mais variados niveis e o gestor tem
de passar por ela em processos de exploragdo da informacéo disponivel, avaliacéo de riscos,
planeamento, gestdo de recursos, monitorizacio e controlo, distribuicdo, etc. Praticamente

todas estas decistes e actividades estio dependentes da riqueza e funcionalidade da
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informacdo disponivel. O nivel desta funcionalidade é oferecido pelo melhor modo de
modelacio dos dados armazenados.

Muitas organizagBes tém graves problemas de gestdo de recursos devido a decisGes menos
informadas. Existem ja varios modelos e kits de software de gestdo que permitem optimizar
o processo de decisdo relativamente a investimentos e todo o tipo de accBes cruciais

envolvendo recursos da empresa.

Frequentemente, as organizaces tendem a negligenciar certas circunstancias ambientais ou
a ndo se aperceberem correctamente dos valores de que dispdem ou mesmo a encontrar a
informagdo de que necessitam para a tomada de decisdo. Sdo estas organizacbes que
precisam de um modelo informacional suficientemente simples em termos de acesso e
suficientemente sofisticado em termos operacionais de modo a viabilizar essa optimizacao
decisional com o méximo de informacio disponivel. Um sistema aplicado de suporte a
decisdo pode ser a chave para o sucesso de qualquer empresa, esteja ela em fase de
arranque ou de maturidade. Com pode ser definido um SAD? Segundo Reis (1999) estes
sistemas “ (...) ajudam mas ndo substituem os decisores no processo de tomada de decisdo
(...) Estes destinam-se a decisSes semi-estruturadas e sdo mais adequados a melhorar a

eficacia das decisbes do que a sua eficiéncia” (Reis, 1999)

Actualmente, o mercado oferece ja software adequado para a optimizacdo da decisdo através
da constituicio de uma base de dados multi-formato integrada. Um sistema deste tipo a
funcionar convenientemente pode revelar-se a espinha dorsal para a satide financeira e
concorrencial da empresa no seu processo de crescimento. Com os niveis de instabilidade e
dificuldade de previsdo dos mercados e ambientes envolventes da empresa é bom que
exista um instrumento de estabilizagdo que auxilie o gestor neste processo de optimizacao
decisional.

O arranque de um projecto para a constituicdo de um Sistema de Apoio a Decisdo passa
pela criagdo de um programa interactivo digital (assistido por computador) de auxilio aos
decisores da empresa relativamente 2s linhas de acqdo mais complexas. O processo de
decisdo pode ser assim partilhado pelo grupo assessor ou pelo gestor no processo de

decisdo. Por exemplo, para configurar um plano de expansdo de investimentos para a
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empresa, 0 gestor tem de encontrar 0s recursos dispontveis e avaliar os riscos associados ao
investimento antes de avancar com ele. Um programa simplificado de auxilio a decisdo
devera ser capaz, através de indicadores previamente definidos e configurados pelos
objectivos, de rastrear toda a informacgo disponivel e oferecer ao gestor apenas a sintese da
informacdo-chave que o possa auxiliar nessa decisdo especifica. O programa pode
igualmente verificar a validade da informacdo disponivel e a qualidade representacional
dos nimeros que rastreia. A medida que a actividade da empresa se vai expandindo, este
sistema deve permitir a mais correcta gestdo e aquisicdo de informacdo para a sua base de

dados, assim como a permanente monitorizagdo da actividade da empresa.

No fundo, é com base na informagdo que as organizacoes desenvolvem o processo de
tomada de decisdo tornando possivel a sua converséo em acqao. Naturalmente o sucesso da
decisio aumenta proporcionalmente a qualidade da informacdo, estando hoje
profundamente dependente de um suporte tecnol6gico adequado.

Num estado organizacional mais avancado, “ a gestdo integrada de processos de decisdo de
tomada de decisdo deve assentar em objectivos da organizacéo que se podem resumir em
quatro grupos: (i) melhorar a velocidade de reacgdo a factos conhecidos; (ii) melhorar a
mobilidade dos recursos, designadamente através da descentralizacdo da capacidade de
decisdo; (iii) alargar o campo de observacdo através da recolha de informagéo pertinente,
em vérios azimutes; e, (iv) reforcar as capacidades endégenas de interpretacdo da
realidade.” (Larcerda, 2000)

2.6 Decisio e Administragio Péablica

Gestio e Administragdo Ptblica sdo dois conceitos que, até ha bem pouco tempo, nao
estavam implicados nas actividades das organizacoes desta natureza. O papel do dirigente
seria apenas administrar de acordo com as atribuicdes e competéncias predefinidas
legalmente. Contudo, as mudangas sociais obrigam a adaptages e evolugbes constantes. A
discrepancia entre a realidade actual e a Administracio Pablica de uma década atras
apresenta um fosso abismal, e quem dirige hoje um servico vé-se bombardeado por
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diversas solicitacdes, quer de natureza politica, quer por parte dos cidadaos, cada vez mais

informados que apresentam problemas especificos sem solucdes pré-definidas.

Por outro lado, a descentralizacdo e/ou privatizacdo de numerosos servicos pfiblicos a que
se vem assistindo nas tiltimas décadas vem despoletar a necessidade de proceder a uma
redefinicdo da forma de actuagdo e procurar redefinir o papel do Estado na sociedade.
Nesta medida, o que se apelida “modernizacdo da Administracéo Pablica”, compreende
ndo apenas o reposicionamento de vérias organizacdes, mas sobretudo a andlise da sua
cadeia interna de valor e do processo de decisdo, procurando previamente responder a
questdes como: Qual a nossa missdo? Quais sdo as fronteiras de actuagdo? Qual a nossa
estratégia? Que informacgao necessitamos para aplicagdo da mesma? Quais as consequéncias
inerentes a aplicaco da estratégia? Quais as implicagSes de tal estratégia no processo de

decisdo?

Mas para se compreender a redefini¢do da missao e do processo de concretizacao importa
esclarecer que procura o bem estar social, e visa assegurar a satisfacdo regular eficiente,
equitativa e justa das necessidades da sociedade. Com efeito, a Administracdo Pablica
compreende as “unidades institucionais que tém por finalidade principal a produgio de servigos, na
sug maioria nio comercializéveis, destinados & satisfagiio de necessidades colectivas efou efectuam
operacdes de redistribuicio do rendimento e do patriménio nacional. Os recursos destas unidades
provém principalmente de impostos e contribuicdes sociais obrigatdrias que incidem sobre 0s outros
sectores e instituigdes residentes, recebidos por via directa ou indirecta (Presidéncia do Conselho
de Ministros; 1994:23).

De uma forma geral, as organizagdes do sector ptiblico desenvolveram-se de acordo com o
paradigma vigente durante a Revolucdo Industrial, onde a relagéio entre o Estado e os
cidadios carenciados foi mediada por institui¢des com carécter social, ficando o Estado, na
época do capitalismo, a monopolizar essa relacao.

Contudo, se a sociedade estd em constante mutaggo, logicamente também os servigos da
Administracdo Pblica sofrem transformacges que decorrem duma nova légica relacional
entre cliente e Estado, caracterizada pela complexidade ao nivel das relacdes inter-

Silvia Soares Pédgina 65



OBSERVATORIO SOCIAL
Os Sistemas de Apoio a Decisio na implementagZo de um Observatérlo Social aplicado ao Centro Distritat de Seguranca Social de Evora

institucionais que desempenham agora um papel no dmbito de servicos que outrora eram

ptblicos.

Hoje, a tendéncia é para o distanciamento da l6gica weberiana que via no modelo cléassico
da Administraciio Ptiblica o tipo de organizacdo ideal, assente na legalidade, formalidade,
racionalidade, impessoalidade e, consequentemente, na previsibilidade de comportamentos
das organizacoes e dos seus membros. Tais caracteristicas dariam, a priori, garantias de
isenqdo, de competéncia técnica e de legalidade.

Ora, na prética, estes pressupostos estdo longe de atingir a garantias alvitradas, até pelas
disfungdes emergentes da operacionalizacdo deste modelo, mas € importante referir que o
modelo organizacional se traduz numa estrutura formal hierarquica rigida, onde a deciséo e
o poder sdo ditados do cimo da pirdmide para a base. Neste sentido Costa (1999) referindo-
se a racionalidade burocrética considera que existem trés restri¢oes ao processo de tomada
de decisdo: o primeiro advém da estrutura hierarquica acima mencionada; o segundo tem a
ver com o conceito de meta processos de decisdo analisados por Mintezberg que
correspondem 2 definigdo de procedimentos na tomada de decisdo; e, por tiltimo, temos a
legislacdo e regulamentagdo legal que estabelecem os limites e/ ou obrigag¢Oes relativamente

a diversos processos de tomada de decisao.

No entanto, o decisor e a racionalidade a ele inerente, ndo se revelam suficientes para lidar e
analisar toda a informacao que se encontra disponivel, quer a nivel interno, quer externo. @)
desenvolvimento tecnolégico a que se assiste, permite maior disponibilidade de acesso a
uma vasta quantidade de informagdo a que outrora seria complicado aceder. Além desta
facilidade acresce ainda o facto de facilitar a troca de informac&o a distancia, constituindo
uma mais valia geradora de oportunidades fulcrais para o desenvolvimento e crescimento
da organizacio. As tecnologias além de permitirem o acesso a uma maior quantidade de
informacdo, constituem ji poderosas ferramentas de tratamento de informacao
extremamente pertinente para a tomada de deciséo. Tudo depende do grau de estruturagéo

dos problemas, como podemos ver na figura seguinte:
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Figura 10- Grau de estruturagfio do problema

Grau de estruturagéo do problema

ﬁ

Decisies nio DecisBes semi- Decisies
estruturadas estruturadas estruturadas

Adaptado de Malczewski, ] (1999) GIS and multicriteria decision analysis, New York, John Wiley & Sons

Assim, o estado de necessidade permanente de informagdo como matéria-prima do
processo de decisdo suscita a emergéncia da informag&o certa, no momento oportuno e da
forma adequada. Da mesma forma, e parafraseando Neves “ (...) poder-se-ia dizer que a
qualidade da decis#o se avaliaria pela pertinéncia, temporalidade e localizacdo da mesma.”
(Neves, 2002)

Focalizando o processo de tomada de decis@o, podemos dizer que as decisdes sdo o motor
que suporta o funcionamento e desenvolvimento da organizacdo. Este pressuposto incide
na expectativa de se tomarem as decisGes mais acertadas nos locais e momentos certos, para
que se verifique a eficiéncia e eficicia de um sistema de informagéo de apoio a gestdo. Os
alicerces deste processo que assentam, fundamentalmente, na informacdo, base de
sustentacio do processo decisério, evidenciam a necessidade da definicdo de um
verdadeiro sistema de informacdo de apoio & gestdo. Tal tarefa ndo se afigura fécil, até pela
mutaciio constante e ritmos de obsolescéncia da informagdo. Mas o que se preconiza é que
se equacione a participacdo de elementos externos e internos na tomada de decisdo, em
funcdo da natureza da decisdo.
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Assim “a participaggo na tomada de decis@o € tanto mais importante quanto se deve ter em
conta que a qualidade das decisGes ndo é uma caracteristica técnica (no sentido de uma
apreciacdo inerente 2 sua l6gica), mas anda associada a sua capacidade de transformar o
real, ou seja, de dar origem a acgdes (...) O envolvimento dos diversos actores surge, assim,
como uma necessidade dupla: para garantir uma decisao mais fundamentada, mas também

mais apta a passar a acgdo.” (Neves, 2002)

Contudo, o crescimento da importancia da informagdo nem sempre é acompanhado da
implementagao de sistemas de informacdo. Segundo Neves, “A existéncia de sistemas de
informagdo, que garantam oportuna e atempadamente a informagdo externa e interna
necesséria as actividades/processos produtivos, & gestio de diversos recursos e a tomada
de decisdo, & hoje vital, tal como é fundamental poder dispor e fornecer a cada momento ao
governo, ao pablico e aos destinatérios da sua acgdo a informacdo solicitada ou atil a

imagem externa da organizagdo.” (Neves, 2002)

Imp&e-se, nesta 16gica, um sistema de informacgo com uma amplitude consideravel no seu
contetido, capaz de dar resposta as mais diversas questOes, ndo apenas respeitantes ao
funcionamento interno, mas também na dimensao externa da qual néo se poderé alhear.

Porém, e no seguimento das teorias elencadas no ponto 2.1 importa, antes de mais, perceber
algumas caracteristicas peculiares que ndo devem ser descuradas aquando da anélise da
problematica da decisdo. Seguidamente apontam-se algumas criticas que frequentemente

sdo apontadas ao servigo pfiblico:

1. Relacionadas com a visido estratégica:

o A missdo da organizagao fica em segundo plano. Os dirigentes preocupam-se apenas

com o seu departamento, os seus empregados e o seu orgamento;

O Ha uma falta de compreensdo por parte dos funcionérios do conceito de organizacdo

voltada para o cliente;

o A profissionalizagio dos funcionérios ptiblicos & deficiente;
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2. Relacionadas com a visdo tdctica:

0 A manutencio de cargos e funcBes especificas e estanques choca com a flexibilidade e

o dinamismo do mundo actual;

o As caracteristicas burocraticas enraizadas inibem a iniciativa, desmotivam os

individuos e transformam-se em conformismo e a falta de iniciativa;

o Os regulamentos, normas e procedimentos rigidos fazem com que o formal se

sobreponha ao funcional;

o As decisbes com base num sistema hierdrquico formal (chefe) ndo permitem a

participacao

o O ambiente de trabalho comporta algumas tensdes negativas;

3. Relacionadas com a visdo operacional:

a As normas sio criadas sem correlagdo com os custos;

o Nao h4 relacio entre os resultados obtidos e a remuneracéo.

0 A quantidade de recursos humanos afectos ndo & compativel com as verdadeiras

necessidades.

Nesta perspectiva qualquer proposta que introduza algumas inovacdes a esta l6gica devera

tem em conta os consirangimentos acima mencionados.
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Sintese

Apbés a definicdo dos objectivos e descrido da problemética subjacente  temitica em causa,
iniciou-se a revisdo da literatura destacando os conceitos que constituem os pilares dos
sistemas de apoio a decisdo, ndo podendo por isso deixar de abordar os conceito de dado,
informaqao e sistemas de informaggo, passando pelo conceito de decisdo e pela gestdo da
informagao.

No ambito dos sistemas de apoio 2 decis@o, e de acordo com a revisdo da literatura feita,
pretendeu dar-se uma visdo exaustiva da nogdo de sistema de apoio a decisdo desde os
objectivos, as caracteristicas, aos factores criticos na sua construcdo, aos impactos e
limitages existentes de modo a perceber como poderiam suportar futuramente os sistemas
que se pretendia para o observatorio social.

Abordamos, também a temética da gestio da informagdo, sendo a mesma entendida no
sentido em que apoia a politica global da organizagdo; apoia os gestores na tomada de
decisbes; torna mais eficaz o conhecimento do meio envolvente; apoia de forma interactiva
a evolugio da estrutura organizacional. E por filtimo focamos temética da tomada de
decisdo, conceito fulcral e basilar neste trabalho. Aqui foram abordadas questtes como 0s
imponderéveis da decisdo a estratégia deciséria e as técnicas de decisdo. Finalmente, e para
melhor compreensio e contextualizagdo do fen6meno recorreu-se ao seu enquadramento na
administragio ptblica de forma a perceber melhor as nuances resultantes da cultura
instituida, no que ir4 constituir os estudo de caso do presente trabalho. Tudo isto porque a
administragdo pablica ndo tem correspondido a uma exigéncia assente em diagnésticos e
planeamento, sobretudo no que diz respeito a 4rea social, onde a recolha de informagdo é

incipiente, ndo permitindo uma accao coerente e articulada.

Ora, este tipo de intervencio deixa de fazer sentido quando a complexificacdo dos
fenémenos sociais se torna evidente pela emergéncia de novas probleméticas. A abordagem
sectorizada e localizada deixa de fazer sentido suscitando uma andlise compreensiva. £

neste contexto que emergem os observatorios sociais que procuram nao s6 alimentar uma
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base de dados estatisticos, como também diagnosticar e avaliar problemas e necessidades

de uma forma integrada, transformando-se num dispositivo ao servico dos decisores.

Mais do que encontrar sistemas de informacdo pré-concebidos com aplicagdo universal,
pretendeu-se, sobretudo, e sob abordagem eminentemente contingencial, perceber qual o
trabalho que deve ser feito a montante da aplicagdo de um sistema de informagdo. O que se
verifica, frequentemente, é que o sistema de informacao & desenhado por uma equipa
técnica ou por uma empresa contratada para o efeito, mas o trabalho de levantamento,
rastreio e adequacdo das varidveis verdadeiramente necessérias a tomada de decisdo é
deixado para segundo plano. Ou simplesmente séo definidas varidveis situadas ao nivel
operacional para serem contempladas no sistema de informacédo, mas é bastante dificil
avancar para varidveis de nfvel estratégico, sobretudo para quem ndo tem um

conhecimento profundo do funcionamento da organizacao.

O modo como muitos projectos de implementacdo de sistemas de informacdo sao
desenvolvidos, nomeadamente no que diz respeito a definicdo da estrutura de dados e
variaveis, tem ficado ao livre arbfirio das equipas que desenham o projecto técnico. As
consequéncias desta prética sdo evidentes: proliferacdo caética e complexa de estruturas de

dados, bem como redundéncia e inconsisténcia dos mesmo.

Com diversas experiéncias ja levadas a cabo, e com os resultados que dai advém, é
importante reflectir sobre novas praticas onde a direccdo da organizagdo tenha um papel
mais activo na possibilidade definir os requisitos de informacao - incluindo as respectivas
regras de gestdo - associados aos processos de decisdo. Por isso, a sua intervengao junto das
equipas de informatizagdo, deve estar presente durante todo o ciclo de desenvolvimento,
variando o tipo e o grau de envolvimento consoante as fases do projecto e a maturidade das
organizacdes. Desta forma, a direccdo ndo deve ficar alheia ao processo de implementacéo
de sistemas de informacdo, da mesma forma que a reorganizacdo de processos nao podem
ignorar as oportunidades criadas pela tecnologia desde que isso ndo signifique que seja esta
ultima a ditar as estratégias a seguir.
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Por outro lado, a administracio ptiblica ndo tem correspondido a uma exigéncia assente em
diagnésticos e planeamento, sobretudo no que diz respeito 2 4rea social, onde a recolha de
informacao é incipiente, ndo permitindo uma acgao coerente e articulada.

Ora, este tipo de intervencdo deixa de fazer sentido quando a complexificagdo dos
fenémenos sociais se torna evidente pela emergéncia de novas problematicas. A abordagem
sectorizada e localizada deixa de fazer sentido suscitando uma anélise compreensiva. E
neste contexto que emergem os observat6rios sociais que procuram Nnao s6 alimentar uma
pase de dados estatisticos, como também diagnosticar e avaliar problemas e necessidades

de uma forma integrada, transformando-se num dispositivo ao servigo dos decisores.

E sobre este dispositivo que iremos reflectir no préximo capitulo, procurando fazer uma
incursdo histérica, analisando as causas da sua emergéncia, e passando pelos diferentes
dispositivos que tem surgido, sobretudo a partir da década de 70, com objectivos similares.
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(..) o social é uma coisa diferente de “muitos, muitos, muitos,
sujeitos” e também algo mais do que “muitas, muitas, muitas
intersubjectividades”. Um “sujeito” e uma “intersubjectividade”
s6 sdo posstoeis (mesmo “transcendentalmente”!), dentro e através
do social. O social é um colectivo andénimo sempre jd instituido,
dentro do qual e através do qual podem aparecer “sujeitos”, que os
ultrapassam  indefinidamente (sdo sempre substituiveis e
substituidos) e que contém dentro de si um poder criador
irredutivel a “cooperagio” dos sujeitos ou aos efeitos de
“intersubjectividade”.

Citado em Cornelius Castoriadis (2003) O mundo Fragmentado
Lisboa, Campo de Comunicagio p. 67

No capftulo anterior observou-se com alguma exaustividade os modos de funcionamento
do apoio a decisdo, evidenciando os conceitos basilares e os autores que se debrucam sobre
este tema. O estado-das-coisas ou o estado-da-arte é uma passagem indispensdvel em qualquer
trabalho deste cariz, na medida em que permite comparar as diferentes perspectivas dos

diversos autores que se dedicaram a tematica.

Procurou-se, ainda, elencar os diversos sistemas de apoio & decisdo disponiveis a data,
sendo certo que a evolugio exponencial deste tipo de sistemas trés, a qualquer momento,

inovacdes e novos sistemas mais eficientes.

A cobertura perfeita das ferramentas informaéticas no apoio a deciséo ¢, por isso, uma tarefa
quase ut6pica. Mas ndo & esse o objectivo deste trabalho. Pretendeu-se apenas dar uma
visdo das vantagens da utilizagio das ferramentas informaticas e metodol6gicas em
determinados contextos de decisdo, ndo pretendendo com isto encontrar uma solucio
universal. A este prop6sito, Rockart e De Long (1988) defendem que os sistemas
informéticos ndo se adaptam a todos os estilos de gestdo e ndo conseguem fornecer todo o
tipo de informagdo de que os mesmos necessitam. E vdo mais longe, ao referir que a
existéncia de sistemas informaticos, per si, ndo fornece valor acrescentado s6 porque existem
e estdo disponiveis.
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Os sistemas de apoio a decisdo estdo longe de atingir a universalidade, sobretudo no que
diz respeito as plataformas tecnolégicas. Alter (1992) prevenia j& para o facto de que o apoio
A decisdo ndo passava por melhorar os sistemas computacionais, e que a busca desmedida
de uma solugdo tecnol6gica pré-concebida pode conduzir até a uma limita¢do na tomada de
decisdo. Portanto, trata-se de melhorar o processo decis6rio e tudo o que o possa optimizar,

e nio de encontrar solucdes estandardizadas e universais.

Costa (1999), refere que as actividades de tomada de decisdo deverao implicar sempre
pensamento e acgdo. A este propésito alega “Repare-se que nos dias de hoje, uma da
grandes questdes que se pdem ndo € tanto a existéncia da informagdo mas, pelo contrério, a
da discriminacio dos dados relevantes entre uma grande quantidade de dados
irrelevantes.” (Costa, 1999)

Segundo Palma dos Reis (1999) “o tipo de sistema de decisdo a seleccionar depende da
situagdio em causa, e pode variar desde o célculo de médias ou de outros indicadores
estatisticos até A avaliagio de um conjunto de varidveis por um sistema pericial ou rede de
neur6nios que, em seguida, tomam e, eventualmente executam, uma decisdo baseada na
informacgo analisada” (Reis, 1999)

Em rigor, 0 que se pode retirar destas criticas, ndo tem a ver com a inutilidade da
tecnologia, muito pelo contrério, na medida em que o uso destes sistemas tem aumentado
de ano para ano, mas é sobretudo a definicéo e concepgao do dispositivo que o sistema ird
suportar aquilo que deve preocupar quem tenha em mios qualquer projecto deste tipo. Sem
este trabatho a montante, o sucesso destes sistemas informéticos estard profundamente

comprometido.
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Por outro lado, a necessidade deste Observat6rio, como j4 foi referido acima’, emerge de
duas fortes condi¢es que impulsionaram este trabalho:

a) O modo incipiente, descoordenado ou, por qualquer outra via, orientado fora do
minimo récio para a eficiéncia da decisao, em particular na Administracdo Pablica;

b) O contributo das Novas Tecnologias, Metodologias Aplicadas e a possibilidade da
acopolacao orientada destes dispositivos para a constitui¢io de um Observatério

tendo como fungio nuclear o apoio a deciséo.

Comecamos por observar a génese histérica da nocéo de Observatoério, algo relativamente
recente, mas que nos pode oferecer uma perspectiva mais alargada dos diferentes campos
em que se instalam estes dispositivos, para depois podermos definir melhor a localizag@o,
fungdes e performance do Observatério que se pretende ver constituido.

3.1 Génese do Conceito de Observatorio

O conceito de observatério invadiu a sociedade nas suas mais variadas dimensdes,
assistindo-se & emergéncia de diversos dispositivos que se afirmam como o espelho das
problemiticas actuais na sociedade. Mais do que observar, um observat6rio constitui hoje
um valioso instrumento para o conhecimento mais aprofundado das mudangas sociais
permitindo, a0 mesmo tempo, estudar formas de interven¢do congruentes com essas

mudancas que, no actual clima de imprevisibilidade e complexidade, tornam cada vez mais

7 A deslocaggio de que falamos é a que vai do ponto em que a deciséio & tradicionalmente achada com base na
informacgio e experiéncia do(s) lider(s) e face a interesses e convenincias concretas, sem grandes formas de
fundamentacio do acto decisional que é suportado pela autoridade e conveniéncia politica da lideranga.

Com a emergéncia destes novos meios e 0 acesso indesmentivel a quase toda a informaciio necesséria, é
essencialmente a fundamentaciio do acto decisional que se desloca scbre o suporte das novas tecnologias da
informaggio que impdem a sua autoridade como tecnologia neutra e auxiliar que néo pode ser dispensada.

Este novo meio vem retirar “autoridade” e autonomia ao lider que j4 néio pode reclamar ignoréncia ou néo
acesso & informacsio; ndo s6 se vé obrigado a ter informagio em conta, mesmo que esta indique orienta¢Ges
adversas & sua conveniéncia imediata, mas essencialmente porque qualquer fundamentaggo do acto decisional
passa por aqui.

Observa-se assim um diferente e complexo processo para chegar & deciséio, sendo que, no limite, o papel do lider
tende a transformar-se mais no de um administrador executivo da deciséio achada pelo sistema.
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dificil o dominio de todos os factores que influem e contribuem para um determinado
estado da realidade. No caso concreto das teméticas do desenvolvimento social e das
probleméticas sociais, um dispositivo desta natureza revela-se ainda mais premente, dado
que a observagdo continua das condigdes de vida dos individuos e das familias, dos
problemas sociais que estas enfrentam, fornecem informagdo relevante para o
estabelecimento de medidas que colmatem ou atenuem essas mesmas probleméticas. A
fecundidade desta estratégia torna-se perceptivel se analisarmos a rapida mutabilidade dos
fen6menos sociais na sociedade actual em estreita interacgio entre condicdes, problemas e

politicas.

“Sendo o contexto da complexidade, ndo um contexto pontual, mas o estado permanente da
realidade, os instrumentos decisivos de pilotagem sdo instrumentos de gestdo de
complexidade, em particular de modelizagdo do real, a modelizacdo da sua interpretacao e
a modelizacdo da intervencdo, visando a redugdo da incerteza ao nivel do conhecimento,
compreensdo e da antecipagdo.” (Zorrinho, 2001) E neste sentido que se compreende a
impossibilidade de gerir sistemas da forma cldssica, ou seja, prevendo e antevendo a
evolucio dos mesmos. Cada vez mais se trabalha com base em tendéncias, com modelos de
descricio, modelos de leitura e modelos de intervencdo na realidade, que perderam o
caricter estanque e evolufram para a flexibilidade e adaptabilidade permanente. A
dimensdo prospectiva resultante desta abordagem permite ndo a antecipacdo, mas a

intervengdo e participa¢do na sua evolugao.

Mas qual a génese deste tipo de dispositivos?
Morals reformed - health preserved - industry invigorated - instruction diffused - public
burthens lightened - Economy seated, as it were, upon a rock - the gordian knot of the Poor-
Laws are not cut, but untied - all by a simple idea in Architecture!-

Jeremy Bentham

No século XIX, o fil6sofo Jeremy Bentham introduziu a ideia do Panopticon. Literalmente
significa visibilidade total ou panordmica. Num &mbito mais geral, representa uma

sociedade onde todos (Pan) estdo a ser observados (opticon) constantemente, mas nao
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podem ver os que os observam. Quanto mais forte é esta iluséo, mais as pessoas se sentem
compelidas a actuar para os que os observam, alimentando tal sentimento de omnisciéncia
invistvel, que o Panopticon era um excelente método de controlo social.

O Panopticon original foi aplicado a construcéo de prisdes, concebidas numa estrutura
arquitecténica circular, onde as celas estavam dispostas de forma circular e direccionadas
para a torre de guarda, posicionada exactamente no ponto central desta estrutura. Os presos
nd3o se viam, nem conseguiam ver os guardas. Mas um guarda apenas conseguia, desse

ponto central do edificio, ver todas as celas.

Figura 11 - O Panopticon de Jeremy Bentham

Fonte: http:/ /users.rcn.com/ mackey/ thesis/ panpic. html - acedido em 13-08-04

Actualmente, véarias sdo as instincias que utilizam os sistemas de video vigilancia criando

este sentimento de estarmos a ser vistos sem ver quem nos observa.

O Panopticon tem sido extensivamente explorado na cinematografia e na literatura. “Mil
Novecentos e Oitenta e Quatro” de Orwell é talvez o ex-libris da literatura que melhor
retrata a tio banalizada expressio do Big Brother. Mais recentemente, os reality shows

encarregaram-se de o concretizar no espaco dos media.
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O Panopticon como sfmbolo dos métodos de controlo social foi revitalizado por Michel
Foucault no final dos anos 70. No seu livro Power/Knowledge, Foucault invoca o panopticon
recorrendo & expressdo «controlar-sem-ser-visto», como sfmbolo dltimo de poder de
autoridade.

Também na obra Discipline and Punish, (or. Surveiller et Punir) Foucault faz referéncia ao
Panopticon como “um instrumento de vigilincia permanente, exaustiva, omnipresente,
capaz de tornar tudo visivel, enquanto pudesse manter-se invisivel a si préprio... um olhar
fixo e sem rosto que transformava todo o corpo social num campo de percepcao” (Foucault,
1979) Outros tericos sociais cedo aplicaram a metéfora do panopticon utilizada por Foucault
a temas da Filosofia, da Ciéncia Polftica, Histéria Cultural e da Sociologia. Enquanto nos
anos 80 diversos autores comecaram a identificar as ameacas a privacidade, foi o te6rico
cultural Oscar Gandy que galvanizou as preocupagtes mais prementes acerca da perda de
autonomia na emergente sociedade da informacéo. O autor enumerou todos os tipos de
instituigdes all-seeing que recolhiam e geriam dados pessoais que atravessam 0 globo. Esta
lista inclufa instituicdes como a CIA, instituigSes financeiras e a NSAS. A Internet comecava
também j4 a ser um foco de preocupagio no comércio on line, sobretudo com a supervisao
clandestina.

David Lyon no seu livro Electronic Eye: The Rise of Surveillance Society, também identificou os
paralelismos existentes entre Bentham, Orwell e a sociedade da informacao, que é ja hoje,
inevitavelmente chamada por muitos investigadores “Sociedade de controlo” - (Ciber).

“Deleuze afirma que Foucault «foi, na realidade, um dos primeiros a dizer que nos
estdvamos a afastar das sociedades disciplinares, que j4 deixamos para trés. Dirigimo-nos
para sociedades controladoras que jé ndo aprisionam as pessoas, recorrendo em vez disso a
um controlo continuo e & comunicacdo instantinea» (...) Num mundo totalmente em rede,
onde cada ponto comunica directamente com qualquer outro ponto, 0 poder ja ndo € sem
rosto e invistvel. Pelo contrério, opera a vista de todos” (Miranda, 2002)

8 #Goffman chama “instituicSes totais” as organizagdes através do tratamento da informacgio e dos dados
pessoais podem converter-se em amos absolutos da vida das pessoas pela sua capacidade de controlo sobre as

mesmas”
Felipe Centelles Bol6s(1994?) Seciotecnologia Madrid, Ed. Azacanes p 130
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Desde os primérdios a actualidade muita coisa mudou e o conceito de observatério nao
coloca a énfase no controlo absoluto da realidade, mas no conhecimento que tem dela para

posterior intervengcgo.

Nos anos 80, observatérios da mais variada indole comecaram a aparecer, inicialmente
ligados a estruturas de Estado ou para-estatais, depois também animados por ONG's e,
finalmente, por organizagdes criticas em relacdo ao Estado. Ndo é por isso descabido
associar a criacio do panopticon 2 génese dos observatbrios enquanto dispositivos de
controlo ou de auxflio ao controlo. Aqui deve-se alertar para a necessidade de alguma
reflexdo em volta da génese do observatério e do perfil que o pode constituir, tanto como
dispositivo de controlo do Estado ou instincias institucionais, ou como dispositivo de
desconstrucio ou desmontagem do préprio Estado, quando operacionalizado por instancias
criticas ao Estado. A estatistica, sobretudo com os primeiros recenseamentos realizados a
populacdo, estabeleceu-se como ciéncia positiva de controlo, primeiro da populagéo e,
depois, do que houvesse a controlar, desde que fosse possivel encontrar e levantar a

informac@o necesséria.

Se os primeiros observatérios podem caber no grande espaco consignado pela
“suroeillance”, ja estes Gltimos aparecem como dispositivos de “sousveillance”. Cabem nesta
expressio porque, no essencial, controlam ou tentam controlar os dispositivos de controlo
dos Estados, ou outros dispositivos que nao tenham por finalidade primeira o bem social
das populacoes. £ que a tecnologia estd disponivel para todos e é frequente observar a
eficicia desses dispositivos de “sousveillance” no modo como os dispositivos de
“surveillance” sdo pressionados ao rigor méximo na recolha e utilizacdo da informacdo
disponivel.

3.2 Delimitagio do Conceito

Na sua origem, o termo Observat6rio vem da astronomia, depois foi utilizado pelas ciéncias
médicas e, num perfodo mais recente, pelas ciéncias sociais e econémicas. Hoje séo muitas

as instituicdes que observam o funcionamento da sociedade sem no entanto se qualificarem
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como observatérios. Para melhor compreender esta nogdgo podemos dizer que um
observatério necessita de responder a um conjunto de exigéncias: ter um sistema
estruturado de recotha de informagdo, uma temaética, informacéo produzida e analisada,
actualizagdo permanente, informaggo valorizada e divulgada a um conjunto de utilizadores.

Segundo Yolande (2004) trata-se de uma estrutura institucional com vocagdo exclusiva ou
parcelar que, num dominio definido, correspondente a um ou dois espacos geogréficos e
sociais precisamente identificados e limitados, grupos ou amostragem de populacio
circunscritos. Produz, recolhe e trata dados e produz informacdo quer quantitativa, quer
qualitativa para anlise posterior. Esta actualizagdo de informagcdo deve ser feita de uma
forma regular e adquire valor quando se coloca 2 disposicio de um conjunto de
utilizadores.

Face a multiplicidade de observatérios que se diferenciam nas préticas e nas concepgoes,
convém distinguir dois tipos de Observatorios diferentes: 0s que circunscrevem as suas
actividades a recolha de informagdo e ao seu tratamento de maneira regular e sistematica,
preocupando-se menos com a dinamica da informagdo, e os que desenvolvem actividades
no sentido de promover reflexdes para intervencdo futura. Os primeiros correspondem a
primeira geracdo de Observatérios desenvolvidos nos anos 70 e constituem verdadeiras
bases de dados ndo sendo, por isso, o seu objectivo directamente operacional: sdo os
chamados Observatérios de contemplagio. Os segundos sdo 0s designados Observat6rios
de accao, ou dispositivos de observacao-informagao-acgdo, sendo os seus objectivos mais
precisos e dirigidos para futuras intervencoes. Sao os casos dos Observatérios que se
informam para poder comunicar a quem vai decidir a melhor forma de o fazer. Ao
diagnosticar uma situagdo insatisfatéria, o observatério promove uma reflexédo sobre a

melhor forma de conduzir essa situagdo para um estado melhor.

Independentemente desta tipologia € possivel identificar outras formas de funcionamento:
ha aqueles concebidos sob o modelo de Férum ou semindrio que se traduzem na
organizacdo de coléquios, publicagGes de livros, brochuras. Aqui o que se pretende é o

encontro de ideias e de personalidades
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Outros funcionam mais sob uma espécie de instancia de pilotagem ou de investigacdo, onde
investigadores e experts definem programas de estudos e de investigagdo, assegurando-se
da sua exequibilidade. Este tipo de dispositivos que operam ao nfvel local constituem
frequentemente laboratérios universitérios ou associacoes locais e tendem a satisfazer uma
procura local (ajuda a decisdo). Ha ainda aqueles que sdo aparentados dos gabinetes de
estudos, ao dispor de uma colectividade territorial e que produzem os seus proprios
elementos de andlise, associados 2 reflexdo-acgdo no territorio de intervencdo, fornecendo

assim suporte a decis@o.

Na esteira de Liorthois (1993), existe uma série de caracteristicas essenciais que se prendem
com os niveis de observacio: por um lado é necesséario uma abordagem micro, ou préxima
das pessoas, que permita recolher dados qualitativos ou quantitativos sobre uma
determinada populacio que é detentora de um conjunto de caracteristicas especificas. Por
outro lado & importante uma observacdo mais global, que permita estudar dados macro,
que influenciem o nivel local. Ha, por isso, que saber integrar e articular o nivel local e 0
global, o quantitativo e o qualitativo, e confrontar os dados ao nivel micro e macro; este
deve ser um instrumento prospectivo que sirva para elaborar previsoes, antecipar
acontecimentos e oferecer servicos com prevencao de riscos, a imagem dos sistemas de
informacdes epidemiol6gicos ou meteorol6gicos; deve ter também um historial dos
acontecimentos com influéncia sobre o dominio observado para melhor compreender as
implicagdes dos fenémenos e agir sobre estes; deve constituir um instrumento de ajuda a
decisdo, programagdo, participante na definicdo de politicas locais, e até intervir no
acompanhamento dos projectos para rectificar e afinar a sua acgdo, a0 mesmo tempo que
vio medindo os resultados; deve ser também um instrumento de observag@o que consegue
retratar bem a realidade local de forma a realizar acgdes 2 medida, especificas para cada
territ6rio. Ndo se trata entdio de ir & procura de um outro modelo atractivo e idéntico, mas
partir de especificidades locais devidamente identificadas, integrando-as de modo a
construir o observat6rio; ndo ser apenas um instrumento reservado a uma minoria de
experts ou outros especialistas, colocado a disposigdo dos decisores e eleitos locais, mas
integrar a sociedade civil para ser um instrumento 4til as populagdes, trabalhando com eles
e para eles sendo um local de debate, um local de partenariado local através da informacéo.
Em termos de justica social e cidadania, o Observat6rio deve conhecer e assinalar
desigualdades, as insuficiéncias em termos de recursos: por exemplo, em que € que 0 acesso
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a satide, a0 emprego, & informaggo beneficiam a franja mais desfavorecida da populagao em

causa? Trata-se, em definitivo, de conhecer a distdncia que aumenta, cada vez mais, entre as

supostas necessidades das populagtes desfavorecidas e as respostas insuficientes.

3.3 Observando os Observatérios

Em termos aplicativos podemos enumerar, a titulo de exemplo, alguns observatdrios que

buscam essencialmente uma finalidade social ou s6cio-econémica. A nivel Internacional

recorremos a uma pesquisa onde se procurou recolher exemplos de dispositivos existentes

em vérios pontos do globo, como por exemplo:

Social ou s6cio-
econémico

| ‘Observatoire Social International,

Social Watch,

Observatoire des Inegalités,

Observatorio Social y Secretaria Ejecutiva de la
Asociaciéon Argentina de Politicas Sociales,
Observatorio Social de la FACSO-Argentina,
Observatério Europeu da Droga e da
Toxicodependéncia,

Observatério Europeu do Racismo e da Xenofobia,
Observatoire Social Europeén -Bélgica.
Observatoire National de la Pauvreté et de
L’Exclusion Social

Observatoire de la Delinquance

Noutros casos, a temética poderéd ndo ser restrita aos fenémenos sociais, mas focara mais

aspectos tecnol6gicos, econémicos, juridicos, satide, justica, como é o caso:
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 DENOMINAGAO

Observatory on the Information Society,
Observatoire des Sciences et des Techniques,
Observatoire des Evolutions Technologiques et des
Meétiers

Observatério Europeu das PME,

EIRONLINE - Observatério Europeu das Relacoes
Laborais, OEIL - Observatério Legislativo (Parlamento
Europeu),

Novas tecnologias

Juridico

The European Observatory on Health Systems and
Policies,

Observatoire Européen des Relations Industrielles,
European Observatory of Industrial Relations,
Observatério da Gestio Pablica (Brasil).

Safide

Gestido

A primeira experiéncia neste &mbito data de 1976, quando o Centre National de la Recherche
Scientifique de Paris levou a cabo uma experiéncia de observacio a nivel nacional®.
Pretendia-se construir um sistema de observacdo da mudanca econémica e social. Para isso
escolheram-se vérias localidades como objecto de estudo, onde se pretendia observar
sistematicamente modos de vida, a sua insergéo profissional e intervencao na vida, e sua
intervencdo na vida social, em tltima anélise o que se pretendia era ver qual a relagao entre
a mudanga social e cultural com o processo econémico de expans@o e crescimento. Esta
experiéncia teve a duragdo de aproximadamente uma década e envolveu 200 investigadores
nas mais diversas areas: geografia, histéria, sociologia, economia, etnologia, politologia. A

recolha de informacao ocorria a diversos niveis: os dados oficiais constituiam um primeiro

s'Na.dé(:adade70,aDirecv:;ﬁoda::‘.Cién(:iasSocieniscloCeni:l'eNal:ionaldeT..aRechercheSc:iex'u:'fiquedeI-’aris
desenvolveu uma experiéncia inovadora, néo s6 em termos intelectuais como de métodos de trabalho. O grande
objectivo era construir um sistema de observacgio da mudanca econfmica e social, pretendendo ver qual a
relacéio entre as mudangas sociais e culturais com 0s processos econdmicos de expanso e crescimento. Para tal
escolheram-se diversas localidades como objecto de estudo onde durante cerca de uma década se observaram
modos de vida da populacio, a sua insercéo profissional e as diversas formas de intervencgo social. A recolha de
informacio ndo se limitava as estatisticas oficias e censos, mas congregava a informagio recolhida pela equipa
de investigadores, pelo conhecimento do terreno, recolha de informaggio junto das instituicSes, aplicacéio de
questionérios e entrevistas a interlocutores privilegiados. A vastiddo das teméticas tratadas acabaram por dar
uma viséio bastante completa das localidades em estudo. Passam pela populaciio, vida econémica, agricultura,
inddstria, tecido empresarial, artesanato, comercio, equipamentos e vida social, estruturas tradicionais, poder
vida politica, e mudanca de mentalidades, estrangeiros, etc. Esta experiéncia envolveu cerca de 200
investigadores nas 4reas de histéria, geografia, sociologia, economia, etnologia e politologia. Daqui resultaram
os Cahiers d’Observation du Changement Social. Uma colecténea de 18 volumes onde se explicam as
metodologias e se analisa cada populacéio alvo nas teméticas acima descritas.
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recurso, como é caso dos censos e estatisticas institucionais. Numa segunda fase, a
realizacio de inquéritos nas instituicOes, e durante a realizacio do trabalho de campo,

conduziram-se entrevistas a interlocutores privilegiados das comunidades estudadas.

Na década de 80, o Banco Mundial em colaboragio com o Plano das Nacdes Unidas para o
Desenvolvimento, preocupados com as questdes das politicas de desenvolvimento,
lancaram-se numa colecta de dados estatisticos para acompanhar os programas de
dimensao social. Nos anos 90, a emergéncia deste tipo de observatérios seria uma resposta a
méquina pesada de inquéritos permanentes sobre as condicdes de vida para melhor
compreender a realidade sécio-econ6mica. A sua estrutura juridica era bastante diversa e o
campo de abrangéncia bastante diversificado. Além de serem produtores de informacdo e
dados estatisticos, alguns alargaram o seu campo de actuagdo para a anélise e realizacdo de
estudos.

No caso francés, o ntimero de dispositivos que surgiram foi de tal ordem que o Conselho
Nacional de Informacio Estatistica decidiu levar a cabo um inquérito que permitisse avaliar
o tipo de observat6rios existentes, a sua abrangéncia temaética, ou geogréfica, bem como o
tipo de actividades desenvolvidas. Os ntimeros s3o, no minimo, impressionantes. As
estimativas apontam para um total de 500 observat6rios, embora apenas 170 tenham
preenchido devidamente o respectivo inquérito. Apontam-se algumas tipologias tematicas:
observatérios da satide, do emprego e formagdo, equipamento comercial, econémico, dos
transportes, do turismo, sistemas de informacdo geogréaficos, da energia, das novas
tecnologias de informacdo, das ciéncias e técnicas, das empresas, da publicidade das
financas, alimentares, do ambiente, da dgua, da seguranca, da pobreza, da acgdo social, ou
simplesmente social etc.

No quadro seguinte apontam-se apenas alguns exemplos da extensa lista de observatérios
analisados neste trabalho.
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Econdmicos

Centre d’etudes et des Recherches Economiques sur
L'énergie,

Centre d’Observation Economique

Centre de Recherche, d’études dt de Documentation en
Economie de la Santé,

Observatoire de 'Energie,

Observatoire de la Consommation,

Observatoire Francais des Conjonctures Economiques,
Observatoire de L'économie du Livre,

Observatoire National des Equipments Commerciaux,
Observatoire National des Marchés Immobiliers,
Observatoire Economique des Prix des Produits Agricoles et
Alimentaires,

Observatoire du Marché International de la Construction,
Observatoire National du Tourisme,

Observatoire Economiques Régionaux de 'TNSEE
Observatoire des Cofits des Passages Portuaires,
Observatoire des Exportations du Ministere de I’Equipment,
des Transports et du Logement,

Observatoire National des Transports,

Observatoire du Commerce et des Echenges Electroniques,

Novas
tecnologias

Observatoire des Sciences et des Techniques,
Observatoire des Technologies Stratégiques,

Sande

Fédération Nationale des Observatoires Régionaux de La
Santé

Haut Comité de Santé Publique,

Institut de Veille Sanitaire,

Social

Comission Nouvelles Stratégies d’action Sociale
Observatoire de I’ Accueil de la Petite Enfance et du Soutien
a la Famille,

Observatoire de I’ Action Sociale Départementale,
Observatoire de I’ Action Sociale des Villes,
Observatoire de 'Enfance en Danger,

Observatoire des Politiques Locales et Lutte contre
I’Exclusion,

Observatoire Francais des Drogues et des Toxicomanies,
Observatoire National de I’Action Social Décentralisée,
Observatoire National de la Pauvreté et de I'Exclusion
Sociale,

Observatoire du Soutien au Vieillissement,

Observatoire Sociologique du Changement,
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Ambiente Institut Francais de I'Environment,
¢ Observatoire National des Zones Humides,
Observatoire des Métiers, de 'Emploi et de la Formation,
Emprego e Observatoire de 'Emploi Culturel,
formagao Observatoire et Reseau des Métiers et de 'Emploi en
Environnment,
Observatoire des Politiques Culturelles,
Cultural Observatoire des Musées,
Observatoire National de la Lecture,
Observatoire des Carriéres,
Trabalho Observatoire du Monde du Travail,
Observatoire des Dirigeants,
Igualdade Observatoire de la Parite entre les Hommes et les Femmes,

Em Portugal, o panorama nzo é téo prolifico, mas o certo & que nos Gltimos anos também se
tem assistido a uma tendéncia semelhante para o aparecimento dos observat6rios. Desde os
dispositivos estatais, como é o caso Observatfrio para os Assuntos da Familia; o
Observatério da Imigracio; Observatério da Satide, Observatério da Ciéncia e das
Tecnologias; Observat6rio da Sociedade da Informago; Observatério do Emprego;
Observatorio para a Integragdo das Pessoas Portadoras de Deficiéncia; Observatorio
Astronémico, Observatorio das Actividades Culturais; passando por Observatoérios criados
nos meios académicos como, por exemplo: Observatério Permanente da Justica,
Observatério do Endividamento dos Consumidores, Observatorio dos Poderes Locais, todos
criados no ambito de Centro de Estudos Sociais — Faculdade de Economia da Universidade
de Coimbra, Observatério da Ciéncia e do Ensino Superior ou mesmo Observat6rio do

Desenvolvimento do Alentejo, criado muito recentemente pela Universidade de Evora.
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Existem ainda os observatérios de cariz mais descentralizado e ao servico do poder local.
Falamos concretamente das Autarquias e das Agéncias de Desenvolvimento Local que néo
perderam a oportunidade em constituir bases de dados concelhias ou mesmo distritais.
Falamos no Observatério Social do Vale do Cavado; O Observatério Regional do Distrito de
Leiria, o Observatério Social do Concelho de Sines, entre outros que provavelmente néo se
encontram disponiveis na Internet, mas que se encontram a desenvolver as suas actividades
de “observadores” da realidade. No caso do Alentejo, a Fundagdo Eugénio de Almeida
encontra-se a desenvolver um observatério com incidéncia nas Institui¢Ses Particulares de
Solidariedade Social e o Ntcleo local da Rede Europeia Anti-Pobreza estd também a

desenvolver actividades no sentido de constituir um observat6rio do terceiro sector.

Esta tendéncia para o despontar dos observatérios explica-se, em parte, pela
descentralizagio dos poderes de decisdo para as institui¢Bes locais nos domfnios do
planeamento, gestiio do territério, desenvolvimento econémico ou acgdo social, marcada
pela necessidade da optimizagao dos recursos agravados pela crise econémica. Portanto os
decisores responséveis pela gestdo ao nivel local precisaram de ter acesso a sistemas de
apoio a decisio sobre matérias que anteriormente ndo eram da sua competéncia,
nomeadamente no que diz respeito aos recursos locais existentes. Assim, os decisores
solicitam a criacdo de instrumentos de pilotagem mais adaptados & sua exigéncia de
visibilidade apelando ao desenvolvimento de centros de informacdo com a finalidade de
criar uma visdo territorial e inter-institucional das politicas sociais e melhorar a qualidade

dos servigos prestados.

Por outro lado, a adequacdo dos sistemas de informagio macroeconémicos disponiveis as
novas necessidades da decis@o ptblica revela-se pertinente face a diminuicdo do 4mbito da
recolha da informacdo. Esta Gltima requer uma “malha” mais fina capaz de captar o nivel
local e mesmo infra-departamental. Quando o Estado ndo esti decidido a investir na
produgdo de informaggo local, ndo a vendo como uma mais valia informacional amparada
pela necessidade do desenvolvimento de uma informacéo & medida para melhor qualificar
a decisdo pfblica local, deixa o campo aberto a projectos de diversos observat6rios que se
podem orientar para este tipo de projectos mas também uma tentativa de coordenacdo para
a explorac@o e valoriza¢do de informacoes locais frequentemente dispersas.

Silvia Soares Pégina 88



ﬁ« 0 Observatério Sacial

Finalmente, contribufram para a “febre” da observacdo a banalizacéo da informaética através
da acessibilidade crescente das tecnologias de informagao e comunicagdo, o baixo custo

desta tecnologia, rapidez na difusdo da informacgo...

3.4 Justificacao da Necessidade do Observatério

Nas organizacdes, o processo decisério revestese de um cardcter permanente. Na
imensiddo de problemas que podem aparecer, torna-se quase impossivel o gestor ou
qualquer outra chefia ter o conhecimento de todas a varidveis intervenientes naquele
processo e tomar a decisdo mais acertada, i.e. a que ap6s analise dos pontos fortes e pontos
fracos apresenta menos aspectos negativos e mais vantagens. Mais do que a tio proclamada
informacdo, o dirigente necessita de informacéo actualizada e até informacdo previsional
que lhe permita avaliar as tendéncias do meio envolvente, no sentido de antever até
algumas medidas posteriores as decisoes que vai tomar em tempo Gtil. Em Gltima insténcia,
o que se pretende é reduzir a incerteza e o risco. Ora, perante 0 manancial informacional
existente nas organizacoes torna-se dificil proceder ao tratamento de toda a informacédo sem
o recurso a sistemas de apoio a decisdo informatizados. Normalmente o recurso a estes
sistemas permite um tratamento de um maior nmero de varidveis num menor espago de
tempo, poupando assim recursos e possibilitando uma decisdo no imediato com maior
eficiencia. Outra das vantagens passa pela visibilidade dos dados mais relevantes, isto €,
com estas aplicacbes é possivel elaborar gréficos e tabelas que permitem visualizar o
essencial num breve espaco de tempo, sem haver a preocupacéo de proceder a operagdes

complexas e enormes relatérios de nfimeros quase imperceptiveis.

Por outro lado, com este tipo de aplicagdes é possivel melhorar a qualidade das decisoes
recorrendo a um maior ntimero de alternativas, é possivel avaliar os riscos em cada uma
delas e recorrendo até a expert systems é possivel fazer simulacSes. Todas estas
possibilidades vdo no sentido de minimizar os riscos de uma determinada alternativa,
contribuindo para a escolha mais acertada. E, por tltimo, Simon (1977) alerta-nos para os
limites cognitivos e de armazenamento da informacéo da mente humana, daf a necessidade

de um dispositivo de suporte da informagéo na actividade organizacional.
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Ora na Administracio Pablica esta situagdo é bastante mais complexa. Se por um lado esta
extremamente condicionada 2 formalizacio de processos, ou seja, ao conhecimento
explicito, por outro a maior parte das vezes este conhecimento ndo & estruturado em
sistemas de informaczo, perdendo-se o seu contetido na imensidao de pastas e arquivos, em

papel ou em formato electrénico, ou simplesmente na meméria dos colaboradores.

No caso concreto da temética social a complexidade dos fenémenos ganha outra dimensao.
A dificuldade que se verifica na andlise das probleméticas enquadradas nas dinamicas
actuais torna mais dificil a definicio de procedimentos perfeitamente estruturados e

sistemas de apoio 2 decisdo pouco flexiveis.

Sintese

Uma vez realizado o enquadramento tebrico, procurou-se analisar o conceito de
observatério social fazendo uma incursdo histérica, analisando as causas da sua
emergéncia, e passando pelos diferentes dispositivos que tem surgido, sobretudo a partir da
década de 70, com objectivos similares.

Da vasta pesquisa efectuada no ambito dos observatérios sociais foi possivel perceber a
importancia dos mesmos para o conhecimento das mudangas sociais. O seu papel & tanto
mais pertinente quanto mais pragmatica e interactiva for a sua intervencéo na sociedade.
Ora, o papel contemplativo que se atribui & maioria dos observatérios ndo é aquele que se
pretende para este observatério até porque o tipo de organizacio permite a
operacionalizagio de algumas formas de intervencio ajustadas as dinamicas sociais
verificadas na actualidade.

Para a implementagdo deste Observat6rio importa ter em atencio o contexto de
Administracio Ptblica, na qual hd um condicionamento na formalizacio de processos, e
sobretudo ndo existem sistemas de informacdo concretamente na drea social, o que
contribui para que a informacgo se perca na imensidao de pastas e arquivos, em papel ou

em formato electrénico, ou simplesmente na meméria dos colaboradores.
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Para perceber a importancia/necessidade de um dispositivo suficientemente flexivel, mas
razoavelmente estabilizado para apoio & decisdo realizou-se o trabalho de campo onde

foram conduzidas entrevistas aos dirigentes e chefias intermédias que constituiré o teor do

capitulo.
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E preciso sentir a necessidade da experiéncia, da observagio,
ou seja, a necessidade de sair de nds proprios para aceder a

escola das coisas, se as queremos conhecer e compreender

Durkheim, Emile

4.1 Notas Metodologicas

A investigacdo em sistemas de informagéo € um campo relativamente recente face aos
diversos campos cientificos existentes, tendo em conta que esta disciplina emergiu a partir
dos meados da década de 60. Apesar da sua actualidade os avangos tecnolégicos ocorrem a
uma tal velocidade que a produgdo cientifica tem sido proficua ndo s6 em nfimero como na
diversidade de temas abrangidos. Segundo Ives et al. “A pesquisa em sistemas de
informacio é a investigagao sistemética do desenvolvimento, do uso e/ ou impactos de um

sistema de informago no ambiente organizacional” (Ives, 1980)

De uma forma simplista podemos dividir a investigacdo em Sistemas de Informaggo nas
seguintes perspectivas: a primeira, que é o desenvolvimento dos Sistemas de Informacao,
tem a ver com o processo de planificagao levado a cabo antes de qualquer implementacéo; e
a segunda identifica-se com o uso dos sistemas de informagéo, entendido aqui numa

acepgao abrangente, isto &, incluindo nogdes de funcionamento e impacto.

Ora, esta dissertacdo situa-se claramente na primeira perspectiva. Historicamente é a
perspectiva mais antiga e pretende responder a uma questdo: Como construir um bom
sistema de informacdo?

Mas as potencialidades de um sistema de informacédo na realidade organizacional sdo tantas
que seria fastidioso estar aqui a enumerar todas elas e, por isso, mencionar-se-a apenas a

temética enquadrante desta tese: 0 apoio 2 decisdo. Originalmente a ideia dominante era a
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de automatizar certos modelos da investigacdo operacional utilizados pelo decisor no
processo de decisao. Mais tarde Dickson (1977) propds um quadro conceptual que explicava
as relacoes entre o decisor, o processo de decisdo e o sistema de suporte. Este quadro
conceptual onde o decisor é considerado o consumidor da informacdo conserva a sua

influéncia nas pesquisas actuais no dominio da decisdo individual.

Com o desenvolvimento dos sistemas de informagdo emergiram diversas correntes de
investigacdo, mais ou menos ligadas as inovagdes tecnol6gicas, como é o caso dos trabalhos
de inteligéncia artificial com a utilizacdo dos expert systems e das redes neuronais, ou pela
crescente utilizacdo dos datawarehoure e de métodos de datamining.

A actualidade parece ter trazido mudangas mais profundas: - a vontade de abrir o problema
as decisdes menos estruturadas podendo por em causa a pertinéncia do modelo:
Formulacio do problema - concepgéo das alternativas - escolha de uma solugdo - para a
andlise das necessidades do decisor e interrogando-se sobre o papel da natureza do
conhecimento mobilizado no processo da acgdo; - ter mais em conta o contexto
organizacional indo 2 verificaggo do nivel de andlise individual apreciado até aqui e
considerando o apoio a decisdo como uma assessoria para a construcao colectiva de sentido

através da confrontagdo de miltiplas representacoes.

Se, por um lado, a delimitagdo te6rica do objecto de estudo de uma qualquer investigacéo
no dominio das ciéncias sociais é fundamental, por outro lado, igualmente importante é a
identificacio do enquadramento metodol6gico que lhe serve de suporte, dado que €
precisamente a matriz metodolégica que imprime as caracteristicas peculiares de uma

investigacdo concreta.

No que diz respeito 2 pesquisa propriamente dita, podemos apontar diversas fases. Numa
primeira fase procedeu-se 2 pesquisa bibliografica procurando obras que, de alguma forma
abordassem o tema, de modo a tomar contacto com o state of arts neste dominio, mais
concretamente para averiguar o que é que de mais importante se tem publicado na 4rea dos
sistemas de informagao, tendo em especial ateng@o os sistemas de apoio a decisdo.
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Paralelamente, procedeu-se a recolha e anélise de informacdo sobre dispositivos
semelhantes ao observat6rio que se pretende desenvolver que a nfvel a nivel nacional, quer
a nivel internacional, sobretudo no caso francés que foi pioneiro neste tipo de experiéncias,
nomeadamente nos célebres “Cahiers d’Observation du Changement Social” j& referidos no
capftulo anterior. Recorreu-se também a Internet, procurando novos conhecimentos nesta
temética que pudessem auxiliar a elaboracdo de um trabalho imbuido das novas tendéncias

teéricas, desde que adequadas aos nossos objectivos.

Posteriormente, e na realizagdo do trabatho de campo, procedeu-se a recoltha dos dados, isto
é, 2 aplicagdio das entrevistas semi-estruturadas!® que foram elaboradas com o intuito de
procurar respostas de forma a irem ao encontro dos objectivos estabelecidos. A realizagdo
das entrevistas foi complementada com observacdo participante na organizacédo em causa
ocorrendo entre Junho de 2004 a Fevereiro de 2005

A amostragem foi obtida através do método ndo probabilistico intencional, em que o
investigador escolhe deliberadamente a amostra por consideré-la representativa, isto &,
escolhem-se os individuos mais fortemente conhecedores das caracteristicas especificas da
problemitica que se pretende analisar.

Apbs a realizacio das entrevistas foi necessario efectuar o tratamento da informagao obtida
para uma compreensdo e visualizacio mais clara e objectiva dos fen6menos. Para o
tratamento das entrevistas recorreu-se a andlise comparativa, ou seja, em cada pergunta
comparou-se o tipo de respostas que foram dadas, permitindo percepcionar por vezes uma
tendéncia de resposta, ou opinides divergentes, que irdo ser dissecadas, uma vez que se
podem tornar complementares. Procurou-se por isso combinar a anélise quantitativa com a
analise qualitativa da informagao.

A semelhanca do capitulo anterior, o presente capitulo constitui a parte empirica do
relatério de investigagdo, e nesta perspectiva, procura-se analisar as entrevistas levadas a
cabo como fonte de informagao privilegiada e grande auxiliar na constitui¢do deste projecto

de Observatério. As entrevistas, além de cederem informagao ndo transcrita em qualquer

10 vd. instrumento de recolha de dados em Anexo II
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documento, aproximaram-nos da realidade pela visdo dos entrevistados que estdo no

campo de actuacdo da temética em causa.

A implementacdo de um dispositivo da natureza anteriormente descrita ndo pode ser
desenvolvida sem o envolvimento da prépria organizagdo e dos colaboradores da mesma.
Com isto, ndo estamos apenas a falar no sucesso da sua implementacao, mas antes da
necessidade de adequacio s necessidades da prépria organizagdo. Assim, O0s
procedimentos metodolégicos do trabalho de campo apresentam dois aspectos distintos.
Numa primeira fase definiram-se os objectivos, 0 delineamento da pesquisa e a construgdo e
validagio do instrumento de recolha de dados. A segunda fase reporta-se a recolha de
dados propriamente dita e 2 andlise dos mesmos.

O trabalho de recolha de dados foi, no entanto mais complexo que a aplicagdo de simples
entrevistas aos colaboradores da organizagdo que desempenham cargos de chefia quer de
topo, quer intermédios. De facto a recolha de informacéo intra-organizacao teve uma forte
componente de consulta de informagdo disponfvel, nomeadamente relatérios internos,
conversas informais com os técnicos tendo sido relevante para o processo de seleccdo de
vari4veis pertinentes para o dispositivo, bem como a participagdo em reunibes de trabalho

que permitiram perceber as lacunas que este dispositivo viria preencher.

Paralelamente, recorreu-se a informantes-chave, isto é a experts que participam, ou jé
participaram na constitui¢do/desenvolvimento de alguns observatério e, portanto,
pretendeu-se recolher informaggo sobre boas préticas de modo a canalizar as sinergias ja
existentes no contexto regional do Alentejo.

Mas passemos entdo ao instrumento de recolha de dados. Pretendeu-se com a entrevista
observar e entender as vantagens e implicagBes dos sistemas decisionais aplicados, bem
como recolher informacbes que permitissem a definicdo de varidveis de apoio a
monitorizacdo de um observatério, de forma a permitir uma adequada construgdo de uma
base de dados para suporte a actividade deste dispositivo. Desta forma, o instrumento
utilizado foi a entrevista estruturada de modo a permitir o tratamento uniforme nas
questdes, embora se introduzissem questdes abertas, onde cada entrevistado expressava o

seu entendimento sobre as questdes colocadas.
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-4

Passemos entio 3 estrutura da entrevista. A entrevista estruturou-se em irés partes: a
primeira reportou-se aos fundamentos da tomada de decisdo onde se pretendeu perceber
os elementos considerados mais pertinentes para a tomada de decisdo mais optimizada, os
critérios utilizados mais frequentemente na tomada de decisdo e a pertinéncia da existéncia
de uma base de dados actualizada para apoiar as decisdes quotidianas. Foi ainda colocada
uma questdo que estd profundamente relacionada com a tipologia de organizacdo aqui
presente e que tem a ver com a deciséo orientada para a chefia hierdrquica superior ou para
decistes onde se pretendeu averiguar até que ponto a decisdo fundamentada por dados

objectivos prevalecia a uma orienta¢do ou directiva politica superior.

Na segunda parte procurou-se averiguar o papel facilitador das novas tecnologias
nomeadamente no acesso mais ficil e rdpido a informagdo e na procura activa da
informacdo Gtilt.

A terceira parte reportou-se entio ao observat6rio propriamente dito onde se pediam os
indicadores que o entrevistado seleccionaria para integrar esta estrutura. Procurou-se saber
que importancia teria 0 Observatério no conhecimento sistemético da realidade local, e qual
o papel que poderia ter no planeamento estratégico da organizagdo. Foram ainda colocadas
questdes abertas no sentido de aferir em que medida poderia uma estrutura deste género
contribuir para a definicdo de propostas coerentes, pragméticas e inovadoras. Que
qualidades, caracteristicas especificas deveria ter um observatério, e como deveria ser
estruturado, quais as valias que consideravam existir no acesso de um superior hierdrquico
ao observatorio social para a tomada de decisdo?

11 No entender de Amaral (1994) muitas organizagSes néo se apercebem de alguns excessos na procura e manutencio da
informaggio. A dassificaciio da informagéo como critica, 1til, interessante e sem interesse identifica j4 a informagfio em funcéio
do papel que pode desempenhar nas actividades da organizagfio. A informagiio critica seré aquela que & identificada como
essencial para a sobrevivéncia da organizagio e a minima seré a fundamental para uma boa gestéio da organizacéo. Hé ainda a
informagiio potencial que esté intimamente ligada & obtencfio de vantagens competitivas. A informagéo lixo serd aquela que
obviamente nfo representa nenhuma mais valia para a organizacio.
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4.2 Caracterizacao dos inquiridos

O universo de inquiridos é composto na sua maioria por individuos do sexo feminino, ndo
sendo totalmente estranho pelo facto da 4rea social ser dominada maioritariamente por

elementos deste sexo.

Grifico 1 Sexo dos Inquiridos

@ Feminino mMasculino

Relativamente aos cargos, foram entrevistados 2 chefias de topo e 7 chefias intermédias. £
interessante salientar que as respostas foram bastante condicionadas pelo cargo que o
entrevistado ocupava na organizagdo. De facto, a nogdo de decisdo nas chefias de topo
estava mais relacionada com decisdes ndo estruturadas, enquanto as chefias intermédias

assumiram mais a posigao de tomada de decis@o semi-estruturadas.

As 4reas de intervencio dividiram-se em: Infancia e Juventude, Familia e Comunidade,
Cooperagio e Licenciamento e Rendimento Social de Insercdo. Estas 4reas estdo incluidas
na Unidade de Protecgdo Social de Cidadania.
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4.3 Fundamentos da tomada de decisiao

4.3.1 Elementos considerados pertinentes na tomada de decisdo

Para perceber a importancia dos diversos elementos intervenientes na tomada de decisado
recorreu-se a uma pergunta onde se dispunham os diversos elementos, a saber a existéncia
de informagdo, a comunicacio (recurso ao individuo - conhecimento tacito, a equipa e

recurso a tecnologia - quando existem dados armazenados.

Para ja pretende-se analisar isoladamente cada uma delas, dado que em cada elemento era

pedida uma pontuacao relativamente a pertinéncia na tomada de decisao:

No que respeita a existéncia de informacao 78% dos entrevistados atribuiram 5 pontos a
importancia da existéncia da informagdo na tomada de decisdo, enquanto que 22% 1lhe

atribuiram 4 pontos.

Grifico 2 Importincia da existéncia da Informagfio na tomada de decisiio

@ Pontuagio 1 @ Pontuacdio 2 ;@ Pontuac#io 3 @ Pontuacio 4 [ Pontuaco 5

No caso da comunicagio, isto & recurso ao individuo que possui conhecimento tacito
podemos verificar que 67% dos entrevistados atribufram 5 pontos a importancia do recurso

ao individuo que detém a experiéncia efectiva no campo de ac¢do da tomada de decisao em
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causa. Cerca de 22 % atribufram quatro pontos e apenas 11% atribufram 3 pontos. Importa

referir que a pontuagdo menor foi atribuida por uma chefia de topo.

Grifico 3 Importincia da comunicagiio — recurso ao individuo com conhecimento ticito - na tomada de
decisfio -

B Pontuag&o 1 @ Pontuagéo 2 B Pontuagéio 3
[ Pontuag@o 4 [ Pontuagéo 5

J4 em relagdo ao recurso a equipa para a tomada de decisdes, as respostas obtidas estdo
localizadas apenas na pontuagao méaxima, 5 pontos com 89% das respostas e a pontuagao
média, 3 pontos com 11% das respostas. Mais uma vez o recurso a equipa ndo se revela

como um elemento extremamente pertinente nas chefias de topo.

Grifico 4 Importincia do recurso 4 equipa na tomada de decisio

B Pontuagéo 1 @ Pontuagéo 2 [ Pontuagéo 3 E Pontuagéo 4 [1Pontuagéo 5

Finalmente, no que diz respeito ao recurso a tecnologia, quando existam dados

armazenados, as opinides dividem-se entre as duas pontuacdes maiores de uma forma
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quase equitativa, ou seja 56% dos entrevistados atribufram 5 pontos a este item e outros
44% atribuiram 4 pontos.

Grifico 5 Importincia do recurso 2 tecnologia, quando existem dados armazenados, na tomada de
decisdo

@ Pontuagéo 1 EPontuag&o 2 @ Pontuagao 3 @ Pontuagéo 4 @ Pontuagéo 5

Da anélise aqui efectuada, vimos que a existéncia de informacdo é fundamental para a
tomada de decisio sendo 0 elemento que reuniu maior consenso na atribuicdo da

pontuacdao maxima.

4.3.2 Critérios utilizados na tomada de decisao

A informacdo existente é sem davida o critério ao qual os entrevistados recorrem em
primeiro lugar recolhendo 78% de respostas na primeira posicao. Existem ainda 11% que

recorrem a informacao apenas em 2°, e na mesma percentagem que s6 recorra em 3° lugar.

Grifico 6 Utilizacdo da Informacio na tomada de deciséio

o 1° luger [ 2° lugar g 3° lugar [ 4° lugar g 5° lugar
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No que respeita ao recurso do procedimento habitual na organizacdo as maioria das
respostas recaem na 3* posicdo com 56%. Existem ainda 22% que recorrem a a este
procedimento em 2° lugar. H4 ainda a referir que 12% revelaram que a sua utilizacao em 1°
lugar e na mesma percentagem hé os que apenas recorrem jé na tiltima posicao, neste caso o

4° lugar.

Grifico 7 Recurso ao procedimento habitual na organizacio na tomada de decisiio

0 1° luger [ 2° lugar | 3° lugar [3 4° lugar @ 5° lugar

A maioria das respostas indicam que apenas recorrem aos superiores hierarquicos na
tomada de decisio em 4° lugar, ou seja 46%, embora 33% revele que este seja um
procedimento ao qual recorre na segunda posicdo. Apenas 11% considera o superior
hierarquico na terceira alternativa e na mesma percentagem remetem esta opcao para 5°
lugar revelando que raramente recorrem a chefia hierarquicamente superior para a tomada

de decisao.

Grifico 8 Recurso a superiores hierdrquicos na tomada de decisio

0 1° lugar 0 2° lugar @ 3° lugar [@ 4° lugar @ 5° lugar
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O recurso a intuigao foi a pergunta que mais disparidade gerdu nas respostas apresentadas.
Assim 11% revelou que recorre a intui¢do em 1° lugar, a mesma percentagem recorrem em
2° e 3° lugar. Por outro lado, 46% revela que recorre a intuigao ja em 4° lugar. Existem ainda
22% dos entrevistados afirma que raramente recorre a este critério e apresentam mesmo
outros critérios nao mencionados. E o caso do recurso a equipa técnica a que recorrem mais
frequentemente em 2° lugar. Curiosamente a medida que subimos na escala hierarquica das

chefias a intui¢ao adquire maior importéncia.

Grifico 9 Recurso a intui¢io na tomada de decisdo

0 1° lugar 0 2° lugar @ 3° lugar [ 4° lugar @ 5° lugar

Existem ainda outros factores que foram referidos é o caso do recurso a reunibes com
equipa técnica para decisdes conjuntas referido por 33% dos entrevistados colocando-os em

2° lugar na tabela. A experiéncia foi outro factor referido por 11% e colocado na 3* posic@o.

Silvia Soares Pdgina 103



OBSERVATORIO SOCIAL
Os Sistemas de Apoio a Decisao na implementacio de um Observatério Social aplicado ao Centro Distrital de Seguranca Social de Evora

4.3.3 Pertinéncia da existéncia de uma base de dados para apoiar as decisdes
quotidianas.

Para avaliar a pertinéncia da existéncia de uma base de dos para apoiar as decisdes
quotidianas pediu-se aos entrevistados que indicassem o grau de pertinéncia que se poderia
situar entre extremamente pertinente a irrelevante. As respostas recairam inequivocamente
na opcao extremamente pertinente o que revela desde logo a necessidade unanime de uma

base de dados para o apoio de decisdes.

Grifico 10 - Pertinéncia da existéncia de uma base de dados

Extremamente Muito Pertinente Pouco Irrelevante
pertinente pertinente pertinente

4.3.4 Recurso a utilizacdo deste dispositivo para apoiar as decisdes
quotidianas.

Reconhecendo a importancia deste dispositivo pretendemos avaliar se realmente os
entrevistados recorreriam 2 sua utilizagdo para apoiar as decisdes. As respostas variaram

entre 0 sempre e o frequentemente, com 33% que afirmaram inequivocamente que
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recorreriam sempre a utilizagdo deste dispositivo caso ele existisse, 45% recorreriam muito

frequentemente e 22% frequentemente.

Grifico 11 - Recurso a utiliza¢do deste dispositivo

4.3.5 Condicionamento da tomada de decisido baseada numa base de dados
bem constituida pela hierarquia ou orientagdes politicas superiores.

Tendo a percepcio da estrutura organizacional em causa, isto é em contexto de
administracio pablica pretendemos avaliar até que ponto as decisdes sdo condicionadas
pelos superiores hierarquicas. Por isso foi apresentada uma situacdo ficticia que era baseada
no facto do entrevistada ter acesso a uma base de dados bem constituida e actualizada
através da qual conseguiria encontrar e fundamentar a decisdo. No entanto existiria uma
orientagdo politica e hierdrquica que lhe impunha um desvio bastante acentuado dessa
decisdo. O que se pretendia saber era até que ponto estaria, o entrevistado, a lutar pela sua
decisdo. Assim 56% declarou que apresentava o seu ponto de vista mas respeitando a
hierarquia. J4 11% indicou que lutaria dentro das suas possibilidades e 33% afirmou que
estaria disposto a lutar até ao fim. Mais uma vez importa referir que as chefias de topo s@o
aquelas que inequivocamente asseguram lutar pela sua decisio até ao fim, facto
compreensivel dado estarem no topo da hierarquia e portanto a decisdo final acabara quase

sempre (desde que nao dependa de instancias superiores) neste patamar.
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Grifico 12 — Prevalecimento da tomada de decisiio baseada em bases de dados sobre as hierarquias
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4.4 O Papel das novas tecnologias

Com vista a analisar a influéncia das novas tecnologias na melhoria da eficicia/ eficiéncia
dos resultados na organizagdo foram colocadas trés perguntas que incidiram nos esquemas
procedimentais informatizados, no acesso mais rapido e facil a informac@o e o seu papel na

procura activa da informagao ttil (com influencia directa na tomada de decisdo).

4.4.1 O papel dos esquemas procedimentais informatizados, aplicados ao
processo de decisdo, na optimizacado dos resultados

Ainda no dmbito da temética do apoio a decisdo e com o intuito de compreender o papel
dos esquemas procedimentais informatizados na optimizacio dos resultados da
organizacdo, pediu-se aos entrevistados que se posicionassem numa escala de 5 pontos que
variava entre o totalmente decisivo e nenhum. Assim 67% dos entrevistados considerou
claramente que os mesmos sdo muito decisivos para a melhoria da eficécia /eficiéncia dos

resultados na organizagdo. Totalmente decisivo foi seleccionado por 22%, e apenas 11%
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consideraram que era decisivo mas ndo condicionante da melhoria dos resultados na

organizacao.

Grifico 13 - Papel dos esquemas procedimentais informatizados

J

7 s e 5

sees3agsk

4.4.2 A contribuigdo das novas tecnologias contribuir para o acesso mais
facil e rapido a informagao

Pretendeu-se, também, saber que papel poderia ter, as novas tecnologias, no acesso mais
rapido e f4cil a informagao. Para isso facultou-se uma escala de cinco graus onde se pedia
que o entrevistado se posicionasse entre o fundamental e o irrelevante. Os resultados nao
levantam dtvidas, a esmagadora maioria (78%) ndo hesitou assumir que as novas
| tecnologias sio fundamentais para o acesso mais rapido e fécil a informacdo. Os restantes
22% ainda assim consideraram que as novas tecnologias sdo muito importantes para o

prop6sito em causa.
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Grifico 14 - Contribuigdo das novas tecnologias

4.4.3 O papel das novas tecnologias na procura activa de informagao dtil

J4 o papel das novas tecnologias na procura activa da informacgéo tGtil ndo levanta tanta
unanimidade. Assim 45% dos entrevistados consideram que as novas tecnologias sdo um
factor fundamental na procura da informagao ttil, mas 44% acha que estas tém um papel
muito importante, mas nao s&o o Gnico factor a ter em conta e 11% acham que é importante

mas a organizacao nao deve estar dependente disso.

Grifico 15 - Papel das novas tecnologias na procura activa de informacao atil
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4.5 O observatério no contexto organizacional
4.45.1 Os indicadores seleccionados para integrar o Observatério

Neste ponto solicitimos aos entrevistados que nos indicassem as varidveis que
considerariam pertinentes para integrarem o observatério, como varidveis que
seriam permanentemente actualizadas de modo a permitir um retrato o mais
préximo possivel da realidade. Assim, resultaram um conjunto de indicadores e

varidveis que apresentaremos na parte seguinte deste trabalho.

4.5.2 A importancia do Observatério no conhecimento sistematico da
realidade local

Para observar a pertinéncia do dispositivo que se defende para a organizacdo em causa,
quisemos saber a opinido dos entrevistados sobre o observatério social e o conhecimento
sistematico da realidade. Mais uma vez as opinides convergem ao considerarem
fundamental (78%) um dispositivo deste género para o conhecimento mais aprofundado,
organizado e sistematizado da realidade. Os restantes 22% ficaram-se pelo muito

importante.

Grifico 16 - Importincia do Observatério no conhecimento sistemitico da realidade local

Pouco
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4.5.3 As contribuicdes de uma estrutura deste género para a definigio de
propostas coerentes, pragméticas e inovadoras

Apresentamos seguidamente uma sintese das respostas apresentadas:

1 - Haver um espaco onde se analisa e observa é fundamental. O saber tem que ser
partilhado e discutido. Deve ser feito um trabalho de preparacdo prévio com os técnicos

para perceber que indicadores poderiam ser Gteis para as actividades.

2 - Pode contribuir de uma forma decisiva se estiver bem estruturado e organizado. Muitas

vezes nao existem recursos mas poderiam contribuir para uma estrutura melhor.

3 - Deveria contribuir para a planificacio coerente da implementacdo das respostas
institucionais quer tradicionais, quer inovadoras, e por outro lado, deveria permitir

prospectivar num prazo mais alargado as necessidades sociais.

4 - Seria completamente decisivo se a hierarquia e as orientacGes politicas ndo se vierem a

sobrepor a defini¢ao objectiva das propostas.

5 - A questio da coeréncia é importante no sentido em que as propostas devem ser
adequadas as necessidades reais. E se as propostas forem inovadoras, as mais valias serao

ainda maiores

6 - As mais valias encontram-se, sobretudo, na possibilidade de intervengéo de acordo com

os problemas apresentados e dever-se-a trabalhar sobretudo ao nivel da prevenc@o.

7 - Contribuiria para uma definicio de propostas devidamente fundamentadas,

contrariamente ao principio da tomada de decisdo pela intuicéo.
8 - Contribuiria sobretudo para a coeréncia das decisdes relativamente a realidade.

9 - Determinante para uma politica social integrada, sobretudo na linha da integragdo das

vérias areas de intervengao da acgdo social.
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454 A dependéncia do planeamento estratégico da existéncia de um
dispositivo que contenha a informagdo permanentemente actualizada

Para compreender o grau de dependéncia do planeamento estratégico face a existéncia de
um dispositivo com informacdo permanentemente actualizada pediu-se aos entrevistados
que se posicionassem numa escala de cinco graus onde o méximo seria o totalmente
dependente e 0o minimo ndo depende. Curiosamente a maioria (89%) posicionou-se no

depende muito, ndo assumindo a dependéncia total que s6 foi considera por 11%.

Grifico 17 - Dependéncia do planeamento estratégico de um dispositivo com informacao
permanentemente actualizada
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4.5.5 Qualidades e caracteristicas de um observatorio e estrutura ideal

No caso das qualidades e caracteristicas foram apresentamos seguidamente os aspectos

mencionados pelos entrevistados:

O Ser um espaco aberto e dindmico que recolhesse permanentemente 0s dados e que, ao

mesmo tempo, observasse e estivesse atento ao que se passa.
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o Ser baseado, o mais possfvel, na realidade.

o Estudar o maior n° de variéveis possivel para ter a nogéo do conjunto.
@ Ser uma base de dados bem constitufda.

o Tem que estar subjacente & funcionalidade para ser éperacional.

o Deve conseguir manter a informaggo actualizada.

0 Deve ser fonte de recolha permanente de dados, e sobretudo deve pomm‘ nfveis
de comparagio das estatisticas locais com as estatisticas distritais, regionais e

ionais)

o Deve ser um servico disponibilize vérios indiciadores e varidveis msa:s as
diversas reas de actuacéo

@ Deve ser o de permitir o fécil acesso a informagao

o Permitir o cruzamento de dados em determinado momento, por fmmaa"tirar bem a
fotografia” da realidade. ' B

o A matriz do observatério deve ser a mais desagregada possfvel para possiveis
pesquisas.

0 Deve ser versétil e por isso deve ter o maior n® de varidveis.

o Flexibilidade e versatilidade s3o caracteristicas que devem ser tidas em conta até
porque o software hoje j& comporta um grande n° de varidveis. '

a Eshremcmhcwpermmmtemmamalidadeecomosmm“ww firecto.

Em termos de estrutura os aspectos referenciados foram:
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0 Em termos de estrutura deveria ser uma equipa multidisciplinar.
g Deve ser estruturado de acordo com as actividades desenvolvidas.

o Deve ser estruturado por sectores e geograficamente deve desagregar as varidveis ao
nivel do concelho e sempre que possfvel da freguesia.

o A matriz do observatério deve ser a mais desagregada possivel, de modo a permitir
todo o tipo de pesquisas.

0 Deve ser um 6rgdo auténomo com dependéncia directa do érglio méximo de forma a
permitir a isengdo e autonomia suficiente para elaboragdo de andlise objectivas.

a O acesso deve ser ilimitado a gestdio de topo e limitado aos outros sectores (cedendo-se
o0 acesso consoante as dreas de intervencido dos varios sectores) Deve existir um acesso
hierrquico. O acesso vai aumentando a medida que se sobe na hierarquia de funcdes e
na érea de intervencio) Deve ser uma gest#io da partitha e condicionada.

4.5.6 Mais valias no acesso de uma chefia ao observatério social para a
tomada de decis3o |

As mais valias apontadas pelos entrevistados foram as seguintes:

o A correlagiio entre vérios indicadores.
O Muito importante para a decisdo fundamentada;

o Recolher indicadores permanentemente actualizados onde fosse possfvel o
cruzamento de vari4veis para planear equipamentos e critérios estabelecicdos.

o O observat6rio pode ajudar a dar coesgo, coeréncia e consisténcia a fundamentacfio da
tomada de decis3o.

O Facilita em termos de consulta e no acesso mais fécil e rpido & informacso.
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O Permite ter uma visdo de conjunto que hoje no existe. Os dados estio espartilhados e
& muito dificil ter a nogdo do todo.

0 Permitiria uma definicio de critérios mais objectivos e sobretudo uniformes,
possibilitando a definicdo de prioridades mais objectiva.

a Deveria ser o alicerce das decisdes

o O superior hierdrquico vai encontrar a fundamentacgo da decisdo para Ihe permitir
uma intervencdo integrada baseada no modelo: Diagnéstico, Planificaclio, Intervencao,
Avaliacgio. -

Para além das entrevistas efectuadas aos membros da organizaclio recorreu-se também a
entrevistas ndo estruturadas a informantes-chave, isto é a experis que pasticipam, ou ja
participaram na constituigdo/ desenvolvimento de alguns observatério cm:duimns nos
procedimentos metodolégicos levados a cabo durante a realizacdo do trabalho de campo,
com o intuito de recolher informacéo sobre boas praticas de modo a canalizar as sinergias j&
existentes no contexto regional do Alentejo. As informacdes obtidas foram tratadas sob
duas formas diferentes. Numa primeira abordagem as pistas apontadas foram incluidas na
tipologia de respostas apresentadas nas perguntas n° 11, n° 13 e n° 14 do: instrumento de
recolha de dados constante no Anexo IL Com isto pretendeu-se perceber de que forma um
dispositivo com os moldes do observatério poderia contribuir para a definicfio de propostas
mais coerentes, pragméticas e inovadoras; tentou-se definir as caracterfsticas e qualidades
de um observat6rio para poder responder aos processos de tomada de decis#o e como
deveria essa estrutura ser organizada/estruturada para optimizar esse processo e por
ﬁlﬁmoprocurou—seextrairasmaisvaliasqueumsuperiorhierﬁrqwco poderia:

ao observatorio social para a tomada de decisao. |

No segundo momento, respeitante & operacionalizagdo do observatério que se levou a cabo
no capftulo seguinte, integraram-se algumas sugestoes em termos opesacionsis com base
em experiéncias ja no terreno que apresentam alguns resultados préticos e um balanco
positivo em termos de actuagao. ' :
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4.6 Resultados

Face A estrutura do instrumento de recolha de dados e aos objectivos estabelecidos é
possivel apontar trés grandes grupos de conclusdes.

No que respeita aos fundamentos da tomada de decisdo foi poaﬁvdmi&ar que a
eﬁstatdademfomaqaoeorecumoaeqmpasaoosehnmmsquemm.mnMOr
interveniéncia na tomada de decis3o, embora o recurso a tecnologia e & comunicacio
tenham obtido uma pontuacio elevada em mais de 50% das respostas. Por outro lado, no
que respeita aos critérios utilizados na tomada de decis&o, mais uma vez a informaggo foi o
critério referido mais vezes em primeiro lugar. Orecursoaommdm*hﬁmdna
orgamzacioéosegundocnténommsrefendoeosmtanﬂscntéﬁ@vaﬁamcmtea
posicio na hierarquia na organizacgo. As chefias de topo revelaram que 0 recurso a intuicdo
proveniente da longa experiéncia de trabalho era diversas vezes utilizada, enquanto.que as
chefias intermédias declararam que recorrem mais frequentesnenie ao0s superiores
hierérquicos e muito raramente 2 intuicgo. | o

Perante inequfvoca importancia da existéncia da informac3o para a tomada de decisdo
prehendeu-seavah'araperﬁnénciadae)dstenciadeumabasededadospamapoiaras
decisdes, tendo-se verificado que inequivocamente todos os entrevistados consideraram
extremamente pertinente a necessidade da constitui¢do de um dxspcsihve,gmapom ndo sé
As decisdes quotidianas mas essencialmente de carédcter estratégico, recorrendo a0 mesmo
de uma forma frequente. o

Conscientes da tipologia da organizagdo onde se levou a cabo o trabalho de campo
concluimos que a decisdio ainda estd orientada pela chefia hierédrquica superior, embora
cerca de um terco dos entrevistados considerasse que tendo acesso a uma base de dados
actualizada que The permitisse uma decis3o fundamentada por dadgs objectivos estaria
disposto a lutar até ao fim pela deciséo encontrada.

Um outro grupo de conclusdes refere-se ao papel facilitador dn ‘movas teenologias
nomeadamente no acesso mais ficil e rapido 2 informacdio e na procura activa da
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informagdo Gtil2. Nos primeiros, dois terqos dos entrevistados consideraram a tecnologia
fundamental na melhoria da acessibilidade a informagdo, e no segundo as opinides
dividiram-se entre fundamental e muito importante no que respeita ao papel das novas
tecnologias na procura activa da informacéo Gtil. Foi, ainda, abordado o problema dos
esquemas procedimentais informatizados aplicados aos processos de deciséio. De referir que
cerca de 80% dos entrevistados consideraram muito decisivo e totalmente decisivo a
existéncia e definicdo destes esquemas para a optimizacao dos resultados na organizacao.

O dltimo grupo de conclusdes reportou-se ao observatério social como dispositivo que
permite recolher informagio e analisé-la de forma continuada, sistemética e critica
permitindo o acompanhamento e monitorizacdo da evolucio dos indicadores sociais
definidos. Assim, verificou-se que aproximadamente 80% dos entrevisiados consideram
fundamental a existéncia deste dispositivo no conhecimento da realidade local e
organizacional. No que respeita & dependéncia do planeamento estratégico da organizacao
de um dispositivo com informagdo permanentemente actualizada os entrevistados
consideraram que ndo h4 uma dependéncia directa e exclusiva, até porque existem outros
facwresquepoderaomterferir,masseriaummsuunmwfmdmmparaum
planeamento integrado e de nivel estratégico. '

Na 6ptica dos entrevistados a contribuico do observatério para a definicio de propostas
coerentes, pragmiéticas e inovadoras, pode resumir-se 2 fundamentacdo objectiva das
propostas, ao planeamento coerente e integrado na medida em que procura responder as
necessidades reais, 2 promocio de uma intervencio de acordo com. os problemas
verificados, a definicio de politicas sociais integradas na linha de integraclio das vérias de
intervencdo da acgdo.

No que respeita as qualidades e caracterfsticas que deve apresentar este vdispositivo
salientam-se os seguintes aspectos: um espaco aberto e dinamico, uma base de dados bem

12 No entender de Amaral (1994) muites organizactes nfio se apercebem de alguns exceseos na procura e
mmM@odah&mxmqﬁaAdasﬁﬁcaqﬁodaMmmﬁocmwd@ﬁﬁLMemm
Mﬁmiﬁahﬁmnqﬁoanhnﬁodopapdquepodedwnmmtmmmﬁﬁdm&,mmm A
Mmmﬁam&aqueh@méidenﬁﬁmdamoemﬁdmammdammeam
Maﬂmwmmmmmmw.HéMaMm,Mm“w
HM&M&WCM&MAMMOMMWVMmW
nenhuma mais valia para a organizacéio. :
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constituida; estar subjacente a funcionalidade da organizacdo para ser operacional; conter a
informac8o actualizada, fonte de recolha permanente de dados, um servico que
disponibilize vérios indiciadores e varidveis transversais as diversas &reas de actuacio,
permitir o facil acesso a informagdo, permitir o cruzamento de dados em determinado
momento, apresentar uma matriz, o mais desagregada possivel, para possiveis pesquisas,
flexibilidade e versatilidade, estar em articulagdo os técnicos que estdo no directo.

Em termos de estrutura é importante destacar aspectos referidos pelos entrevistados que
deverdo ser tidos em conta na operacionalizacio do observatério, nomeadamente a
formacao de uma equipa multidisciplinar, ter uma matriz ou vérias matrizes de indicadores
bastante extensivas de forma a permitir uma vis@io prospectiva baseada em cendrios de
incerteza, ser um 6rgdo auténomo apenas com dependéncia directa do érglio méximo de
forma a permitir a isengdo e autonomia suficiente para elaboracdo de andlise objectivas; o
acesso deve ser pré-definido aumentando & medida quesesobenah:saxquiadeﬁmcbese
na érea de intervencio, devendo por isso ter ser uma gestdo partilhada mas condicionada.

Relativamente as mais valias evidenciadas no acesso das chefias ao observatorio social para
a tomada de decisdo realgamos o facto de permitir: a correlagfio entre vérios indicadores, o
cruzamento de varidveis, a decisdo fundamentada, uma visao integra&a e de conjunto e a
definicaio de critérios objectivos para estabelecimento de prioridades de intervencéio.

Durante a entrevista foram recolhidos indicadores respeitantes a cada sector de actividade
que pela sua extensdo ndo enumeramos aqui neste capftulo mas apresentaremos no capftulo
seguinte relativo a operacionalizago do observatério propriamente dito.

Apesar do trabatho de campo nio se reduzir apenas as entrevistas direccionadas ds chefias,
e ter uma forte componente de pesquisa documental extremamente facilitada pelo facto do
investigar estar inserido na organizacio complementada com informacdo informal
proveniente de reunides, ndo devem deixar de se apontar algumas limitactes na aplicacio
do instrumento de recolha de dados: a primeira prende-se com o facto de se basear em
percepcdes e intuigbes das pessoas entrevistadas, e a segunda tem a ver com a
impossibilidade de inferéncia para além do universo organizacional. No entanto, estas
limitagSes ndo devem diminuir a qualidade do trabalho em causa e podem ser explicéveis
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pela tipologia de estudo de caso desenvolvida durante a pesquisa.

Sintese

Neste capftulo, que constituiu a parte empfrica do relatério de mm procurou-se
apresentar as principais conclusdes das entrevistas levadas a cabo como. fonte de
informagao privilegiada e grande auxiliar na constituicio deste projecto de Observatério,
sem nunca deixar de definir os procedimentos metodolégicos do trabatho de campo.

As entrevistas, a além de constitufrem o instrumento privilegiado para recotha de
indicadores que posteriores irdo constitui as matrizes de informaglio deapcb & decisdo,
permitiram confirmar a lacuna existente na organizacdio ao nivel da - existéncia de
 informaglo permanentemente actualizada e rapidamente acessivel dando lugar a um
planeamento estratégico bastante deficiente ou mesmo inexistente. Vieram, pois, legitimar a
emergéncia do observatbrio social como dispositivo que pommm estas
lacunas.

O levantamento exaustivo que se levou a cabo, no procurou apenas garantir o sucesso-da
posterior implementagao do Observattrio, mas sobretudo garantir a adequacio da resposta
as necessidades da prépria organizacéo. A

Seguidamente apresentaremos o sistema de informag#o de apoio ac Observatdrio Social
onde se procura definir a sua estrutura de funcionamento integrando, niio apenas, as
nogdes e conceitos teéricos definidos no segundo e terceiro capftulo, mas sobretudo as
informagBes recolhidas durante a realizacio das entrevistas e na andlise documental

Sflvia Soares Pdgina 118






OBSERVATORIO SOCIAL
mmamammmammmmmnmmamhuhm

“A verdade é que acabimos de substituir a limpada a bleo
pelo acetileno e a luz eléctrics; mas com o entusiasmo sob o
progresso da iluminagilo, esquecemo-nos frequentemente que o
‘essencial ndo é a iluminaciio, mas o gue ela permite ver
melhor.”

Georg Sizamel (1999) Philosophie de Fargent, Pazie, Ed. PUF, p. 619, or.
Dunker & Humbolt, Belim, 1977, 1* ad. 19085. .

5.1 Diagnostico Institucional

A evolucio da realidade social exige organizagdes flexiveis e adapthveis, no.cantexto da
complexidade, sobretudo no dominio da gestio da informaclo. Muitos s80 08 que
anunciam aplicacdes informéticas e pacotes de solugBes prontas a instalar que
miraculosamente trariam a organizagdo a informacdo chave para o: exercicio da sua
actividade. Nio é certamente este tipo de solugdes que se procura analisar nesta dissertaciio,
até porque o contexto social transporta caracterfsticas peculiares que nlio se compadecem
com o desenvolvimento de uma metodologia quantitativa que permita retratar a realidade.

Associadoaopoderestaanaoédewtranharqueoobservaﬁrioque,aqnisepropde
desenvolver esteja, portanto, enquadrado numa organizagiio de administracio phblica, o
que Ihe confere um carécter particular e um conjunto de caracterfsticas que niio devem ser
desprezados na anilise do problema proposto.

A escolha deste tema tem por base um paradoxo que transparece no seio.da organizacio de
administraciio pablica. Assim, ndo é raro, na experiéncia profissional dxina de cada um,
depararmo-nos com problemas de acesso a informagio. Numa altura em que a informética
e os sistemas de informacdo prometem revolucionar o acesso a bases de daies em tempo
atil, trazendo vantagens para o tratamento da informaco na 6ptica do pamuw&tomada
de decisdo, raramente isso acontece. O sistema de informacio estd numa fase de
implementacio, mas os responsdveis pela sua “alimentacso” oferecem ainda alguma
resisténcia A optimizacdo do processo. Muitas vezes quem tem a informagiio utiliza software
bastante desactualizado, o que nfo compatibiliza os sistemas, € muito menos a optimizacio
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dos servicos. O rendimento mais bésico sobre o investimento na nova tecnologia, por mais
simples que seja, é posto em causa. Ha claramente uma resisténcia na actmalizaciio de
competéncias que conduzam este processo a bom porto.

Para a melhor compreensdo da especificidade do problema e da sua contextualizachio
organizacional, importa salientar as principais diferencas que existem enire o sector

privado, o sector pfiblico tradicional e o sector ptiblico contempordneo:

Quadro 4 - Diferengas entre o Sector Péiblico e o Sector Privado

m ~ *Lucro" *Fazer o bem" a todos
(rendimento) igualmte-genrobm
(Lei de mercado) priblico no ambito do
bem:estarsodal—(fumlo
Manutengéo do controlo
sobre determinado
Motivagio dos Competitividade Reeleicfio - Permanéncia m;ﬁmde
Dirigentes no cargo sutogestiio social
Regime Competicéio - "espago de | Monopblio - "espaco de Privatizagiio 6 uma
mercado” governo e controlo do | resposta; tillio resposta;
sector "que tipo" de governo
Modelo Decisional Podem decidir "a portas | Decisdes participativas, . Cidadiicsinformados-
Bases de Célculo Relagéio custo-beneficio | Valores morais Mmdpmmde
absolutos
Fonte de Recursos Clientes Contribuintes medem
(comercializagéio) (arrecadagéio) tributéria) | em retro- alimentaciio
Avﬁmde Lucro Capacidade de Amm;vdpeh
exceléncia na prestaciio | capacidade de gestiio
Competéncia dos servigos. (foeomdch&e)

Ahmmmﬂﬂ)W&mmeMdeﬁnm_hw&om
Empresas & Tendéncias, p.25-27, 30 de set. '

Da observagio do quadro acima resultam diferencas significativas: por um lado o governo &
democrético e aberto, tornando os seus movimentos mais lentos em. r&qﬁo a0 sector
privado cujos gestores podem tomar decisdes rapidamente com acesso fachado. Alem disto,

o Estado tem a obrigacao de servir a todos igualmente, independeniemen ‘&apmldade
de pagamento pelo servico prestado.
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Por outro lado, a tendéncia burocrética é a de centralizar o poder, enquanto nas empresas, 0
que se verifica é uma descentralizacgo do mesmo. O excessivo conjunto de regras que existe
no pnmen'o é substitufdo pela miss&o no segundo. O Estado presta servicos em beneficio de
uma colectividade. Contudo, os 6rgios governamentais enfrentam um desafio de uma
sociedade baseada no conhecimento e na informacdo que se enconira em constantes e
r4pidas mutacdes. Este desafio coloca-se essencialmente porque estas organizac0es estatais
sio profundamente burocratizadas, centralizadas e padronizadas, concentradas no
cumprimento de normas e regulamentos, orientadas para o seu préprio beneficio e defesa,
mesmo quando o decreto, a lei e a prépria Constituicio dizem que devem ser orientadas
para o cidadao.

Ora, a maioria das instituicdes governamentais comega a executar tarefas cada vez mais
complexas, em ambientes que mudam rapidamente e para clientes que exigem cada vez
mais eﬁaa\cna e qualidade. Mesmo assim, o esforco que se wmfdtopara tornar as
organizagdes ptblicas mais 4geis e modernas, nem sempre tem 0§ resultados esperados. Até
o préprio desenvolvimento tecnol6gico permite uma maior disponibilidade de acesso a
uma vasta quantidade de informagio a que outrora seria complicado aceder. Além desta
facilidade acresce ainda o facto de facilitar a troca de informagéo a ds&ma, constituindo
uma mais valia geradora de oportunidades fulcrais para o desenvolvimento e crescimento

da organizac#o.

Normalmente, o crescimento da importancia da informac&o nem sempre é acompanhado da
implementacdo de sistemas de informacdo aplicados. Segundo Neves, “A existéncia de
sistemas de informacdo, que garantam oportuna e atempadamente a informachio externa e
interna necessdria as actividades/processos produtivos, a geﬁodedim recursos e a
tomada de decisdo, é hoje vital, tal como é fundamental poder dispor e fornecer a cada
momento ao governo, ao pliblico e aos destinatérios da sua acglio a informaggo solicitada ou
ttil 2 imagem externa da organizacso.” (Neves, 2002)
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5.1.1 Estrutura Orgénica

A representagiio formal da estrutura do Centro Distrital de Seguranca Social de Evora pode
observar-se no organograma que a seguir se apresenta:
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Sistema de Informagdo para Apoio ao Observatério

Estreitando o organograma para o ambito da Acgdo Social apresentamos de seguida a
estrutura organica da Unidade de Proteccdo Social de Cidadania, com a respectiva

localizagdo do Observatoério Social no organograma institucional.

Figura 13 - Estrutura Orgénica da Unidade de Protec¢do Social de Cidadania

Director do CDSS Evora

T

<

Unida de Protecgio
Social de Cidadania

——ae -

Gabinete de Apoio
Técnico

Cooperacao e
Licenciamento

Apoio Técnico as
IPSS e EFL

Fonte: Centro Distrital de Seguranca Social de Evora

Legenda:

NAS - Niicleo de Acgao Social

NRSIOPSC - Niicleo de Rendimentos Social de Insercdo e Outras Prestacdes Sociais

SIID - Sector de Intervencgo Integrada para o Desenvolvimento

SIJ - Sector de Infancia e Juventude

SATEFL - Sector de Apoio as Instituicdes Particulares de Solidariedade Social e estabelecimentos com Fins
Lucrativos

EMAT - Equipa Multidisciplinar de Apoio aos Tribunais

IPSS - Instituicoes Particulares de Solidariedade Social

EFL - Estabelecimentos com Fins Lucrativos



OBSERVATGRIO SOCIAL
Os Sistemnas de Apoio & Decisiio na implementaggo de um Observatério Soclal aplicado ao Centro Distrital de Seguranga Soctal de Evora

Esta desagregacdo ndo significa que esta estrutura seja independente da estrutura global do
Centro Distrital, serve apenas para compreender methor a abrangéncia das tematicas que
serdo tratadas pelo Observat6rio Social.

5.1.1.1 Enquadramento legal

Neste contexto, e fazendo um enquadramento legal no 4mbito da acgdo social, enumeram-
se, seguidamente os objectivos do Sistema de Accao Social, nos termos do artigo 82° da Lei
de Bases (Lei n® 32/2002 de 20 de Dezembro):

1 - O sistema de accdo social tem como objectivos fundamentais a prevencdo e
reparacio de situacdes de caréncia e desigualdade sécio-econémica, de dependéncia,
de disfuncgo, exclusio ou vulnerabilidade sociais, bem como a integragdo e promogao

comunitérias das pessoas e o desenvolvimento das respectivas capacidades.

2 - A accdo social destina-se também a assegurar a especial proteccdo aos grupos mais
vulneraveis, nomeadamente criangas, jovens, pessoas com deficiéncia e idosos, bem
como a outras pessoas em situagdo de caréncia econémica ou social, disfuncdo ou
marginalizaggo social, desde que estas situacGes nao possam Ser superadas através do
subsistema de solidariedade.

Ainda segundo a Lei supracitada, no art® 83 é possivel apontar os seguintes Principios
orientadores da Accdo do Sistema de Acgdo Social:

Para a prossecugdo dos seus objectivos, o sistema de ac¢do social obedece aos seguintes
principios:

a) Satisfacdo das necessidades essenciais das pessoas e das familias mais

carenciadas;

b) Preveng@o perante os fen6menos econ6micos e sociais susceptiveis de fragilizar

as pessoas e as comunidades;

¢) Promogdo da maternidade e paternidade como valores humanos inalienéveis;
Silvia Soares Pdgina 126



% Sistema de InformagZio para Apolo ao Observatério

d) Intervencéo prioritéria das entidades mais préximas das pessoas carenciadas;

e) Desenvolvimento social através da qualificacdo e integracdo comunitéria dos
individuos;

f) Garantia da equidade, da justica social e da igualdade de tratamento dos
potenciais beneficidrios;

g) Contratualizacio das respostas numa 6ptica de envolvimento e de
responsabilizagao dos destinatarios;

h) Personalizagao, selectividade e flexibilidade das prestagBes e dos apoios sociais,

de modo a permitir a sua adequacdo e eficécia;

i) Utilizagao eficiente dos servicos e equipamentos sociais, com eliminacéo de
sobreposicoes, lacunas de actuagdo e assimetrias na disposicdo geogréfica dos

recursos envolvidos;

j) Valorizagsio das parcerias, constitufdas por entidades ptblicas e particulares,
para uma actuaggo integrada junto das pessoas e das familias;

1) Estimulo do voluntariado social, tendo em vista assegurar uma maior
participagdo e envolvimento da sociedade civil na promogéo do bem-estar e uma

maior harmonizagdo das respostas sociais;

m) Desenvolvimento de uma articulacdio eficiente entre as entidades com

responsabilidades sociais e os servigos de satide e assisténcia.

Num &mbito mais geral e estando o Centro Distrital na dependéncia do Instituto de
Seguranca Social, LP. importa analisar a missdo, 0s valores e 0s objectivos estratégicos, na
medida em que os Centros Distritais de Seguranca Social sdo os servigos responsaveis, ao
nivel de cada distrito, pela execucdo das medidas necessdrias ao desenvolvimento,
concretizagdo e gestdo das prestaces do Sistema de Seguranga Social.
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Quadro 5 - Missdo, valores e objectivos estratégicos do ISS, LP.

Assegurar o cumprimento dos objectivos da seguranca social - de
forma equilibrada e operacionalmente eficaz - nos domfnios da
| gestdo das contribuices e prestacdes sociais e do exercicio da
accdio social, visando garantir o direito de acesso a todos os
~ | cidadéos.

Garantir a Proteccdo e Integracdo Social dos Cidadaos.

| Corresponder as expectativas dos cidadaos/ clientes;
Cortesia, honestidade e respeito pela dignidade dos cidadaos;

Nao discriminacio dos cidadéos, designadamente em funcéo do
sexo, nacionalidade, raca, religido e deficiéncia;

Equidade social - tratamento igual de situacdes iguais;

| Diferenciacéio positiva - tratamento diferenciado de situacSes
desiguais;

Motivacéo e empenhamento dos colaboradores;

- | Melhoria continua;

| Contribuir para a preservacio do meio ambiente.

“ Assegurar, em condicdes de igualdade, a garantia dos direitos no
ambito da seguranca social;
Assegurar a atribuicao atempada - e controlada ~ das prestacdes.
Promover uma cobertura eficaz e demograficamente equilibrada
| de servicos e equipamentos sociais;

Assegurar a concretizacdo de medidas de promogdo da inclusdo e
desenvolvimento, dirigidas a territérios/ grupos em situacao/risco
o de exclusdo social;

Assegurar a cobranca das contribuictes, de forma eficaz e
controlada.

| Garantir a adequac@o dos recursos internos aos objectivos
| prosseguidos, em nome de principios de eficiéncia
operacional/produtividade;

| Promover a criacdio de uma imagem homogénea e a visibilidade
| crescente do Sistema;

| Garantir um nivel de informacao e atendimento aos cidadaos e
empresas qualitativamente elevado, promovendo o aumento da
proximidade e acessibilidade dos servicos;

o .| Promover niveis de qualidade crescentes.
Fonte: ht_tgv Z ZWeb.seg—social.pt
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Podemos ainda apontar as atribuicdes deste Instituto que sao operacionalizadas ao nivel
dos Centros Distritais:

a)

b)

©)

d)

h)

Gere as prestacdes do Sistema de Seguranga Social e os seus Subsistemas de
Proteccéo Social de Cidadania, de Proteccdo & Familia e de Previdéncia;

Garante a realizacio dos direitos e promove o cumprimento das obrigac3es dos
beneficirios do Sistema de Seguranga Social e, ainda, dos contribuintes que ndo
sejam atribuicdo de outra instituicao;

Desenvolve a cooperagdo com as Instituigdes Particulares de Solidariedade Social e

exerce a sua tutela;

Exerce, em articulagio com a Inspecgao-Geral do MSSFC, a acgdo fiscalizadora do
cumprimento dos direitos e obrigacSes dos Beneficidrios e das InstituicGes
Particulares de Solidariedade Social e outras entidades privadas que exercam
actividades de apoio social;

Promove o licenciamento dos servicos e estabelecimentos de apoio social;

Promove a divulgacdo da informacéo e as acgoes adequadas ao exercicio do direito
de informagsio e de reclamagdo dos interessados, bem como a dignificagdo da
imagem do Sistema de Seguranca Social;

Aplica coimas as contra-ordenagoes relativas aos estabelecimentos de apoio social e
a beneficiarios e contribuintes;

Assegura, no seu dmbito de actuacdo, o cumprimento das obrigactes decorrentes
dos instrumentos internacionais em matéria de Seguranca Social;

Assegura as relacbes externas em matéria das suas atribuicGes, designadamente no
ambito da Unido Europeia, em articulagdio com o Departamento de Assuntos
Europeus e Relagtes Internacionais e o Departamento da Cooperagdo, sem prejuizo
das atribuicdes do Departamento de Acordos Internacionais da Seguranga Social.

Silvia Soares Pégina 129



OBSERVATORIO SOCIAL
Os Sistemas de Apoio & Deciséio na implementaciio de um Observatério Seclal aplicado ao Centro Distrital de Seguranca Social de Evora

5.2 Condi¢oes de Emergéncia

Ap6s a andlise da realidade organizacional do Centro Distrital de Seguranga Social verifica-

sel

1. Falta de informacdo organizada, informatizada e acessivel sobre determinadas

teméticas, mais concretamente no que diz respeito & Acgdo Social;

2. Escassos instrumentos de leitura da realidade, que possibilitem
comparar/confrontar as necessidades da populagio alvo da Accio Social com as
respostas existentes;

3. Desadequacio dos métodos/técnicas de intervengéo.

A tomada de decis@o no 4mbito do desenvolvimento social requer um sistema actualizado,
fiavel e acessivel de informacdo estatistica e indicadores sociais quantitativos e qualitativos.
Verifica-se, a nivel organizacional, a necessidade de informacdo organizada e acessivel
sobre as tematicas mais solicitadas, sobretudo ao nivel dos indicadores sociais, por estarem
em profunda interligacdo com a actividade da prépria organizagao.

Seré que a necessidade sentida na organizacéo justifica um sistema de apoio a decisdo?

Na opinizio de Palma dos Reis (1999) “ Para que se justifique a utilizacdo de um sistema de
suporte a decisdo, a decis@o a tomar devera ser pouco estruturada, complexa e com um
impacto ou nivel de risco significativo para a organizacao. Para decisdes estruturadas, os
sistemas periciais apresentam um desempenho superior, (...) por seu turno, decisges pouco
complexas nio necessitam do apoio de um sistema de suporte a decisdo” (Reis, 1999) Ainda
na senda de Reis “ as decisGes estratégicas, decisbes para as quais os sistemas de suporte a
decisdo estdo especialmente vocacionados, necessitam, habitualmente, de fontes de
informagdo exteriores & organizagdo, de sumérios sobre o funcionamento da organizagdo
(dados internos) e, por vezes, de estimativas de varidveis futuras ou inacessiveis.” (Reis,

1999) Ora, o dispositivo que se pretende implementar reveste-se de um carécter estratégico,
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préprio a natureza do mesmo. Os problemas sociais que se procuram abordar ndo se

compadecem com decisbes estruturadas.

Desta forma, a emergéncia de um dispositivo que permita colmatar estas lacunas torna-se

uma premissa essencial na gestdo da organizagao.
5.3 Fundamentagao

O planeamento tradicional inscrito numa perspectiva de médio e longo prazo, e assente em
abordagens sectorizadas tem-se revelado ineficaz no que diz respeito as problemiticas
sociais. Nao é de estranhar, portanto, a emergéncia de dispositivos que procurem colmatar
esta anilise sectorizada, e alargar os dominios de intervencdo que permita a andlise

compreensiva dos fenémenos.

O Observatério Social é um dispositivo de exploragdo, investigagdo, assessoria e
intervengio de ambito sécio-econémico ma organizacdo. Numa primeira insténcia, o
Observatbrio que se pretende desenvolver, concentrar-se-2 num determinado conjunto de
vari4veis fundamentais para a tomada de decis@o na organizacdo para, progressivamente,
ampliar o campo de observagio para campos proximos e adjacentes que podem chegar ao
nivel da regido.

Este dispositivo tenta atingir os seguintes objectivos:

- O conhecimento das probleméticas da populacdo no contexto da Acgdo Social,
compreendido no seu contexto territorial;

- Além da informagdo estatistica disponivel, importa também fazer a avaliacdo dos

problemas, das necessidades, e dos recursos;

- A articulagio e estabelecimento de parcerias locais sdo fundamentais no

desenvolvimento de recursos;
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- As politicas nacionais e locais devem estar em perfeita consonancia com 0s
diagnésticos de cariz local, de modo a conferir uma maior coeréncia e comunicacédo

entre os niveis central, regional e local.

Este projecto com carécter dinamico/adaptativo, procurard planificar um conjunto de
actividades para um determinado perfodo, devendo recorrer a uma experiéncia piloto para
a sua introdugdo na dindmica da organizagdo, procurando demonstrar a sua relevéncia e
visibilidade para o futuro. Muito importante e fundamental seréd a avaliacdo peri6dica que
permitird avaliar a dindmica e utilidade deste tipo de projecto nédo s6 na organizacao como
na sociedade envolvente. Espera-se conseguir um acervo de indicadores quantitativos e
qualitativos para conhecer as necessidades da sociedade, podendo este servir como base de

sustentacdo a politicas pablicas de ac¢ao social.

Pretende-se que este observat6rio consiga relocalizar a informagdo j existente, recolhida e
analisada por organismos devidamente reconhecidos a nivel distrital. Mas também seré
necessério construir instrumentos de anilise da realidade que permitam a recotha e
construgdo de dados que sdo hoje inexistentes para alguns organismos do governo, para as
ONG (Organizagoes ndo-governamentais) e para instituicdes sociais que possam participar

na construcado de politicas sociais.

A criagio de uma politica social adequada e eficaz depende da qualidade de uma infra-
estrutura de informacdo disponivel aos decisores, podendo interferir ao nivel de diferentes
esferas de acgao onde os interessados apresentam uma série de expectativas consoante o
nivel de actuacéo:

a) Esfera Politico-Institucional - que envolve todas as medidas de carécter politico -
geralmente tomadas a nivel governamental, e que afecta a instituicdo que acolhe o
observat6rio;

b) Esfera organizacional - que envolve todos os procedimentos organizacionais que se
tentam explicitar neste projecto, acrescidos dos processos de acopolagdo e ajuste &
institui¢do de acolhimento - neste caso o Centro Distrital de Seguranca Social de

Evora;
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¢) Esfera Técnico-Operacional - que envolve todos os procedimentos técnicos,
instalacdes de hardware, software e orgware que aqui se descreve, necessarios a

operacionalizagdo positiva do Observatério;

d) Esfera do Impacto e Relagio com o Espaco Pablico - que envolve todos os
procedimentos técnicos e organizacionais de onde emerge o interface da relacéo com

os diversos ptblicos do Observatério.

As necessidades e expectativas resultantes destas esferas de acqdo podem traduzir-se no
primeiro caso na solucio de problemas concretos que permitam a adopgdo de medidas
pragméticas; no segundo caso manifestam-se no fundamento para a definicdo de
prioridades de intervenco; na terceira esfera espera-se o acesso mais rapido a informacéo; e
na esfera da relagdo com o espaco ptiblico procura-se articular diversos tipos de informaggo

com outros organizamos evitando uma sobreposicio de esforgos.

Na esfera concreta da Acgdo Social e recorrendo ao Plano Estratégico da Accdo Social
elaborado pelo Instituto de Seguranca Social e pelo Centro de Estudos Territoriais, sdo
diagnosticados um conjunto de problemas ao nivel das diversas reas de intervencéo social.
Da anélise efectuada, registam-se ao nivel das debilidades a falta de clarificacdo das
fronteiras da Acciio Social; dificuldades na visualizagéo, estruturacdo e coordenagdo da
Accao Social, deficiéncia/auséncia de planeamento, orientacSes normativas e avaliacdo da
acgdo e alargamento réapido da rede de equipamentos em quantidade, sem estudos prévios
de necessidades de implementagdo. Perante este cendrio e ap6s um diagnéstico mais
extenso e aprofundado apresenta-se um plano estratégico propondo um sistema de
monitorizacdo consubstanciando-se na construgdo de um observatério da acgdo social a
nivel central e a distrital. Assim, “O observat6rio da ac¢do social é uma estrutura associada
ao Departamento de Estudos, Estatistica e Planeamento da Accdo Social, visando a
monitorizagao do sistema, tem intima articulagéo com a investigagéo, formaggo e difusdo. A
nivel central deve acciona: base de dados informatizada e continuamente actualizada,
férum de actores de acompanhamento qualitativo da evoluggo da situagdo social e das
respostas sociais; estudos de caso para aprofundamento do conhecimento sobre boas
préticas; financiamento a projectos de pesquisa no ambito da Accdo Social e mecanismos de
divulgagio sites, boletins, revista, etc. A nivel distrital o Observatério da Acgdo Social tem
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as mesmas funcbes que o nivel nacional com o qual estd intimamente ligado mas centra-se
na recolha da informacdo produzida com base regional e no aprofundamento da leitura da
informacdo com maior impacte regional.” (CET, 2004)

Na figura 14 observa-se o Sistema de Monitorizacdo e as suas relagbes com as diversas
estruturas.
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5.4 Objectivos

Perante os principios orientadores referidos anteriormente no enquadramento legal e as
propostas apresentadas no Plano Estratégico da Acgdo Social, 2o qual o dispositivo que se
propde na presente dissertagéio ndo pode ficar alheio, e face ao diagnostico efectuado durante
o trabalho de campo, importa estabelecer os objectivos primordiais deste Observatorio:

1. Seleccionar um conjunto de indicadores e varidveis que permita estabelecer um
quadro que caracterize de forma representativa o contexto socio-econémico do
Distrito de Evora, enquadrado, sempre que possivel, no ambito da regido Alentejo e

mesmo a nivel nacional, por forma a estabelecer padrdes comparativos;

2. Definir uma metodologia para a recolha sistemitica de dados que permita o
desenvolvimento de modelos de suporte 4 tomada de decisSes, bem como construir

instrumentos de recolha de informacéo;

3. Implementar um sistema de diagnéstico de necessidades (essencialmente ao nivel
dos servios prestados pela Seguranga Social) de modo a apoiar, de forma

sustentada, a construcio de novos equipamentos de caricter social;
4. Diagnosticar as problematicas sociais emergentes no distrito;

5. Interactuar com outros servicos e organismos de forma a facilitar o intercimbio de
informacdo com o intuito de enriquecimento e diversificagio ao nivel das fontes de
informacdo.

Objectivo Operacional: Fornecer elementos de suporte ao planeamento, avaliagdo e
acompanhamento que sirvam de apoio a tomada de decisbes e & determinagzo de directivas
futuras, bem como facilitar 0 acesso aos agentes sociais com responsabilidade a nivel
estratégico.

O conhecimento da realidade local devera ser enquadrado num ambito mais amplo e o

nivel de anélise dever4 sempre que possivel, descer ao regional tendo sempre subjacente o
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contexto, Portanto, a realidade ndo é de todo a soma das partes, neste caso particular das
anélises a nivel local. Daqui se compreende que, apesar do cardcter eminentemente social
deste observatério, a sua énfase nio estd apenas nos indicadores sociais, mas também nos
indicadores que, sendo externos & prépria organizacdo, conseguem identificar problemas,
factores de risco, potencialidades ao nivel das diversas dimensGes que concorrem para 0
diagnoéstico social, nomeadamente a demografia, habitacdo, satde, emprego, formagao,
educacdo, protecgdo social, economia, etc.

Como elemento inovador, este observatério terd uma metodologia de observacio-accdo

revelando, por isso, uma vertente pragmética bastante forte.

Figura 15 -Modelo Observagio - Ac¢do

A par do enquadramento conceptual realizado no capitulo IIf, verifica-se claramente que
este dispositivo se integra na classificacio de observatério activo, na medida em que
permite ndo apenas o diagn6stico das probleméticas locais, como permite adequar politicas
que contribuem para uma intervencdo integrada e qualificada, possibilitando um
planeamento e posterior avaliacio das medidas levadas a cabo. Desta forma, qualquer
intervengdo deve estar subordinada 2 ideia - Sociedade Fragmentada - Ac¢do Integrada.
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5.5 Modelo Processual da Gestio da Informagdo

Partindo do pressuposto de que o Observatério é um dispositive que se constitui e efectiva
como um sistema de gestio de informacdo dirigido as chefias agentes sociais com
responsabilidade a nivel estratégico, executivo e operacional, importa delinear 0 modelo
processual de gestio de informagdo que o deve integrar.

A par da teorizagdo ja desenvolvida no capftulo anterior, relembra-se novamente o modelo
de Choo (2003) para propor um modelo processual aplicado ao observatorio. Nesta
perspectiva, e na 6ptica do modelo construgdo/adaptacdo do observatério, podemos
identificar seis processos intervenientes neste ciclo gestivo. O primeiro prende-se com a
identificagiio das necessidades de informagiio, onde devem ser tidos em conta ndo apenas
os aspectos e as varidveis relacionadas com o tema em causa mas, sobretudo, devem ser
essas necessidades contextualizadas no meio envolvente, devendo alargar a perspectiva que

muitas vezes se limita a responder «ao que é?» e procurar saber «porqué?» e «como?».

O segundo momento respeita & aquisi¢ito de informagdo e, aqui, a grande preocupacdo vai
sobretudo para as fontes. Isto porque novas fontes de informacao proliferam e as fontes
existentes evoluem de tal forma que deve ser feito um controlo e avaliagdo continuos. Para
tal, deve ser feito um planeamento onde seja seleccionada uma rede de recolha de
informacgio a nivel de toda a organizagdo, assim como uma base de dados com todos os
especialistas, peritos, elementos chave provenientes de todas as 4reas funcionais. Ninguém

melhor que as pessoas que estédo em lugares chave para filtrar e seleccionar a informacao

pertinente.

A preocupagdo seguinte passaria pela orgamizacdio e armazenamento de toda esta
informacdo. E aqui que entram os sistemas de informagdo que deverdo ndo apenas ser
eficientes em termos de utilizacio de recursos e tempos de resposta, como deverdo também
oferecer uma maior flexibilidade para que os utilizadores sejam capazes de procurar a
informagdo de que precisam para tomarem decisdes a partir dos dados acumulados. Esta
flexibilidade deverd ir mais além de indicadores quantitativos, no sentido de permitir dados
nio estruturados ou textuais que, sendo armazenados de uma forma organizada, permitam
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aos utilizadores procuré-los segundo critérios (por exemplo, data, locais, t6picos, assuntos,

titulos, resumos...) mais ou menos definidos.

O quarto ponto foca o desenvolvimento de produtos e servigos que fornegam informacéo
cujo contetido, formato e orientagdo respondam as contingéncias que afectam a resoluggo
de um determinado tipo de problemas. A disseminacdo € um ponto extremamente
importante na partilha e distribuiciio de informagio, devendo estar integrada nos hébitos
laborais e até ser encorajada nos trabalhadores, tornando-se estes elementos activos do

sistema.

Antes da utilizagio de informagiio se constituir como o momento imperativo na tomada de

decisdo, ela é sobretudo um processo de atribuicdo de sentido e impressao de significado.

Quadro 6- Modelo Processual de gestiio da Informagio do Observatério Social

Necessidades de Informagio
Delimitar os utilizadores e
delinear a informacio relevante Difussio
na tomada de decisdo Informagiio de apoio 2
decisfio
$| Divulgacio via Intranet,
catreio electrénico, relatérios
de progresso, Andlise de
astatisticas conjunturais
Aquisigfio de informagdo
A recolha da informaggio é
processada a nivel interno de
acordos com as necessidades
dos decisores e a nfvel
extarno em articulacdo com
a8 parcerias Utilizagdo da Informagio
Decisores, Parcerias, Equipas
el — de projecto, Integrada no
Organizagio ¢ armazenamento planeamento
da
Base de dados indexada e
organizada por categorias,
——————®| centralizada com acesso
condicionada ¢ hierdrquico as
chefias sepundo-as dreas de
actuacdo
—— it
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A informagdo organizacional pode ter maltiplos significados, resultantes das interpreta¢tes
cognitivas subjectivas de cada individuo nela envolvido. A percepgdo da informacéo pode
variar com o quadro de referéncia de cada individuo e, em particular, com o lugar que este
ocupa na estrutura organizacional, e que determina as suas possibilidades, limites e
tendéncias perceptivas “diferentes” para a mesma informacdo. Da informacdo ao
conhecimento, a primeira é transformada em conhecimento técito, baseado em regras e
referentes culturais que constituem o tecido cognitivo da organizagdo. Tanto ao nivel
individual como orgém‘zacional, hé que contar com todo um espectro de referéncias que

indexam sentido aos dados, a informagao, em particular a de caricter mais qualitativo.

No que respeita 2 informacdo utilizada na tomada de decisdo, importa referir o contexto
estratégico, isto &, recorre-se mais a informac#o quando se pretende resolver um problema
estratégico com consequéncias a longo prazo e para o qual ainda néo existem respostas pré-
determinadas que possam ser utilizadas como exemplo ou modelo a seguir. Mintzberg,
Raisinghani e Théorét apresentaram um modelo de tomada de deciséo estratégica onde as
rotinas do processo decisional sdo apoiadas em trés fases que asseguram o controlo do

processo, a comunicagdo e o exercicio de influéncia politica:
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Quadro 7 - Utilizagiio da Informacio em fases da Decisdo

Fasededecisio__ || Rotina de decisao || Utilizasao da informacio

[ Reconhecimento ][ Reconhecer a necessidade de tomar decisSes; ]

Identificaggio . , Compreender causas; estabelecer relagSes de causa e
Diagnéstico ofeito

Pesquisar soluctes j& prontas a usar; pesquisar a

meméria organizacional existente;

Esperar que aparecam alternativas ndo solicitadas

(pesquisa passiva); activar um gerador de pesquisa

. para produzir alternativas;

Desenvolvimento Procura directa de alternativas (pesquisa activa).

Conceber solucBes feitas por medida ou modificar

c _ uma solucdio existente: a utilizagio de informacdo
Oncepeao incide geralmente com uma solucéo completamente

desenvolvida.

Pesquisa

Eliminar alternativas que sdo impraticAveis ou
inadequadas

A escolha da alternativa é feita por:

Juizo critico (um individuo faz escolhas por si s6);
Negociaces (seleccio por um grupo de individuos
Selecctio Avaliacdo-escolha com poder de deciséio, cada um deles exercendo juizo
critico);

Andlise (avaliaggio factual, pode ser seguida de juizo
ou negociagso).

N Justificacdo da escolha; explicagdo da fundamentacio
Autorizacio 16gica; sintese dos dados de apoio.

Filtragem

Adaptado de MINTZBERG, Henry, RAISINGHANDI, Duru, THEORET, Andre (1976) «The structure of
“unstructured” decision processes» Administrative Science Quarterly 21, n° 2 (junho, 1976), p. 246-275

5.6 Caracterizacio da envolvente/contexto do processamento da
informagdo

As preocupacbes com o meio envolvente por parte do mundo empresarial sdo
perfeitamente compreensiveis na medida em que o primeiro determina o segundo, isto ¢, a
empresa deve estar atenta as oportunidades e ameagas apresentadas pelo meio, definindo a
sua estratégia & medida da sua evolugdo. Os servigos ptblicos, perante esta necessidade de
adaptabilidade permanente, devem igualmente procurar fazer uma anélise do ambiente
envolvente da organizacio. Esta analise é condicdo sine qua non para a gestéo estratégica de
16gica pré-activa que deve ser suportada por um bom sistema de informagao.
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Figura 16 - Varidveis ambientais

Evolugiio da econonia Progranas do Governo
Politicas sectorials ,
| Directrizes conunitdrias -
Ciclos politicos

QOutras

Legistagio nacional
Normas comunitErias
|- Outras

&
Quaiidade de vida Tecnologlas de
Estudos dos recursos informaglio e comunicagio
Riseos Tecrologias de Produgéio
Qistras QOutras ,

Adaptado de NEVES, Arminda (2002) Gestéio na Administracgo Péblica, Cascais, Editora Pergaminho, p 95

Mais adiante, serd proposto um conjunto de indicadores externos que procuram ser

a caracterizacio da envolvente seguindo o modelo que aqui se apresenta.

5.6.1 Intervenientes

A implementacio de um Observat6rio desta natureza deveré ser suportada por uma equipa
multidisplinar com especial incidéncia em é4reas como a Sociologia e Servigo Social,
Informética e Estatistica. Serd também constituido um painel de especialistas no qual irdo
intervir os colaboradores que revelem mais conhecimento nas diversas 4reas sobre as quais

o observatorio iré intervir. Paralelamente, e sempre que necessério, deverd fomentar-se uma
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relagdo estreita com as equipas do terreno, no sentido de observar as necessidades
especificas dos técnicos e de auscultar até outro tipo de informaggo pertinente que podera
ainda nao estar contemplada no Observat6rio.

Devido 2 natureza e complexidade da temética subjacente ao Observatério, as fronteiras da
sua acqdo serdo muitas vezes porosas e dificeis de delimitar, nomeadamente no que diz
respeito aos intervenientes. Numa primeira linha s#o intervenientes directos os decisores
da organizagio, as equipas do terreno e os actores locais, mais concretamente as
instituicdes e entidades com articulagéo directa com o Centro Distrital. Estas relacfes sdo
geridas pela equipa multidisciplinar que terd como funcgo receber, analisar e articular os
inputs gerados por estes trés elementos principais. Em paralelo, mas num plano mais
abrangente serdo também intervenientes as parcerias que aqui podem ter um papel
dinamizador muito importante, e que podem constituir uma mais valia na disponibilizacao
de informacao exterior a organizacdo. Dadas as suas rela¢des eminentes com o terreno, a
populacdo alvo e a populagdo em geral, poderd o Observat6rio promover espagos de

reflexdo.

Na figura 17 observa-se a forma como se concretiza esta interacgdo entre decisores, equipas

do terreno e actores locais:

Figura 17- Interacciio entre os diversos elementos constituintes do Observatério Social

Parcerlas

Populacio Populagio
alvo que em goral
TecorTem aos

servicos
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As equipas do terreno terdo um papel importante na garantia do processo de recolha de
dados referentes ao seu 4mbito de actuagio, a0 passo que a equipa multidisciplinar central
garantird o tratamento e andlise da informacdo. Importa salientar que a observagdo
desenvolvida seré o resultante das necessidades da intervengo local, pelo que haverd uma
interacgio permanente entre os técnicos locais, a equipa central e Decisores que dardo o

feedback orientador de novas politicas de intervencdo local.

Na figura seguinte observa-se o fluxo de circulacdo da informagdo desde as fontes aos

decisores:

Figura 18- Fluxo de circulacfio da informacio desde as fontes ao decisores
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Nunca é demais relembrar que este processo ndo se resume a simples organizacdo,
tratamento e anélise de dados estatisticos, mas tem inerente uma légica contingencial de
interpretacio dos fen6menos, isto é procurando as causas que lhes estdo associadas. O
Observatério nio se resume apenas a producdo de estatisticas, estd também associado a
uma l6gica de compreensdo e interpretagdo dos fenémenos observados, no sentido de
encontrar as causas que Ihes estio associadas. Este tipo de diagnéstico permitird uma

intervencdo mais ajustada a realidade.

5.6.2 Processo de alimentag¢do do Observatodrio

Figura 19- Alimentacdo do sistema de informacdo

Para que a informacdo seja permanentemente actualizada é importante definir fluxos e
circuitos de circulagio da informagdo bem como os intervenientes no processo de
alimentagdo. Desta forma, as equipas do terreno estando préximas do terreno e em contacto
directo com os fen6menos sdo pontos privilegiados de alimentaggio in time contribuindo
para um retrato bastante fiel da realidade. Paralelamente e ao nfvel de indicadores externos
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0 estabelecimento de protocolos com parcerias no dmbito de cedéncia de informacdo
também nio deve ser negligenciado sendo pertinente o estabelecimento da periodicidade
de actualizaciio da informac#o para que a contextualizacdo da informacéo esteja adequada a

realidade no momento da tomada de decisdo.

5.6.3 Constituicio de Parcerias e Protocolos de Cooperagao

A constituicio de parcerias a nivel nacional para troca de experiéncias e de informacdo

releva-se fundamental para a concretizagao deste projecto.

Estabelecer protocolos de cooperagdo com os principais produtores oficiais de informaggo
ao nivel estatistico: INE - Instituto Nacional de Estatistica; IEFP - Instituto de Emprego e
Formacio Profissional, DPP - Ministério de Planeamento; DAPP - Ministério de Educagdo;
IIES - Instituto de Estatistica da Seguranca Social, DEEP - Ministério da Seguranca Social
da Familia e da Crianca, Ministério do Trabalho; entre outros organismos ou instituictes
que possam contribuir com informaggo fitil para o enquadramento e conhecimento das

caracteristicas do meio envolvente.

5.6.4 Actividades

Como ja foi referido, cabe ao Observatério seleccionar um conjunto de indicadores e
varidveis que permitam estabelecer um quadro que caracterize de forma representativa o
contexto sécio-econémico do Distrito de Evora. Assim, pretende-se que neste dispositivo
seja possivel:

a) Definir uma metodologia de recolha sistemédtica de dados que permita o

desenvolvimento de modelos de suporte & tomada de decisdo;
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b) Implementar um sistema de diagnéstico de necessidades - ao nivel dos servicos
prestados pela Seguranga Social - de modo a apoiar de forma sustentada a
construcio de novos equipamentos de carédcter social;

¢) Disponibilizar, via intranet, uma plataforma que comporte e disponibilize dados,
anélises e estudos que sirvam de suporte a algumas directivas futuras ou andlises
prospectivas;

d) Definir a periodicidade e requisitos técnico-metodolégicos para a actualizagdo de
dados;

e) Actualizagio e manutengdo da pagina na Intranet e Internet com os dados passiveis
de divulgacio;

f) Elaboracao de Relatérios de progresso;

g) Andlise de Estatfsticas demogréficas e conjunturais: Emprego, desemprego,
indastria, Agricultura, Comércio, Pregos por forma a contextualizar a emergéncia de
determinadas probleméticas.

h) Participacdo e semindrios, workshops sobre a criacao e manutenk;ao de Observacoes
Sociai

i) Elaboragao de press releases sempre que for encontrada informacéo que possa ser do

interesse de Instituicdes e do grande ptblico.

Outra das fungdes do Observatério pode muito bem vir a passar pela monitorizacdo de
fluxos de informacdo - quantidade, qualidade, teméticas mais frequentes -~ de modo a
poder apoiar itens e campos especficos no seu dmbito social. Falamos num contexto do que
hoje se pode chamar a cidadania digital. Neste dmbito, observa-se o crescimento de
actividades culturais, econémicas, politicas e de inter-ajuda localizada que, assentes na rede
digital que cresce, vo constituindo um novo cidadéo com um perfil que é preciso averiguar
e estudar minimamente. Tal como as cidades “fisicamente” existentes, as cidades digitais
tém uma infra-estrutura animada essencialmente por uma presenca social humana. Que
tipo de presenca é esta e que perfil tem este cidaddo? Qual o papel das redes comunitarias e
como é que elas envolvem este cidaddo? Como é que o Observatério pode auxiliar estas
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redes e, eventualmente, colher informacdo tal como satisfazer necessidades de informacgo
dos agentes envolvidos nestas redes digitais?

Fica-nos a exposigao, de outros mais profundamente envolvidos nesta cidadania digital, de
que hoje é j4 possivel, com algum rigor e fiabilidade, animar debates, essencialmente sob a
forma de troca de informagio - estamos a espera da verdadeira broadband - inter-
comunidade com algum sucesso®3. E a comunidade, a este nivel, emerge por vezes quase
espontaneamente, resultante das ligacdes que os diversos individuos/agentes véo fazendo,
conectando-se, independentemente da sua localizacdo fisica. E toda uma nova proxémica

que tem vindo a ser debatida e que convém igualmente, ao observat6rio, monitorar.

Nao podemos adiantar muito mais sobre isto, mas convém que fique mais esta orientacdo
para o fomento de boas préiticas, no ambito de uma participacio mais alargada a
comunidade, boas préticas que venham a ser instaladas no seio deste Observat6rio'4.

5.6.5 Os Acessos

A Direccdo do Centro Distrital é a responsével pela criagdo e funcionamento de um
dispositivo de recolha e tratamento de dados e estatisticas fidveis ao nfvel das varidveis e

indicadores seleccionados como fulcrais e contextuais para a tomada de deciséo.

Este dispositivo serd dotado dos recursos humanos necessdrios a estabilidade e
funcionamento do mesmo, sendo sujeitos a ac¢des de formagdo inicial e peri6dicas de
actualizacio de conhecimentos, no sentido de assegurar a eficiéncia do sistema. Este sistema
de informacgio integra dois niveis de acesso: no primeiro nivel temos a informagéo para a
gestdo, acompanhamento, avaliagdo e controlo que serd apenas utilizada nas solicitacGes ao
nivel da hierarquia de topo, nomeadamente em processos de tomada de decisdo; o segundo
nivel integra informacio para divulgagdo e poder4 ser utilizada por niveis de gestdo a nivel

 Ver Roger Hurwitz and John Mallery (1998), Managing Large Scale Online Discussions: Secrets of the Open
Meeting, in Lecture Notes in Consputer Science, Vol.1519/, ed. Springer-Verlag, 2002, p.155

14 Ver Schuler, D(2002)., Digital Cities & Digital Citizens, in Lecture Notes in Computer Science, Vol. 2362/ 2002,
ed. Springer-Verlag, p.71
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operacional ou mesmo pelos parceiros ou entidades que o solicitem. O primeiro nivel serd

portanto mais restrito e o segundo de acesso mais geral, ainda que condicionado.

A informacio a disponibilizar ser4 definida e tratada por perfis de utilizacdo de acordo com
os interesses dos diferentes ptblicos-alvo, sendo facultada a informacdo aos interessados
sem grandes exigéncias de requisitos tecnolégicos. O nivel que integra e trata a informacgo
necesséria ao processo de tomada de decisdo providencia, de forma casuistica, a informagcéo
previamente definida e permite nomeadamente: quantificar os indicadores considerados
relevantes, criar registos histéricos; disponibilizar informacdo em formato electrénico a
todos os potenciais interessados; adoptar predominantemente a Internet como vefculo de
comunicacdo; fornecer a informacgdo actualizada de apoio a gestdo, integrar médulos de

apoio a decisao.
5.6.6 A seleccido dos indicadores

Mais do que a tdo proclamada informagcdo, o que realmente é relevante é a informacgo
actualizada e até a informacdo prospectiva que permita avaliar as tendéncias do meio
envolvente, no sentido de antever até algumas medidas posteriores as decisdes que vai
tomar em tempo ttil. Em Gltima insténcia, o que se pretende é reduzir a incerteza e o risco.
Neste sentido, a informacgdo devera obedecer a um conjunto de requisitos, nomeadamente:
relevincia - ser oportuno para o decisor; oportunidade - a informagdo certa no momento
certo; disponibilidade - a informacdo estar facilmente acessivel, no momento certo;
fiabilidade - ser credivel para o decisor; frequéncia - dependendo sobretudo da finalidade
e do contexto em que vai ser usada; ser clara e compreensivel - nem todos os gestores, por
exemplo tém formacdo econémica e financeira; ser apenas a essencial - demasiada
informagd@o pode ser prejudicial para o desempenho e gerar muitos problemas na hora da
tomada de decisdo; pode produzir um custo em termos de oportunidade e de tempo gasto
na selecco e andlise da mesma; demasiada informacéo provoca desorientagdo na tomada

de decisdo, e 0 mais normal é que exista pouca informacao relevante e dificil de localizar.
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A par do enquadramento conceptual enunciado anteriormente e da realizacdo das
entrevistas foi possivel avancar com a selecgio de uma bateria minima de indicadores?
descritivos que proporciona um conhecimento quantitativo de carécter evolutivo,
indicadores ordenados em trés dimensdes diferentes: os primeiros sdo indicadores externos
que permitem uma caracterizagéo s6cio-econémica da populagdo em geral, os segundos s@o
indicadores internos e reportam-se aos indicadores que permitem a caracterizacdo da
populagdo-alvo da organizagdo e a terceira dimensdo refere-se aos recursos institucionais

ao nivel da oferta de recursos institucionais.

A préxima figura representa o cruzamento das trés baterias de indicadores e da forma como

elas se interrelacionam:
Figura 20- Organizagdo da Informacdo
‘ Indicadores
Indicadores
Externos CONTEXTUALIZACAQ) Intemos
sdcio-econémica da populagiio
da populatio alvo
em geral

15 A respeito da nogio de indicador importa definir os contornos deste conceito nomeadamente no que diz respeitos aos
indicadores sociais que segundo Carmona “ Indicador social & uma medida estatistica de um conceito ou de uma dimenséio de
um conceito baseado numa an4lise tedrica prévia e integrado num sistema coerente de medidas semelhantes que servem para
descrever o estado da sociedade e a eficicia das polfticas sociais” Carmona Guillén, J. 1977 Los indicadores sociales hoy,
Madrid, Centro de Investigaciones sociolégicas.pp 30
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Como se pode verificar na figura 20 as trés dimensGes, apesar de constitufrem bases
diferentes, estdo intimamente interrelacionadas. Assim, os indicadores externos permitem a
contextualizacdo dos indicadores internos, isto &, situd-los num contexto mais abrangente
da sociedade possibilitando a interpretacdo e anélise da emergéncia de alguns fen6émenos.
J4 os indicadores internos estdo relacionados/dependentes dos recursos em termos de
adequacio da oferta & procura. Isto significa que face aos problemas existentes, devem
adequar-se as politicas de actuacdo da organizaggo a promoggo de recursos mais adequados
as necessidades prementes verificadas no diagnéstico das probleméticas da populag@o alvo.
Relativamente aos recursos institucionais, é possivel calcular taxas de cobertura em relacédo
a populaciio em geral, estabelecendo a ponte com os indicadores externos e permitindo ter a
nogao das populagdes apetrechadas ao nivel dos diferentes equipamentos.

5.6.6.1 Indicadores Externos

A realizacio do trabalho de campo permitiu avancar com uma bateria minima de
indicadores externos, considerando que este tipo de indicadores permite uma
caracterizacio da envolvente A organizacdo. A elaboragao desta matriz inclui indicadores ao
nivel demografico, geografico, econémico, das acessibilidades, condi¢Ses de vida, satide e
educacao.

Os quadros seguintes sistematizam os indicadores que caracterizam a populagio em geral
e deverdo permitir a representagdo cartogréfica bem como a elaboracdo de quadros e

gréficos estatisticos por temas:

DOMINIO DEMOGRAFICO

\ — gﬁo e
POIT otalg ° Populagio total e por sexos Populagéio M
Populacio Total
nleziaode Tx crescimento anual médio Concelhio/ Freguesia Censitéaria
Populacéio 0-14 anos H
Estrutura Etdria - 0- 14 anos Populagiio 0-14 anos M Concelhio/ Freguesia Censitéria
Populaciio 0-14 anos total
Populagiio 15-24 anos H
Estrutura Etéria - 15-24 anos Populagéio 15-24 anos M Concelhio/ Freguesia Censitéaria
Populaciio 15-24 anos total
Populagéio 25 - 64anos H
Estrutura Etéria - 25 - 64 anos Populagéio 25 - 64anos M Concelhio/ Freguesia Censitéria
Populagiio 25 - 64 anos total
Estrutura Etéria 65 - 75 anos Populagéio 65 - 75 anos H Concelhio/Freguesia Censitéria

Populacdo 65 - 75 anos M
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Populagiio 65 - 75 anos total

Populagdio +75 anos H
Estrutura Etaria + 75 anos Populagiio + 75 anos M Concelhio/ Freguesia Censitéria
Populagiio +75 anos total
Envelhecimento fndice de envelhecimento Concelhio/ Freguesia Censitéria
Dependéncia de Idosos indice dependéncia de Idosos Concelhio/ Freguesia Censitaria
Dependéncia de Jovens fndice dependéncia de Jovens Concelhio/ Freguesia Censitéria
Dependéncia total indice de dependéncia total Concelhio/Freguesia | Censitéria
N° nascimentos H
Total de nascimentos N° de nascimentos M Concelhio/ Freguesia Censitédria
Tx natalidade
NP 6bitos H
Variéveis | Total de 6bitos N° 6bitos M Concelhio/Freguesia | Censitéria
d micro- Tx mortalidade
emogriéfica
. Total de Gbitos commenosde 1 | Ty mortalidade infantil Concelhio/Freguesia | Censitaria
Total casamentos Tx de Nupcialidade Concelhio/ Freguesia Censitéria
Saldo migratério
Movimentos Migratérios (Nascimentos/ 6bitos) Concelhio/ Freguesia Censitaria
N° de familias classicas e
Familias cléssicas e institucionais | . . Concelhio/ Freguesia Censitéria
Populagtes | Nicleos familiares n° de micleos familiares Concelhio/ Freguesia Censitéria
Alvo
. n° de filhos por nficleo
Filhos por micleo 1° médio de filho por ricleo Concelhio/ Freguesia Censitéaria
Dimenséio média das familias Dimenséio média das familias Concelhio/ Freguesia Censitéria
Familias monoparentais % de familias monoparentais Concelhio/ Freguesia Censitéria
Familias isoladas % de familias isoladas Concethio/ Freguesia Censitéria
Taxa de nupcialidade geral
F Casamentos idade média do ento Concelhio/ Freguesia Censitéria
Divércios Taxa bruta de divércio Concelhio/ Freguesia Censitéria
N° de familias apenas )
Familias de avés com netos ituidas com avos e netos Concelhio/ Freguesia Censitédria
N° de famdlias constituidas por 5
Familias com 5 ou mais pessoas ou mais el Concelhio/Freguesia |  Censitéria
Idosos isolados N°de das Concelhio/ Freguesia Censitéria
apenas por uma pessoa idosa
a
}mi:fm -Individucs menos de Populagfio < 1 ano Concelhio/ Freguesia Censitéria
1 - Individuos com1a2 Populaciio 1-2 anos Concelhio/ Freguesia Censitéria
lninsfanda-lndividuosoomSaS Populagio <3-5 Concelhio/ Freguesia C
f; ancs - Individuos com 6 a Populagéio 6-12 anos Concelhio/ Freguesia Censitéria
Populagtes L: ‘:ns - Individuos 0-14 Populagéio 0-14 anos Concelhio/ Freguesia Censitéria
Alvo tre
:nd;:sltos - Individucs 15-64 Populagdo 15-64 anos Concelhio/ Freguesia Censitéaria
I - Individuos entre 65-74 Populacio 65-74 anos Concelhio/ Freguesia Censitaria
Idosos - Individuos entre 75-79 Populagéio 75-79 anos Concelthio/ Freguesia Censitéria
Idosos - Individuos ¢/ 80 e mais Populagio 80 + ancs Concelhio/F ; C
Deficientes N° Deficientes Concelhio/ Freguesia Censitaria
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DOMINIO GEOGRAFICO

Tema |  Indicador  Variaveis
Area por km? - concetho
Superficie Area por km? - freguesia
Densidade Densidade (hab/km?) - concelho
Acessibilidade | b ulacional Densidade (hab/kn2) - freguesia
Distéincia a sede de N° de Km de disténcia a sede do
Distrito distrito
DOMINIO ECONOMICO
Tema Varlévels ey
1 N° de HPop Activa
Zo sex:sAcﬂva Total N° de M Pop Activa Anual
por Total Pop Activa
Populacéo Activa N° de H Pop Activa Empregada
Populagio Empregada total e por | N° de M Pop Activa Empregada Concelho Anual
fa sexos Total Pop Activa Empregada
ce oo Taxa de Actividade H
Trabalto | Taxa de Actividade |y, g Actividade M Concelho Anual
por Taxa de Actividade Total
% Pop Activa - Sector primdrio
Powlrgﬁgeﬁv;ﬁe % Pop Activa - Sector secundério Concelho Anual
% Pop Activa - Sector tercidrio
D N° Desempregados H
pregados total e N° Desempregados M Concelho Anual/trimestral
por N° de desempregados total
N° Desempregados 16-24;
N° Desempregados 25-29;
Dw‘mdmwf N° Desempregados 30-44; Concelho | Anual/ trimestral
grupo N° Desempregados 45-54;
N° Desempregados 55+
N° Desempregados 1° emprego H
Desempt:gz:k;s: NP Desempregados 1° emprego M Concelho Anual/ trimestral
pr PTEEO | NP de desempregados 1° emprego total
D N° de desempregado <1ano H
rsexg.?gad°<1m N° de desempregado <1 anoM Concelho Anual/ trimestral
Desemprego po N° de desempregado < 1 ano Total
Taxa de Desemprego H
tToagéle d sexogl’ego Taxa de Desemprego M Concelho Anual/ trimestral
por Taxa de Desemprego Total
N° Desempregados longa duragéio H
Desempregado de N° Desempregados longa duragiio M
longa duragéo N° de desempregados longa duragcfio Concelho Anual/ trimestral
total
N° Desempregados novo emprego H
Desempregados & D
procura de novo N Preg novo emprego M Concelho Anual/ trimestral
N° de desempregados novo emprego
emprego total
Toxa de desempreg® | H-M Concelho | Anual/ trimestral
Empresas com sede na
Economia regifio N° de empresas por concetho Concetho Anual
Ganho Mensal Ganho méd.mensal Concelho Anual
Rendimento | Poder de Compra fndice per capita Poder de Compra Concelho Ammal
IRS per capita IRS per capita Concelho Anual
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CONDICOES DE VIDA
Tema . Varldvels
nio cléssicos
NP de alojamentos sobrelotados censitéria
r° de alojamentos por freguesia censitdria
Condictes | FoP com casa préria % pop. Com casa préria censitdria
Pop a viver em casas % pop a viver em casas A
| degradadas degradadas
Pop a viver em barracas % pop a viver em barracas censitdria
Estado geral de conservagiio | estado geral de conservacéio das
das habitacdes habitacdes censitéria
infraestrutur | Pop com agua canalizada % pop com agua canalizada censitéria
as Pop com rede de esgotos % pop com rede de esgotos censitédria
Pop com electricidade % pop com electricidade censitéria
Bairros sociais n° de bairros sociais censitéria
habitacio | Fogos em bairros soclais 1r° de fogos em bairros sociais censitéria
social Fogos sociais fora dos n° de fogos sociais fora dos ith
bairros soclais bairros sociais
ACESSIBILIDADES
| Varavels Feleittada
] n acapitalde ictualizacdd:
distrito
disténcias médias ao hospital + Censité
préoximo
distancias ao estab. Ensino + o
F “Tema | Pelodidcaens
N° Médicos/mil habitantes
N° Enfermeiros - Postos Concell
médicos/ mil habitantes
NP Enfermeiros - Centros
Satide/ mil habitantes Conelho
Equipamentos e | N° Enfermeiros - Hospitais/
SAUDE Recursos mil habitantes Concelho
Humanos NP Centros de satide Concelho
N° de hospitais Concelho
NP de centros de satide Concell
N° postos de satide
NP servicos de urgéncia
N° de médicos Concelho
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EDUCACAO
' Populagéio com '
infeﬂorc:ldi:uala f&fio??fi'i?i ﬁmﬁﬁm:fm Concelho censitéria
obrigatéria
Abandono escolar | Saida antecipada | N de individuos enire 0s 18 e 24 anos que Concell anmal
do sistema escolar | néio concluiram o terceiro ciclo
somndono s | - s e e B | T
precoce encontram a frequentar a escola
Estabelecimentos megnlmm g;lleo;is:abeledn'lentosdemsinopor Concelho/Freguesia anual
NP de alunos no 1° cidlo Concelho/Freguesia anual
l;i’mpu;:f:: Populagiio Alvo | N® de alunos no 2° ciclo Concelho/Freguesia anual
NP de alunos no 3° ciclo Concelho/ Freguesia anual
NP de professores do 1° ciclo Concelho/Freguesia anual
Corpo docente ﬁm N® de professores do 2° ciclo Concetho/ Freguesia anual
N° de professores do 3 ciclo Concelho/Freguesia anual
NP pop com 1° ciclo completo Concelho/ Freguesia anual
N° pop com 2° ciclo completo Concelho/ Freguesia anual
N° pop com 3° ciclo completo Concelho/Freguesia anual
Habi]j] it t:a! ]966 mﬁa N° pop com ensino secundério Concelho/Freguesia anual
N° licenciados Concelho/ Freguesia anual
N° analfabetos Concelho/Freguesia anual
Taxa de analfabetismo Concetho/Freguesia anual

5.6.6.2 Indicadores Internos

A seleccio dos indicadores internos teve como base a realizagdo das entrevistas aos
dirigentes e chefias do Centro Distrital de Seguranca Social de Evora, e constituem os
indicadores com relevancia para a tomada de decisdo na organizagdo, bem como para a
definigao de politicas de intervengdo coerentes com a realidade local e com os problemas
que se evidenciam. Aqui temos indicadores distribufdos por 4rea de intervengéo: drea do
Rendimento Social de Insercio, 4rea da Infincia e Juventude, Area da famflia e
Comunidade, Area da Cooperagao e Licenciamento e Area da Protecgao Social.
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Rendimento
Social de

Insergiio

AREA DO RENDIMENTO SOCIAL DE INSERCAO

NP de Req. RSI entrados concelho Mensal

N° de Processos deferidos concelho Mensal

N° de Processos Indeferidos concelho Mensal

N° de Processos suspensos concetho Mensal

NP de titulares de RSI concetho Mensal
Acordos de NP acordos de inserciio assinados concelho Mensal
Insercéio N de beneficiérios abrangidos nos acordos de concelho Mensal

Insercéio

NP de beneficidrios a frequentar acgfes de concelho Mensal

insercéio

N° de Beneficidrios a frequentar acgdes de concelho Mensal

insercdo por sexo

N° de Beneficidrios a frequentar acgdes de concelho Mensal

inserciio por idades quinquenais

NP de beneficisrios por 4rea de insercéo - concelho Mensal

Educaciio

N° de beneficiarios por drea de insergiio - concelho Mensal

Formagfio Profissional

N° de beneficidrios por drea de insercio - concetho Mensal

| Emprego

NP de beneficidrios por drea de insercéio - Satide concelho Mensal

NP de beneficiarios por drea de inserchio ~ Acgio concelho Mensal

Social

N° de beneficidrios por 4rea de insercfio - concelho Mensal

Habitacéio
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AREA INFANCIA E JUVENTUDE

: o T  TNiveide [ Periodicidade de
i, 7% i | Yty | desagresacio | Actualizacio
N° de processos de promogéo e protecgéo
de criangas e jovens Concelho Semestral
N° de processos de promogéio e proteccio
de criancas e jovens com medidas em meio Concelho Semestral
Processos de natural de vida
promogio e N® de processos de promocio e proteccéio
protecciio de de criangas e jovens com medidas de Concelho Semestral
criancas e jovens | colocagéio institucional
NP de processos de promogio e protecgéio
de jovens com processo tutelar educativos Concelho Semestral
N° de processos de regulamentacéio de Concell S 1
poder paternal
N° de familias de acolhimento Concelho Semestral
NP de criancas em familias de acolhimento Concelho Semestral
NP de criancas em institui¢Ses de
:ca:ﬂias de acolhimento - Centros de acolhimento Cancelho Semestral
nento N de criancas em institui¢Ses de Concelho S tral
acolhimento - Lares de criancas e jovens
N° de criancas em instituicGes de
acolhimento - Lares residenciais Concelho Semestral
n° de criancas com medidas de adopgiio . 1t
decretadas sem candidatos nacionais ° Semestral
N° de tos inscritos 1t s 1
. e Pc;;ndida nos servigos de Con
juventude N° de candidatos seleccionados pelos
servigos de adopciio Concelho Semestral
NP° de processos de criangas em situacéio de
Adopegio adoptabilidade Concelho Semestral
N° de processos de promogio e protecgéio Congell Semestral
com aplicagiio de medida de confianca
NP de processos de confianga judicial
decretada Concelho Semestral
N° de processos de confianca
administrativa Concelho Semestral
N® de processos de constituicfio de vinculo Concelho S 1
de adopciio plena
N° de criancas em instituicSes de . 1t
acolhimento - Centros de acolhimento Semestral
N° de criangas em instituicSes de
InstituicSes de acolhimento - Lares de criangas e jovens Semestral
acolhimento  "\p ga criancas em instituicoes de S . :
acolhimento - Lares residenciais
N° de Instituictes de acolhimento Concelho Semestral
Amas N° amas da seguranca social Concelho Semestral
NP de criancas em amas da seguranga social Concelho Semestral
NP° de solicitagdes dos tribunais dirigidas ao
sector de Infincia e Juventude Cancetho Semestral
Criangas sinalizadas | N° de criancas sinalizadas pela Comisséo de
pela CPCJ Protecciio de Criancas e Jovens Concelho Semestral
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ARFA FAMILIA E COMUNIDADE

A I Tho NP processos Concelho/ Freguesia Mensal
Social elementos de
do famili N° de elementos de agregado familiar Concelho/Freguesia Mensal
visitas
domicilisrias N° de visitas domicilidrias Concelho/ Freguesia Mensal
total de
atend os N® total de atendimentos Concelho/ Freguesia Mensal
NP de Atendimentos da érea do RSI Concelho/ Freguesia Mensal
Tipo N° de Atendimentos da area da Accdo
atendimentos Social Concelho/Freguesia Mensal
N° de Atendimentos de Passantes e Outros | Concelho/Freguesia Mensal
Visitas
Domiciliari NP de Visitas Domicilidrias Concelho/ Freguesia Mensal
NP de Familias Atendidas (1.° linha) Concelho/ Freguesia Mensal
Famili NP de Familias Atendidas (2.” linha) Concelho/Freguesia Mensal
atendidas N° de Familias Atendidas (1.% + 2.% linha) Concelho/Freguesia Mensal
N° de Flementos Correspondentes as
Famflias Atendid Concelho/Freguesia Mensal
N° de Familias em Acompanhamento
(atendi 2° linha) Concelho/Freguesia Mensal
NP de Elementos Correspondentes as
Familias em Acompanhamento Concelho/ Freguesia Mensal
Acompanhamento N®° de Familias Transferidas para outros Concelho/ Freguesia Mensal
o Famitias Atendidas em negociacio de | o oio/Freguesia |~ Mensal
N° de Familias com insercéo
contratualizada Concelho/Fregunesia Mensal
NP de apoios nas rubricas:
Caréncia Social
Apoios HIV Concelho/Freguesia | Trimestral
Toxicodependéncia
Ajudas técnicas
dos client o Caracterizagéo dos clientes por idade e sexo | Concelho/Freguesia Trimestral
Problemas Econémicos Trimestral
% auséncia de rendimentos
Tipologia de
%baixos rendimentos/bauxas pensdes
apmblmsmdos % Endividamentos Concetho/Freguesia
F %Insufuciéncia de Rendimentos
%Graves encargos com a satide
Problemas Insergdo profissional Concelho/Freguesia |  Trimestral
%Desempregados
%Emprego Precério
%Baixa qualificacsio profissional
Problemas Satide Concelho/Freguesia |  Trimestral
%Doenca crénica
%Deficiéncia
% Doenga de natureza psiquica
% Alcoolismo
Concelho/Freguesia |  Trimestral
Problemas Habitagdio / Fregn
%Habitacdo degradada
%Mis condicdes de Habitabilidade
% Auséncia de infra-estruturas
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Problemas de Bducagio
%Insucesso escolar

% Abandono precoce da escola
%analfabetismo

Problemas de Protec¢do Social

%Falta da cobertura Institucional (Inféncia
e terceira idade

% Atraso nos pagamentos das prestagGes

Concelho/Freguesia

Trimestral

%Inexisténcia de apoio escolar

Concelho/Freguesia

Tipologia de
Pedidos
apresentados

Alimentacéo

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Pagamento dividas

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Pagamento de despesas com habitacéo

Concelho/Freguesia

Trimestral

Realizagéo de pequenas obras

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Aquisicio de equipamentos

Concetho/ Freguesia

Trimestral

Aquisicio de material escolar

Concelho/ Freguesia

Trimestral

transportes

Concelho/ Freguesia

Aquisi¢iio de medicamentos

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Dietas especiais

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Ajudas técnicas

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Comparticipagfio em internamentos

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Apoio econémico de recuperaggo:
toxicodependentes e alcodlicos

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Procura de Habitacéo

Concelho/Freguesia

Trimestral

Procura de emprego

Concelho/Freguesia

Admisséo em equipamentos:
Creche

Lar de terceira idade

Lar residencial

Concelho/Freguesia

Trimestral

Informacio orientacéo:
Trabalho

Satde

Habitacéo

Justica

Seguranca Social
Deficiéncia

RSI

Concelho/Freguesia

Trimestral

Tipologia de
Respostas
Oferecidas

Subsisténcia (alimentacdo)

Concelho/ Freguesia

Habitacdio (obras e aquisi¢do de
equipamentos domésticos)

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Satde (medicamentos, ajudas técnicas,
transportes, Dictas especiais)

Concelho/Freguesia

Trimestral

Regimes da Seguranca Social

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Articulagiio com outros servigos:
Satde

Educagéio

Justica

Emprego

Habitagdo

Autarquias
Projectos/Programas locais
Adopgio

Equipamentos para alcodlicos
Equipamentos para toxicodependentes

Concelho/ Freguesia

Trimestral

Acompanhamento Psicossocial
Orientado pela acgéio social

Concelho/Freguesia

Trimestral
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Articulagio com outros servicos

Orientagéo:
Sécio-familair
Sécio-escolar

Sécio-

Informacio dos direitos

Concelho/ Freguesia

Resposta -

encaminhamento

RSI

Concelho/Freguesia

’ Tema l Indicador Varidvels
g;f;?er:g:do N° de IPSS sem acordo de cooperacéo
ICOOI peral cﬁ:t:) lifwcopr:r:g;do NP de IPSS com acordo de cooperacéo Concelho Anual
N° de valéncias por érea de intervencéio:
Inféncia e Juventude
valéncias por Terceira Idade
éarea de Deficiéncia Concelho Anual
intervengio Familia e Comunidade
Toxicodependéncia HIV
Respostas Integradas Articuladas
NP de acordos de por drea de intervengéo:
Inféncia e Juveniude
Acordos de por | Terceira Idade
érea de Deficiéncia Concelho Arnual
intervenciio Famflia ¢ Comunidade
Toxicodependéncia HIV
Respostas Integradas Articuladas
NP de utentes por érea de intervengéio:
Infancia e Juventude
Terceira Idade
e o s | Deficiencia Concelho Anual
Familia e Comunidade
Toxicodependéncia HIV
Respostas Integradas Articuladas
N° de equipamentos por resposta social:
Creche, Pré-Escolar; ATL; ATLJ; Lar Criancas ¢
Jovens; Centro acolhimento temporario; CAO;
Equipamentos |} . Regidencial; Lar idosos; Centro de Dia; concelho ncusal
porl W} Centro de Noite; Apoio Domicilidrio; Apoio
Domiciligrio Integrado; Forum Sécio-
ocupacional; Quinta pedagégica. Centro de
Recursos
N° de utentes por resposta social:
Creche, Pré-Escolar; ATL;ATLJ; Lar Criangas e
Jovens; Centro acolhimento temporério; CAO;
Utentes por Lar Residencial; Lar idosos; Centro de Dia;
respostap;«))dal Centro de Noite; Apoio Domicilidrio; Apoio Concelho Anual
Domicilidrio Integrado; Férum Sécio-
ocupacional; Quinta pedagégica. Centro de
Recutsos
Estabeleclmentos | \» estabelecimentos integrados oficats c/
oficiais ¢/ valéncias nas dreas de: Infincia e Juventude
valéncias por Terceira Idade, Deficiéncia Familiae Concelho Anual
dreas Comunidade, Toxicodependéncia HIV
Respostas Integradas Articuladas
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N° utentes em estab. Integ, oficiais nas dreas de: Concelho
Utentes em Infancia e Juventude
be. Integ. Terceira Idade
Oficiais vor Deficiéncia Anual
4reas po Familia e Comunidade
Toxicodependéncia HIV
Respostas Integradas Articuladas
Estab. Concetho
llul cratii vgz com NP de estab. lucrativos/licenciados com alvard Anual
alvara
Estab. Concelho
lucrativos/
Jicenciados em N° de estab;:locraﬁr’;{:ii:mdados em Anual
funcionamento pro
provisorio
Estab. ilegais Concelho
identificados NP estab. ilegais identificados Anual
Taxas de Concelho
cobertura por Taxas de cobertura por valéncia Anual
valéncia

N°bd915g(";j _m. uﬁ -

URBAN
NP de Projectos na Iniciativa Comunitaria
EQUAL Concelho Semestral
NP de Projectos no Programa Operacional
Emprego, Formaciio ¢ Desenvolvimento Social Concelho Semestral
N® de Projectos do programa de Luta Contra a Concell Semestral
Pobreza
N® de Projectos - Programa para a Incluséo
para o desenvolvimento - Progride Concelho Semestral
N° de projectos por 4rea de intervengéo -
Infancia e juventude Concelho Semestral
N° de projectos por érea de intervengéio -
Projectos por 4rea | terceira idade Concelho Semestral
de intervencdio NP de projectos por 4rea de intervencéio -
deficiéncia Concelho Semestral
NP de projectos por érea de intervengéio - Concelho Semestral
outros)
Comisséo de
Protecgiio de
Crianas e Jovens N° CPCJ Concelho Semestral
em Risco
Partenariado | Rendimento N° de NLI Concelho Semestral
Social de Insercdo
Conselho Local da
Acgdio Social N° CLAS da Rede Social Concelho Semestral
Rede Social Concelhos com Rede Social Concetho Semestral
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PROTECCAO SOCIAL
Tema Indicador : Varidveis
[ Pensionistas com penséo de | N°de pensionjstas abrangidos Concell
velhice por regime de velhice
Valor médio anual das NP de pensionistas abrangidos Concelho
pensdes de incapacidade por regime de incapacidade
Valor médio anual das NP de pensionistas abrangidos Concelt
pensdes de sobrevivéncia por regime de sobrevivéncia
Benefici4rios activos N° de beneficirios activos Concelho
Protecgio Social | Beneficiérios abrangidos SN
pelo subsidio de N° de Beneficlérios abrangidos Concelho
pelo subsidio de desemprego
desemprego
Valor médio anual das Valor das pensdes processadas do Concelho
pensdes de velhice regime da velhice
Valor médio anual das Valor das pensdes processadas do Concelho
pensdes de incapacidade regime da incapacidade
Valor médio anual das Valor das penstes processadas do Concell
pensdes de sobrevivéncia regime da sobrevivéncia

5.6.6. 3 Recursos Institucionais

Por tltimo, temos a dimensdo dos recursos institucionais existentes, que se traduzem num

painel com todos os equipamentos sociais que oferecem respostas em cada érea de

intervencao. Este painel é extremamente importante na deteccdo de caréncias ou mesmo

inexisténcia de servigos.
EQUIPAMENTOS/SERVICOS
Estabelecimento Pré-Escolar Concelho Anual
Centro de Actividades de Tempos Livres- Concelho Anual
Inféincia e Centro de Actividades de Tempos Livres-
juventude Jovens Concelho Anual
Quinta Pedagdgica Conceltho Anual
Lar de Criancas e Jovens Concelho Anual
CAFAP - Centro de Atendimento Familiar e
Aconselhamento Parental Concelho Anual
Centro de Acolhimentio Temporério Concelho Anual
Deficiénciae | Centro de Atendimento para Pessoas com
Reabilitacio Deficiéncia Cancelho Anual
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Lar Residencial Concelho Anual

Apoio em Regime Ambulatério Concelho Anual

Apoio Técnico Precoce Concelho Anual

Centro de Atendimento/ Acompanhamento Concelho Anual

Centro de Actividades Ocupacionais Concelho Anual

Lar de Idosos Concelho Anual

Centro de Dia Concetho Anual

Servico de Apoio de Domicilirio Concelho Anual

Centro de Convivio Concelho Anual

Terceiraldade  I'pociqencia para idosos Concelho Anual
gx; ;;:‘m Temporario de Concell Amual

Centro de Noite Concelho Anual

Acolhimento Familiar Concelho Anual

Centro Comunitério Concelho Anual

Centro de Recursos Para A Inclusdo Concelho Anual

Casa de Abrigo Concelho Anual

Apartamento de Reinsercéio Concelho Anual

Jemiliae  ['Atendimento/ Acompanhamento Social Concelho Amual
Centro de Alojamento Temporério Concelho Anual

Refeitério Social Concelho Anual

Apoio Social Directo Concelho Anual

Colénia de Férias Concelho Anual

Férum Séclo-Ocupacional Concelho Anual

RW&‘:’; Apoio Domicilirio Integrado Concelho Anual
Totegra Unidade de Apoio Integrado Concelho Arwual

5.7 Sistema de Informacdo de apoio ao Observatério Social

Para assegurar o funcionamento do Observat6rio é necessirio conceber um sistema de
informacdo que garanta de forma sustentada a adopgdo de critérios de organizacdo de
informagdo, bem como a utilizagio de ferramentas informéticas que facilitem fluxos de

informacao entre os diversos intervenientes.

Antes de apresentar a organizagdo do sistema de informacdo adequado ao observatbrio, &
importante estabelecer uma articulagdo com os sistemas de informagéo jé implementados a
nivel da Seguranca Social ou em fase de implementacéo. Desta forma verificamos que existe
um sistema de informagao tnico, integrado, de 4mbito nacional que suporta informagdes de
diversas 4reas nucleares da seguranca social.
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Figura 21- Sistema de Informagéio Unico, integrado e de 4mbito nacional.

Servidor Servidor Web
Anplicacional

Postos de Trabalho - Utilizadores Windows

Adaptado de: PIRES, Manuel (2004) “Os Sistemas de Informacéio e a Seguranca Social do Futuro”, Revista
Informacio e Informética n°® 28 — 2004, p. 24. acedido em: 12.01.05
http:/ / www.inst-informética.pt/v20/ documentos/ p-rev/ rev_28/ artigo3.pdf

Este sistema de informaggio é suportado por correio electrénico individual para facilitar a
comunicacio para o interior e exterior do sistema, por uma intranet que agrega informagges
e documentaciio de todos os organismos do sistema e um sistema de informacgo. Segundo o
Presidente do Instituto de Informatica e Estatistica da Solidariedade, este sistema comporta

cinco componentes principais:
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Figura 22- Arquitectura do Sistema de Informagdo da Seguranca Social

T

Adaptado de: PIRES, Manuel (2004) “Os Sistemas de Informaggio e a Seguranca Social do Futuro”, Revista

Informacdo e Informética n°® 28 - 2004, p. 26. acedido em: 12.01.05
http:// www.inst-informética. pt/ v20/ documentos/ p-rev/ rev_28/artigo3.pdf

1 - Sistema Operacional

Gestdo das 4reas nucleares da Seguranga Social, Identificagéo e Qualificacdo, de PrestacGes,
Contributiva e de Acgéio Social. Este sistema estd preparado para integrar novas aplicacGes
a medida que se for desenvolvendo, tendo em conta as especificidades das 4reas a integrar.

Este sistema estd assente na aplicacio IDQ - Sistema de Identificacdo e Qualificagdo
dividido nos respectivos subsistemas operacionais ji especificados.

2 - Sistema de Planeamento, Controlo e Gestdo

Disponibilizard informagdo necessdria a tomada de decisdo aos vérios niveis da
organizacio, desde o nivel estratégico ao operacional, e controla a execucdo das estratégias
definidas.
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3 - Sistema de Gestdo Financeira, Administrativa e Patrimonial

Suporta vertentes internas e externas da gestdo financeira, permitindo gerir os processos de

suporte A gestdo de recursos humanos, do aprovisionamento e do patrimoénio.
4 - Sistema de Gestdo de Relacionamento

Suporta toda a actividade de atendimento aos cidaddos e empresas através da gestdo dos
diversos canais de contacto, como seja a Internet, correio electrénico, contactos telefénicos e

contacto presencial.
5 - Sistema de Suporte Técnico

Contempla a uniformizaggo de regras e procedimentos utilizados em diversas aplicacOes.

5.8 A tecnologia de suporte ao sistema de informagao

Como foi referido no segundo capitulo, existem diversas tecnologias que podem ser
utilizadas como suporte ao sistema de informagéo, nomeadamente o data warehouse, 0 data
minig, o on-line analitical processing (OLAP), a gestdo electrénica de documentos, os sistemas

de apoio 2 decisdo, Internet e intranets, bases de dados on-line.

No entanto, o que se pretende com a constitui¢io do observat6rio social é sobretudo definir
processos e envolver pessoas, sempre com o intuito de facultar informagao para a tomada
de decisdo optimizada.

As tecnologias a utilizar serdio aquelas que proporcionem a integracdo da informagdo num
fnico sistema de facil acesso, ajudando a prevenir a fragmentacdo da informacgo. Estes
sistemas deverdo ser flexiveis e quase intuitivos na sua utilizacdo, de modo constituirem
uma mais valia concreta no acesso a informagdo. Numa primeira fase o sistema de
informacio devera suportar trés tipologias de indicadores diferentes: Indicadores externos,
que permitem a caracterizagdo s6cio-econémica da populagdo em geral, indicadores
internos que permitem caracterizar a populacdo local e as probleméticas que Ihe sdo

imputadas, e recursos institucionais existentes, que procuram diagnosticar os recursos
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existentes para colmatar ou esbater essas probleméticas. Como vimos anteriormente estes

indicadores estio organizados sob teméticas especificas, unidades geogréficas e cronologia.

Figura 23- Organizacio do Sistema de Informacdo

A organizacdo do Sistema de Informagdo foi definida com base nas necessidades de
informacao e sua aplicacio neste contexto, bem como numa anélise da organizacdo e do seu
meio envolvente, ndo esquecendo a estratégia global da organizacdo. Ao nivel das
Tecnologias de Informagdo procura-se perceber o seu contributo para o processamento de
informagdo e para a satisfagio das necessidades informacionais e aplicacionais, ndo
esquecendo a articulagiio com o sistema de informacéo j existente, de modo a criar uma
gestdo integrada da informacao.

Portanto, o planeamento dos Sistemas de Informagdo e da tecnologia a ele inerente deve
estar fortemente inter relacionado e em permanente consonéncia com a estratégia global da
organizacio, sendo o desenvolvimento do SI/TI liderado pela gestdo de topo e baseado nas
necessidades de informagcio da organizacdo que mais contribuam para o seu beneficio no

longo prazo.
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5.9 Objectivos do sistema

O sistema de informacio que se pretende desenvolver constitui um instrumento
privilegiado de apoio & decisdo, disponibilizando andlises oportunas, isentas e rigorosas de
modo a informar ou apoiar as diversas hierarquias nomeadamente a nivel operacional,

estratégico e tactico.
Assim, o sistema sera capaz de:

O Criar uma base de dados classificada e inter-relacional que permita a pesquisa de
modo simplificado;

O Suportar os servicos a desenvolver na intranet, nomeadamente a disponibilizacdo

dos contetidos, a pesquisa e gestdo de acesso a conteidos;

o A médio prazo pretende-se desenvolver uma pdgina web que permite 0 acesso ao
ptblico a informagao mais geral e informaggo especffica a parceiros ou entidades que

assim o solicitem;
0 Gerir as relactes com os utilizadores tanto internos como externos;

o Adaptar os servicos as expectativas dos utilizadores através da gestdo de contactos
e de pedidos de informacéo, bem como possiveis mailings dirigidos;

o Permitir a colaboragio e o processo decisional em grupo;

o Deve ser estruturado numa metodologia evolutiva e oferecer o quadro das
necessidades de informagao que Ihe sio solicitadas, facilitando a cobertura de novos

campos e possibilidades de novos servigos.
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5.10 Fontes e recolha de dados de suporte aos indicadores externos

A contextualizacgio que se pretende deverd ser a mais rica e diversificada possivel e
contempla as estatisticas oficiais, nomeadamente provenientes dos seguintes organismos:
Instituto Nacional de Estatfstica - INE, Instituto de Emprego e Formagédo Profissional -
IEFP; Ministério da Seguranca Social da Familia e da Crianga - MSSFC; Instituto da
Seguranca Social - ISS 1.P.; Instituto de Informética e Estatistica da Solidariedade; Comissdo
de Coordenagdo Regido Alentejo; Ministério da Educacéo; Ministério da Satide, entre todos
os restantes ministérios que possam de algumas forma contribuir para a caracterizagdo da
realidade.

Sempre que a informaggo disponivel néo seja suficiente ou néo estiver disponivel, cabera
aos técnicos do terreno fazer o levantamento dos recursos locais existentes, sobretudo no

que diz respeito ao nivel de anélise concelhio e até mesmo da freguesia.

5.11 Produtos/ Resultados

O sistema de informac@o devera disponibilizar os seguintes produtos:
= Visualizacdo gréfica de anélises estatisticas realizadas,
» Representagdes cartogréficas
» Guias de recursos por concelho e freguesia

» Divulgacéo na intranet ou publica¢des complementares

Paralelamente o sistema devera ser suportado pela plataforma intranet com as seguintes
funcionalidades:
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Quadro 8 - Funcionalidades da plataforma Intranet

‘Servico Descricdo }
Pagina central com 4reas|Disponibiliza links internos as éareas tematicas_’
tematicas adstritas aos funcionarios.
Acesso a contetidos | Os varios perfis de utilizadores poderdo aceder a
categorizados diversos contetidos disponiveis no site, estando os

mesmos organizados hierarquicamente e em

categorias, por forma a delimitar o acesso.

Newsletter Divulgacdo dos relatérios e estudos levados a cabo
pelo dispositivo

Solicitagdo de informacdo [Os vérios utilizadores, sobretudo na estrutura

personalizada hierdrquica  superior, podem  solicitar ao
observatério  informagdo  personalizada e
contextualizada.

Os clientes externos podem também solicitar
informacoes de 4mbito mais geral, nomeadamente
ao nivel das varidveis sécio-econémicas, desde que
devidamente justificado o propésito de tal
solicitagdo.

Controlo e acesso Validagao do utilizador através de login e password, e
classificagao por perfil.
Consulta ao Painel de Peritos |Serd constituido um painel de especialistas

disponiveis para responder a questSes colocadas na
rea funcional de cada um.
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5.12 Projecto de implementagdo

A implementagdo do Observat6rio como dispositivo de apoio 2 decisdo deverd ocorrer de
forma faseada incluindo inicialmente um projecto-piloto onde serdo testadas néo apenas a
matrizes de indicadores mas também os circuitos de informagdo, os servicos a desenvolver,
a relacio com a comunidade. Grosso modo todos os campos sao apresentados com a
flexibilidade suficiente para sofrer ajustes/adaptacdes a realidade e as necessidades
emergentes.

Numa primeira fase seré constituida a equipa multidisciplinar que dinamizara as possiveis
actividades, promovendo reunides para a estabilizacdo do conceito de Observat6rio que se
pretende para este Centro.

Esta equipa deverd ter, em ter hierdrquicos, um “distanciamento” das diversas hierarquias
funcionando como uma espécie de organismo auténomo de forma a produzir andlises
objectivas, devendo ser uma estrutura deve ser suficientemente 4gil e plastica.

Definidos os moldes de funcionamento deste projecto-piloto, passar-se-a fase seguinte que
consta da definicdo da arquitectura e a sua articulagdo com outros sistemas. Aqui devem ja
estar delimitadas as matrizes dos principais campos de decisdo para posteriormente
poderem ser integradas no sistema de informacao.

Posteriormente, terd lugar o desenvolvimento dos suportes informéticos, com as
consequentes testes anteriores a implementacdo que ocorrerd ja na fase final com o arranque
do sistema. O acompanhamento e follow-up dos utilizadores sédo extremamente pertinentes
pois permite desde logo a viabilizac@o do sistema.

Mediante os resultados apresentados na avaliacdo que seré feita a este projecto, serd entéo
implementado o observatério agora com uma estrutura definitiva dentro da organizagéo,

mas nunca perdendo a sua flexibilidade funcional.
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Sintese

Inicidmos este capitulo com uma anlise organizacional no que respeita a estrutura organica
e ao enquadramento institucional sem o0s ndo seria possivel uma definicdo coerente de um

modelo de gestdo de informagao adequado as necessidades da organizaggo.

Apo6s o diagnéstico realizado durante o trabalho de campo foi possivel constatar a falta de
informacdo organizada, informatizada e acessivel sobre determinadas teméticas, escassez
de instrumentos de leitura da realidade, que possibilitem comparar/confrontar as
necessidades da populagio alvo da Acgdo Social com as respostas existentes e
desadequacio dos métodos/técnicas de intervengdo. Este diagnéstico veio legitimar e
sustentar as condigdes de emergéncia verificando-se a nivel organizacional, a necessidade
de informaggo organizada e acessivel sobre as diversas éareas de intervengdo, sobretudo ao
nivel dos indicadores sociais, por estarem em profunda interligacdo com a actividade da
prépria organizaggo. A tomada de deciséo no ambito do desenvolvimento social requer, por
isso, um sistema actualizado, fidvel e acessivel de informacdo estatistica e indicadores

sociais quantitativos e qualitativos.

Posteriormente chegamos entdo a definicdo do modelo processual de gestdo da informagdo
que permite a operacionalizacdo do observat6rio propriamente dito. Aqui, procuraram-se
destacar os modos de articulacio entre os diversos intervenientes comegando por definir
quem sdo os intervenientes directos na organizacdo, qual o seu papel no processo de
alimentacdo do observat6rio, quais as actividades a serem desenvolvidas, como serd o
acesso 2 informacdo, passando pela constituicdo de parcerias para aquisicao de informacao

externa a organizagao.

No seguimento do trabalho de campo realizado, apresentaram-se as matrizes de informacdo
formadas por baterias de indicadores resultantes do levantamento efectuado e que serdo
estabilizados ap6s testes durante o projecto-piloto que deverd anteceder a implementacgo
do Observatério.
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Paralelamente, e a par, dos sistemas de informaggo ja existentes a nivel nacional, ao qual
este dispositivo ndo poderé ficar alheio, apresentou-se 0 sistema de informagdo para apoio
ao observatoério, a tecnologia que poderd servir de suporte, bem como o0s objectivos deste
sistema. De salientar, que a questdo foi abordada de forma esquemitica intencionalmente,
dado que a administragdo/gestao dos sistemas de informacio estiio a cargo do Instituto de
Informética e Estatistica da Seguranga Social, pelo que ndo seria possfvel avancar com
pormenores técnicos que extravasam o ambito de actuac@o da organizagdo em questao.

Enumeraram-se, ainda, as possiveis fontes para recolha de dados externos e apontaram-se
alguns produtos/resultados que constituirdo os Outputs deste Observatério. Finalmente,
considerou-se que antes da implementacéio do Observatério deveria ser levado a cabo um
projecto-piloto onde seriam testadas as matrizes de indicadores, os circuitos de informacao,

os servicos a desenvolver, a relacdo com a comunidade.
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“Por mais que lute e proteste conira esta sensagio doentia que
ofende a solidez com que, desde a infincia, construo a realidade
com cimento, convicgdes, ideias e pedra, a verdade é que hoje o
mundo me parece irreal. Em torno de mim tudo se desfaz em
multiplicagdes de nuvens - os homens, 0s telhados, os
automdveis, as varandas - num fluir constante de luzes e de
especiros a boiarem nos rufdos bagos do din.”

José Gomes Ferreira (1971) O irreal quotidiano, Lisboa, Poriugdlia Editora
p-167

Tomada de decisdo - contingéncias

A legalidade e a formalidade s dois pressupostos que imprimem um modelo rigido a
Administracio Pablica, em que a deciséo é ditada do vértice da pirdmide hierérquica para a
base. Cada nivel tem inerente um determinado grau de poder e corresponde a um
determinado papel perfeitamente definido ao nivel da decis@o. Ora, esta estrutura
perfeitamente estanque no que respeita a decisdo, apresenta intmeros problemas, um dos
quais assenta na participagdo crescente dos recursos humanos altamente qualificados na

decisdo, em estruturas horizontais, resultando de um processo negociado e participado.

A concretizagdo da missdo, neste caso, ndo passa pela motivacido dos recursos humanos,
mas sim por decisdes quase individuais do chefe hierarquicamente superior. Por isso a
cooperacio com outros individuos que ndo estdo hierarquicamente dependentes, mas que

néo deixam de ser importantes no cumprimento da miss&o, néo & tida em linha de conta.

A concentragdo excessiva num s6 individuo acaba por ser prejudicial no sentido em que
perante o processo de globalizagio e complexificagio da sociedade, se torna humanamente
impossivel ser o detentor de toda e informagZo necesséria e pertinente para a tomada de
decisio. “Com o aparecimento e desenvolvimento das tecnologias de informagdo e
comunicagdo o cérebro deixou de ser o Unico instrumento de processamento de informaggo.
Estas tecnologias constituiram-se como a via alternativa para lidar com muitos tipos de
informag#o.” (Zorrinho, Serrano e Lacerda, 2003:30) De facto, a tecnologia permite o acesso
a uma quantidade de informagéo que o decisor Gnico nao conseguiria contemplar, no
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entanto chama-se particular aten¢io para o rastreio das variéveis, fase determinante para

uma decisdo acertada.

Ora, a decisdao na Administracdo Pablica ainda assenta na visdo do Homem como ser
absolutamente racional, objectivo, com comportamentos perfeitamente previsiveis. Este
modelo estabelece a priori as regras para a escolha da melhor alternativa e que, portanto,

levam a decis@o mais eficiente e eficaz.

No entanto, existem diversos factores que podem influir na capacidade de decisdo,
nomeadamente a racionalidade, a formagio, a informacdo, a lideranca, a estratégia e a
legitimidade, entre outros, mas dada a complexidade e profundidade da problemética nao
se revela oportuna a andlise mais extensa, pois extravasa o ambito deste trabalho.

A construgdo dos observatérios

O percurso da observagao local esta cheio de armadilhas técnicas. Para responder a esses
objectivos coloca-se, primeiro, o problema de saber se a informacdo existe, e se ela é
adaptada ao nivel local tendo em conta os diversos constrangimentos: dispersido de dados,
recolha e tratamento da informagdo efectuados segundo modelos especificos a cada
inétituiqﬁo, rigor cientffico desigual, falta de sintese, de valorizagfio e mesmo comunicagao
das informagdes; uma multiplicidade de actores e confusdo de papéis, fechamento das

instituicdes, 0 que gera relacdes dificeis, por vezes impossiveis.

As dificuldades que se colocam a este nivel de actuacdo envolvem o saber definir os dados
de que hé necessidade para efectuar as andlises que de modo a permitir construir um
projecto ou definir as orientacBes para as accdes a efectuar. Mais que isso, para validar o
observatério e verificar se é correcto em termos de mudanga de dimensdo, é preciso
mobilizar a uma escala macro as informacdes relativas a uma localidade partindo de
inquéritos, estudos normalizados conduzidos por organismos nacionais ou internacionais a
partir de informaces administrativas normalizadas, geralmente sub-utilizadas. Isto ou, por
outro lado, orientarmo-nos exclusivamente para uma producdo local dos seus proprios
dados, definir entdio os seus préprios métodos de investigacdo e anélise, as suas varidveis,

correndo o risco de se expor a um deficiente ajuste entre pesquisas, sendo que os estudos a
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realizar t8m os seus custos em termos de tempo e dinheiro que se arriscam a reproduzir o

aparelho de observacdo macro.

Convém igualmente assinalar os limites dos dados quantitativos face a deriva dos ntimeros
e outras estatisticas que mascaram realidades frequentemente insuspeitas, descrevendo com
dificuldade situagbes dindmicas, fenémenos complexos e localizados. Tudo isto obriga a
uma grande prudéncia, impondo a multiplicacdo das fontes mas evitando a sobre-
informaggo, confrontando-as para evitar abusos ou influéncias. E preciso, assim, privilegiar
a informacio qualitativa, comprometendo as possibilidades de comparacdo entre
territ6rios. Ndo serd mais importante ter informacdes fidveis, sintéticas e imediatamente

operacionais?

Se por um lado é preciso ter algum cuidado comos modelos redutores que podem enviesar
o processo de tomada de decisdo ao nivel dos observatérios um dos grandes problemas
encontrados é o da acumulacdo de informacdes insuficientemente dominadas e reunidas
sem que se interroguem sobre a sua pertinéncia e utilidade em relacdio as estratégias de
actuagio que se procura desenvolver. A tentagdo da procura de um saber exaustivo, global
e completo, frequentemente predomina gracas a uma ilusdo técnica, econ6mico-estatistica e
de uma fascinacdo da informética, acompanhada de suposta uma sofisticagdo dos
instrumentos de tratamento das informacges. O perigo é que se desenvolva uma tecnocracia
local em detrimento de uma maior auscultagdo, uma tecnocracia que se preocupa mais com
a produgdo de informacio que pelo respeito representacional préximo do terreno e das

realidades sociais.

Quanto ao sistema de informacéo necessério para responder a procura, este deve poder
adaptar-se a varias unidades, primeiro a unidade do espago onde o desenvolvimento do
distrito em relagio ao seu ambiente mais préximo se concebe segundo outros factores
externos (globalizagao econémica, mundializacdo das mudangas, ajustamento estrutural...);
o segundo, a unidade tempo, com a diversidade de ritmos em que as decistes devem ser
tomadas rapidamente no quotidiano, e as outras que levam tempo, tal como as grandes
operacdes de planeamento do territério que deve se coordenado com a acgdo politica, o
mandato eleitoral e, por fim, a ac¢do que integra uma multiplicidade de actores. Assim, a
observagdo que evolui segundo o espago, 0 tempo e os actores obriga a pensar, elaborar,
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combinar e articular métodos de investigagio e de anélise que liguem as trés dimensdes de
colecta que continuam exclusivas, mas que se devem tornar complementares através da
reflexiio sobre a nogdo de observatério. Com efeito, ndo se trata tanto de dominar técnicas
de inquérito, anélises e limitar-se a conselhos sobre o tipo de dados (construgdo de bases de
dados) ou a utilizar um sistema de informaggo adaptado aos objectivos do territ6rio, ao
contexto cultural e institucional. Por outro lado, as consideracdes técnicas ndo devem deixar
de se interrogar sobre os relatrios da observagdo/accao. O perigo do excesso de
focalizaggo é o de esquecer o interesse real de uma informacao local que se deverd debrugar
sobre a real capacidade de inovagdo e de imaginacdo social sobre a emergéncia duma
dinamica social.

Os observatérios sociais, com a sua especificidade prépria, podem estar ao servio de
politicas do Estado que tem necessidade do conhecimento do conjunto do territério
nacional. Como é que se pode entdio comparar, contabilizar as suas especificidades a nivel
nacional, normalizando a auscultaggo local, impondo indicadores sob o risco de banalizar o
espaco, de abafar as iniciativas locais? O que deve predominar, o nivel local, o nacional ou
as normas centrais? Todas estas interrogactes mostram bem a dificuldade, sendo mesmo a
impossibilidade de juntar numa mesma insténcia a capacidade de satisfazer a procura local
(para ajuda & decisdo) e facilitar a capitalizagio central de conhecimentos tteis para as

politicas nacionais (para ajuda a avaliaco). Como dever4, entdo, circular a informagéo?

H4 ainda outra questdo importante a salientar que tem a ver com 0 facto da informacao
perder rapidamente a sua importéncia se se verificar uma desconexdo das necessidades dos
actores e projectos locais. Mas isto, por seu lado, levanta outra questdo: serd que um
observatério deve constituir-se unicamente na pilotagem de um sistema através da oferta e
da procura, ou deverd ter a capacidade de auto-diagnéstico dos interlocutores, dos temas

julgados importantes, preccupantes, sensfveis ou mesmo conflituosos?

Um aspecto também a considerar é a reflexdo sobre a passagem da observagdo para a
observacio como propriedade de profissionais, experts do conhecimento e a compreensdo
dessa observagio pelos decisores e pela sociedade civil. Para os primeiros & necessério-a
neutralidade na produgdo da informagdo, para os segundos coloca-se a questio da
propriedade da observagio e de manipulagdo de informacdo. H4 que salvaguardar os riscos
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Discussdo

de politizacio da informagdo e o risco de monop6lio. Por isso ndo convém unicamente
promover a producdo de informa¢do mas sim interrogar-se sobre a sua utilizacdo nos
processos decisionais, nomeadamente tendo em conta para quem, porqué, quais os fins, as
orientaces e directivas politicas, etc.

Em definitivo, criar um observat6rio ndo é um trabalho para iniciados, € um trabalho no
qual tém que se ultrapassar diversos obsticulos e constrangimentos pela diplomacia
territorial, no sentido de envolver os diversos actores locais, obsticulos metodol6gicos,
técnicos, e até juridicos ou financeiros. O percurso é delicado e com estratégias feitas de
modéstia e paciéncia.

Se considerarmos que a construcdo do observatério social € mesmo necessédria, 0 seu
sucesso depende de uma definicdo precisa da finalidade, dos objectivos e das condigoes de
realizacdo. A analise das experiéncias levadas a cabo em Franga e mesmo em Portugal
revelam que ndo h4 um observatério tipo, e com estratégias de construcao modelo. No
entanto h4 algumas questdes centrais que devem ser levantadas antes de colocar em marcha
tal projecto, tais como:

1. Porqué observar sistematicamente, qual é o objectivo?

2. Que espaco observar? Como escolher a localizagéo do observat6rio?

3. Qual a periodicidade de observagdo? E qual a cadeia de informagéo?

4. Como observar, que informagdes e modos de investigacéo privilegiar?

5. Que observat6rio?

6. Que estatuto para o observatério e qual a sua forma juridica?
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:& Conclusdes e Consideragbes Finais

Mais do que um resumo das principais conclusdes retiradas desta investigagdo, pretende-se
finalizar a reflexdo, neste capitulo, sobre a aplicagdo dos sistemas de apoio a decisdo nas
organizagoes, mais concretamente no dominio social, dada a complexidade e especificidade
desta érea.

Partindo da problemética que enquadra este trabalho e que se prende, sobretudo, com a
necessidade de perceber a racionalidade do desenvolvimento tecnol6gico e do tratamento
da informaggo neste contexto organizacional, convém recortar esta especificidade sem o
que, mesmo trabalhando com eficacia, muitas vezes as organizacoes se deslocam 4s cegas
verificando-se a necessidade de uma teleonomial® mas igualmente de uma teleologia

(perspectiva racional).

Mais do que encontrar sistemas de informacao pré-concebidos com aplicacdo universal,
pretendeu-se, sobretudo, e sob abordagem eminentemente contingencial, perceber qual o
trabalho que deve ser feito a montante da aplicagdo de um sistema de informacdo. O que se
verifica, frequentemente, é que o sistema de informacdo é desenhado por uma equipa
técnica ou por uma empresa contratada para o efeito, mas o trabalho de levantamento,
rastreio e adequagio das varidveis verdadeiramente necessérias a tomada de decisdo é
deixado para segundo plano. Outras vezes sdo simplesmente definidas varidveis situadas
ao nivel operacional para serem contempladas no sistema de informagdo, mas é bastante
dificil avancar para varidveis de nivel estratégico, sobretudo para quem nzo tem um
conhecimento profundo do funcionamento da organizagao.

O modo como muitos projectos de implementagdo de sistemas de informagdo s@o
desenvolvidos, nomeadamente no que diz respeito a definigdo da estrutura de dados e
varidveis, tem ficado ao livre arbitrio das equipas que desenham o projecto técnico. As
consequeéncias desta pratica sdo evidentes: proliferagdo ca6tica e complexa de estruturas de

dados, bem como redundéncia e inconsisténcia dos mesmos.

Por outro lado, a administracdo ptblica ndo tem correspondido a uma exigéncia assente em

diagnésticos e planeamento, sobretudo no que diz respeito a érea social, onde a recolha de

16 No sentido de “adequagfio ao nomos projectado”, & ordem normativa em que a organizacéo se compromete
num projecto.
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informacao é incipiente, ndo permitindo uma ac¢ao coerente e articulada. Ora, este tipo de
intervencdo deixa de fazer sentido quando a complexificacio dos fenémenos sociais se
torna evidente pela emergéncia de novas problematicas. A abordagem sectorizada e
localizada deixa de fazer sentido, suscitando uma anélise compreensiva. E neste contexto
que emergem os observat6rios sociais como o que aqui se tentou projectar, procurando nao
s6 alimentar uma base de dados estatisticos, como também diagnosticar e avaliar problemas
e necessidades de uma forma integrada, transformando-se num dispositivo ao servico dos
decisores. O trabalho de campo realizado veio confirmar as lacunas existentes na
organizagdo onde o mesmo decorreu, sobretudo ao nivel da (ndo) existéncia de informagao
permanentemente actualizada e rapidamente acessivel, o que contribui para um
planeamento estratégico bastante deficiente ou mesmo inexistente, legitimando a
emergéncia do observatério social como dispositivo de apoio a decisio. A tomada de
decisdo no ambito da accao social requer, por isso, um sistema actualizado, fidvel e acessivel

de informacio estatistica e indicadores sociais quantitativos e qualitativos.

O levantamento exaustivo que se levou a cabo, ndo procurou apenas garantir o sucesso da
posterior implementacio do Observatério, mas sobretudo garantir a adequagéo da resposta

as necessidades da prépria organizagéo.

No dltimo capitulo delineou-se o do modelo processual de gestdo da informacdo que
permite a operacionalizagio do observatério propriamente dito. Aqui, procuraram-se
destacar os modos de articulagdo entre os diversos intervenientes comegando por definir
quem sdo os intervenientes directos na organizacdo, qual o seu papel no processo de
alimentagdo do observatério, quais as actividades a serem desenvolvidas, como seréd o
acesso a informacio, passando pela constituicdo de parcerias para aquisi¢@o de informacéo
externa A organizacio. Apresentou-se, também, um conjunto de matrizes indicativas de
informacéo formadas por baterias de indicadores resultantes do levantamento efectuado e
que serdo estabilizados apés testes especfficos a aplicar durante o projecto-piloto que
dever4 anteceder a implementagdo do Observatorio.

Temos consciéncia de que o projecto aqui apresentado poderia ter intimeras configuracoes -
poderia ter sido tecnicamente mais complexo e desenvolvido; poderia apresentar até uma

maior sofisticacio de implementagdo organizacional. Pareceu-nos no entanto de privilegiar
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factores como a sua exequibilidade perante a realidade e o contexto conhecidos; a sua
simplicidade de implementacdo, sem sacrificar a eficiéncia e o rigor no tratamento e
produgdo de informaggo.

Contribuindo para o trabalho de gestio optimizada da informacgo e auxflio a decisdo, o que
podemos encontrar no final deste trabalho & um modelo de Observatério que, em virtude
do contexto de Administraggo Pablica em que se insere, mais néo pretende que solidificar
as vias de concretizacio deste projecto. Acreditamos ter, nas circunstancias possiveis,
estabilizado o modelo mais aceitivel de aplicacio dos SAD e gestdo optimizada da
informacdo neste contexto de Administracio Pablica. Por isso, a concretizagdo dos
objectivos propostos no infcio deste projecto de investigacéo foi conseguida sobretudo no
que diz respeito ao objectivo geral que pretendia: definir um modelo adaptativo eficiente
de suporte a procedimentos e préticas de gestdo informacional, apliciveis no dominio da
administracdo piblica, orientados para a tomada de decisdo optimizada, constituinte

central de um Observatério social.

No que diz respeito aos objectivos especificos, elaborou-se um enquadramento conceptual
bastante extensivo que permitiu delimitar as fundagdes tebricas e aplicadas dos Sistemas
de Apoio a Decisdo e compreender as vantagens e implicacdes dos sistemas decisionais
aplicados; levamos a cabo um trabalho de campo bastante exaustivo que nos permitiu
estabelecer o quadro optimizado das variiveis de apoio a decisdo, por forma a permitir
uma adequada construgio de uma base de dados para suporte a actividade do
observat6rio social, bem como definir arquitecturas de procedimentos e priticas de gestdo
informacional, orientadas para a tomada de decisio optimizada num contexto
minimamente definido, inscritas na problemética da procura activa da informagdo Gtil para
a tomada de decisdo.

Sendo um Observat6rio do “Estado” orientado para a visibilizacio da comunidade,
preccupamo-nos precisamente com o0s modos de gestio dessas visibilidades que
frequentemente observamos caindo no pogo das instrumentaliza¢Ges de todo o tipo.
Enquanto dispositivo do “Estado”, com toda a “ferrugem” que o pode afectar e contaminar,
convém estar geneticamente (2 nascenca) preparado para as concorréncias a que se sujeita

da parte dos outros dispositivos emergentes igualmente no campo do tratamento da
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informacao. Por isso, neste percurso de construcdo de projecto, tentou-se conceber e definir
o0 Observatério dentro de parametros da maior exequibilidade possivel. Esta preocupagio
primeira pode ter sacrificado algum outro tipo de arrojo mais progressista. No entanto,
acreditamos sinceramente que é possivel, a partir desta “planta”, e com os recursos
apropriados, edificar satisfatoriamente este Observatério. Com a realizagéio deste estudo
espera-se contribuir para a percepgdo da importancia da informacao ttil para a tomada
decisao; para definir procedimentos e préticas de gestdo informacional, orientadas para a
tomada de decisdo optimizada e facilitar a implementaggo do Observatério Social partindo
de um quadro optimizado das varidveis de apoio a decisgo.

Finalmente, fica a ideia de que este projecto do Observat6rio social que se pretende
desenvolver ndo & em absoluto, conclusivo. Ndo se aspira, nem faria nenhum sentido ter
essa pretensdo, a construir um modelo universal de levantamento de informaggo de apoio 2
tomada de decisdo, até porque a envolvente organizacional actual se caracteriza por acgOes
de turbuléncia, instabilidade, contingéncia e complexidade, ndo se compadecendo com
modelos estanques, excessivamente estabilizados e herméticos. Procurou-se, isso sim, lancar
as traves-mestras naquilo que se pode entrever como uma orientacao heuristica para este
tipo de trabalho.

Como foi referido, ficam pistas e orientacdes de desenvolvimento de areas igualmente
fulcrais, pelas quais se pode estender o observatério em fases mais adiantadas e que
passam, por exemplo, pela exploragdo da relagdo com o espago ptblico, seja este constituido
pelos media ou mesmo por um pablico individualizado e particular, no processo de apoio ao
acesso a informaggo. Outras 4reas a desenvolver sdo a Prospectiva e o alinhamento das suas
bases de optimizacdo, pelo menos no referente a “terrenos” mais estdveis e menos
dindmicos, nos quais uma prospectiva aplicada pode ainda ser exequivel. A partir daqui, o
que quer que se possa conjecturar, torna-se especulativo; por isso, hé4 um processo faseado
em ensaios piloto, precisamente para minorar as hip6teses de desaire ou desvio dos niveis
de eficiéncia estipulados para os processos de apoio & decisdo e de monitorizacdo da

informacdo que este Observat6rio deveré gerir.
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Tipos Genéricos de SADs

Segundo Laudon (1998), os SADs podem classificar-se genericamente nos seguintes
tipos:

Sistemas de Apoio a Decisdo orientados para os Dados - Data-Driven DSS

Foram os primeiros sistemas de apoio a decisdo a serem desenvolvidos nos finais da
década de 70, inicio de 80. Numa primeira fase estavam isolados dos restantes sistemas
de informacdo e consistiam no armazenamento de ficheiros e sistemas de gestdo de
relatérios. O énfase estd no acesso e manipulagdo de grandes bases de dados
estruturadas, em que sistemas de ficheiros simples sdo acedidos por query e retrieval
tools ao nivel mais elementar de funcionalidade. Os sistemas Datawarehouse permitem a
manipulacio de dados por ferramentas orientadas para uma tarefa e configuracio
especifica, ou por ferramentas mais gerais que fornecem funcionalidades adicionais. Os
Data-Driven DSS com Online Analytical Processing (OLAP) possibilitam um conjunto de
funcionalidades de apoio a decisdo. Como exemplos podemos referir: data warehousing,
Executive Information Systems (EIS) e Spacial Decision Support Systems e Business
Inteligence Systems.

Sistemas de Apoio A Decisdo orientados para os modelos - Model-Driven DSS

A segunda categoria inclui sistemas que usam modelos contabilisticos e financeiros,
modelos de representacdo e modelos de optimizacéo. Estes sistemas permitem o acesso
e manipulagdo de um modelo. Os sistemas mais simples sdo ferramentas de estatistica
e anélise de dados. Alguns sistemas OLAP que suportam anélise complexa, e podem
ser classificados como SADs hibridos que fornecem modelagdo, acesso a dados e
sintese dos mesmos. Este tipo de SAD usam dados e pardmetros fornecidos pelos



utilizadores que se aplicam na anélise da situacdo, mas normalmente ndo sdo
necessérias grandes bases de dados.

Sistemas de Apoio A Decisdo orientados para o conhecimento - Knowledge-Driven
DSS

Estes sdo sistemas “experts” em problemas especializados, ou seja consistem no
conhecimento e compreensdo de um determinado dominio, e na capacidade para
resolver alguns desses problemas. Estes sistemas podem sugerir ou recomendar accges
aos utilizadores. O conceito mais representativo é o Data-Mining. Este conceito refere-se
a uma classe de aplicactes de anilise de dados que descobrem padrdes escondidos e

relacBes entre esses padrdes num conjunto de dados.

Sistemas de Apoio a Decisdo orientados para os documentos - Document-Driven DSS

Este tipo, que poderd também ser designado por Knowlege Management System, esté a
evoluir de forma a ajudar os profissionais a consultar e gerir documentos nao
estruturados e paginas Web. Um Document-Driven SAD integra uma variedade de
tecnologias de armazenamento e processamento. A Web fornece acesso a grandes bases
de dados de documentos incluindo hipertexto, imagens, sons e video. Sdo exemplos
disto os catdlogos, documentos histéricos de empresas, incluindo minutas de reunides
e correspondéncia importantes. Um motor de busca é uma ferramenta poderosa

associada a um Document-Driven DSS.

Sistemas de Apoio 3 Decisio em Grupo e orientados para a comunicacdo -
Communications-Driven and Group DSS

Um Group SAD é um sistema hibrido que utiliza modelos de comunica¢do e
colaboracio. Estes sistemas de grupo s@o interactivos e tém por objectivo facilitar a
solucgo de problemas pelos profissionais que trabalham em grupo. Sdo Groupware que
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suportam comunicagio electrénica, partilha de documentos e outras funcionalidades
que potenciam a produtividade dos grupos. Existem vérias tecnologias englobadas
nesta categoria — fwo-way interactive video, white boards, bulletin boards e email.

Outras classifica¢des possiveis:
Inter-Organizagtes ou Intra-Organizacao

Podemos chamar a um SAD orientado para utilizadores externos um SAD Inter-
Organizacio. A Internet estd a criar ligacSes entre muitos tipos de sistemas inter-
organizacionais, incluindo SAD. As empresas podem actualmente disponibilizar, por
exemplo, Data-Driven DSS a fornecedores ou Model-Driven DSS a clientes, para
conceber ou escolher um produto. Na sua maioria sao SAD Intra-Organizacéo que sdo

concebidos para uso individual numa empresa ou para uso ém grupo.

Importa reter que o sucesso da utilizacdo da um SAD depende da seleccdo de
ferramentas e técnicas que devem ser adequadas 2 estratégia da empresa.
Apresentamos aqui alguns exemplos de ferramentas e técnicas passiveis de ser

combinadas num SAD:

Quadro 1 - Ferramentas e Técnicas que podem ser combinadas num SAD

Spreadsheets [Lotus, Quattro Pro, Excel]

Programming Languages [Visual Basic, Fortran, Delphi, Pascal]
Mathematical Programming [Lingo, Lindo]

Ferramentas | Statistical Packages [SPSS, Statistica, MiniTab, Forecast Pro]
(Software) | Share tracking [SuperCharts]

Neural Networks [Brain, NeuroShell, NeuroWindows]
Mathematics [Matlab]

Discrete Event Simulation [Simul8, @Risk]

System Dynamics [IThink]

Data Mining [Viscovery]

Databases [Access, DBase]

ERP [SAP R/3]




Técnicas

" [Visual Simulation

System Dynamics

Linear and Non Linear Forecasting
Mathematical Programming [Linear, Non Linear, Integer, Non-Integer]
DEA [Data Envelopment Analysis]

AHP [Analytical Hierarchy Process]
Rules Table Modelling Methodology
Activity Based Costing

Option Pricing Modelling

Neural Networks

Genetic Algorithms, Simulated Annealing
Classification and Regression Trees

Rule Induction

Spreadsheet Modelling

Statistical Inference

Statistical Sampling

Quality Control Theory

Weibull Reliability

Database Modelling

Tendéncias actuais em Gestdo de Dados

o Além de dados “em bruto” e informagdo, procurar armazenar conhecimento

(compreensdo, experiéncia, aprendizagem acumulada, know-how) e “meta-

conhecimento” (onde est4 o conhecimento, como obté-lo).

O Além de integrar dados provenientes do interior da organizacao, integrar dados
externos (provenientes da internet, do EDI, de BD comerciais como a S&P ou a

Moody’s, ou de agéncias governamentais, ..) e integrar dados pessoais

(estimativas, opinibes, preferéncias, ...)

o Integrar objectos (object-oriented DB).




0 Integrar contetdos multimedia.

o Construir data warehouses (“bases de dados”).

o Além de processamento de transaccdes online (OLTP), oferecer processamento
analitico online (OLAP).

Actualmente podemos apontar alguns sistemas de gestfio integrada no Apoio a

decisdo nas Organizacoes:

a)

b)

h)
)
)
K)

D

SAD - Sistemas de Apoio a Decis@o

EIS (Executive Information Systems) - Sistemas de Informacdo para

Executivos

Expert Systems — Sistemas Periciais

Neural Networks — Redes Neuronais

Bayes Nets — Redes Bayesianas

AI - Inteligéncia Artificial

GDSS (Group Decision Support Systems) — Sistemas de Apoio a Grupos
OLAP (On-Line Analytical Processing)

Data Marts

DW (Data Warehouses)

Data Mining

EDI (Electronic Data Interchange)

m) CRM -~ Costumer Relationship Managment

ooooo



Mas o conceito de SAD evolui 4 semelhanca do desenvolvimento tecnolégico, dando
origem aos Expert Systems, e a tecnologia OLAP (Online Analytical Processing) ou ainda
os EIS (Executive Information Systems). Para tal, em muito contribufram os trabalhos de
Bill Imon considerado o pai da tecnologia Data Warehose e Ralph Kimball.
Seguidamente apresentam-se os principais suportes tecnolégicos utilizados nos
Sistemas de Apoio a Decisdo. A diversidade e complexidade destes sistemas ndo nos
permitem uma abordagem na sua totalidade, por isso apresentaremos os sistemas mais
difundidos e utilizados no universo empresarial, abordando apenas alguns aspectos

especificos.

Principais Suportes utilizados nos Sistemas de Apoio 2 decisdo

Data Warehouse

O DW é um conjunto de técnicas e bancos de dados integrados, concebidos para
suportar as fungoes dos Sistemas de Apoio & Decisdo, onde cada unidade de dados estd
relacionada segundo um determinado assunto. Segundo Inmon, “Data Warehouse &
uma colecgdo de dados orientados por assuntos, integrados, varidveis com o tempo e
ndo volateis, para dar suporte ao processo de tomada de decisdo”. (Inmon 1996)
Podemos dizer também que o data warehouse é um conjunto de tabelas (banco de
dados) que contém dados extraidos dos sistemas de operagdo da empresa (ERPs,
tarifadores, etc.), optimizados para processamento de consulta e ndo para

processamento de transagoes.

De uma forma geral, um data warehouse requer a consolidac@io de outros recursos de
dados além dos armazenados em BDs relacionais, incluindo informages provenientes
de diversas fontes do contexto organizacional. O objectivo é fornecer uma imagem
Gnica do negécio. Neste sentido, 0 DW permite que sistemas mais antigos continuem
em operagdo; consolidam os dados inconsistentes dos sistemas mais antigos em

conjuntos coerentes; extraem beneficios de novas informactes oriundas das operaces
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correntes; constituem ambiente para o planeamento e arquitectura de novos sistemas

de cunho operacional.

E importante considerar, no entanto, que um data warehouse ndo contem apenas dados
resumidos, podendo conter também dados primitivos. E desejavel proporcionar ao
utilizador a capacidade de se especializar num determinado tGpico, investigando
niveis de agregagio menores, permitindo também a criacdo de novas agregacdes ou

correlactes com outras varidveis.

Um DW armazena dados analiticos, destinados s necessidades da gestdo no processo
de tomada de decistes. Pode envolver consultas complexas que necessitam aceder a
um grande nGmero de registos. H4 também o armazenamento de informacdes
histéricas.

Caracteristicas de um Data Warehouse:
Integra dados de maltiplas fontes (TPS).
Os dados sio codificados de forma uniforme.

S6 contém dados relevantes para o apoio a deciséo.

0O 0 0O O

Os dados sdo organizados por forma a facilitar pesquisas (mfltiplos indices,
mltiplos niveis de detalhe, metadados) e por assuntos.

Guardam-se histéricos detalhados.

Os dados ja introduzidos ndo sao alterados.

Tem como objectivo facilitar o OLAP.

Pode dividir-se em Data Marts distintos.

o 0 o0 d



Figura 1 - Estratura de um Data Warehouse

Applications
BDSS

0o ~0Eo0o—-00~—~= m—'uﬂ|

Adaptado de Turban, E. (2000) Desision Support Systemas, New Jersey, Prentice Hall, pp144

Data Mining

DataMining é o processo de extraccdo de informagcéo vélida, previamente desconhecida
a partir de grandes bases de dados, usando-as para tomar decisGes cruciais. O DM vai
mais além da simples de uma simples base de dados, pois permite aos utilizadores
explorar e inferir informaggo ftil evidenciando relacionamentos ocultos. Pode ser
considerada uma forma (KDD - Knowledge Discovery in Databases), 4rea de investigacao
em desenvolvimento neste momento, envolvendo Inteligéncia Artificial e Banco de
Dados.

Hoje j& existem infimeras ramificacdes de Data Mining, podendo-se referir as redes
neuronais, a indugdo de regras, as drvores de decisdo, as anlises de séries temporais e
a visualizacgo. Cada tipo de tecnologia tem suas préprias vantagens e desvantagens,



do mesmo modo que nenhuma ferramenta consegue satisfazer todas as necessidades

em todas as aplicacoes.

Existem diversas vantagens na utiliza¢io do DM:

o Os modelos sdo de ficil compreensdo: pessoas sem conhecimento estatistico
(por exemplo, analistas financeiros ou pessoas que trabalham com database
marketing) podem interpretar o modelo e comparé-lo com suas proprias ideias.
O utilizador ganha mais conhecimento sobre o comportamento do cliente e
pode usar esta informaggo para optimizar os processos inerentes ao negécio.

o Grandes bases de dados podem ser analisadas: grandes conjuntos de dados, de
até varios gigabytes de informaggo podem ser analisados com data mining.

o O Data mining revela informagBes ndo imediatamente manifestas. Em diversos
estudos descobriram-se combinagSes particulares entre diversos factores que
tiveram resultados inesperados, e provaram ter valor competitivo para os

nego6cios em questdo.

O As varidveis nio necessitam de recodificacdo: O data mining lida tanto com
varidveis numéricas como categ6ricas. Estas varidveis aparecem no modelo

exactamente da mesma forma que aparecem na base de dados.

o Os modelos sio precisos: os modelos obtidos por data mining séo validados por
técnicas estatisticas. Desta forma, as predicbes feitas por estes modelos s@o

precisas.

o O DM permite gerar modelos actualizados em pouco tempo.



CRM - Costwmer Relationship Managment

Através do CRM a empresa pode conhecer o perfil do cliente, e a partir daf centrar a
politica da empresa na fidelizagdo do cliente.

O CRM divide-se em duas frentes, a operacional e a analitica. O CRM operacional &
feito através do contacto directo da empresa com o cliente. Os Call Centers, e a internet
sdo utilizados nesse segmento de CRM. J4 o CRM analitico elaborado através dos
dados contidos nas bases de dados da empresa (Data Warehouse) preocupa-se em

analisar os dados recolhidos sobre o cliente, através de diversas fontes da empresa.

OLAP - Online Analithical Process

O OLAP proporciona as condigdes de andlise de dados on-line necessarias para
responder as possiveis perguntas dos analistas, gerentes e executivos.

As ferramentas OLAP sio aplicacdes onde os utilizadores tém acesso as bases de dados
podendo construir os relatérios. A funcionalidade desta ferramenta & caracterizada
pela andlise multi-dimensional dindmica dos dados, apoiando o utilizador final nas
suas actividades, tais como: Slice and Dice e Drill.

Algumas dessas caracteristicas sé@o:

o Consultas ad-hoc: segundo Inmon, sdo consultas executadas de uma forma
interactiva e heuristica, possibilitando gerar consultas de acordo as
necessidades de cruzamento de informagdo, com métodos que levem o

utilizador a descoberta daquilo que procura.

Q Slice-and-Dice: é a técnica que permite analisar informacSes de diferentes
perspectivas.
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a Drill Down/Up: consiste na exploracdo de diferentes niveis de detalhe das
informagoes, podendo analisar uma informagéo tanto diariamente quanto
anualmente, partindo da mesma base de dados.

EDI - Electronic Data Interchange

Consiste num conjunto de protocolos de comunicagéo construidos para permitir a troca
de dados automética e execucdo de transacgbes comerciais entre computadores
diferentes. Surgiu para simplificar, automatizar e agilizar todos os processos que
envolvem a comunicacio entre as organizagdes. Os beneficios da sua implantacéo
incluem economia de papel, fax e telefone, melhorando as rela¢Ses entre os parceiros
comerciais. Ao disponibilizar de maneira rdpida e precisa as informagdes, facilita ainda
o planeamento das actividades didrias das empresas.

Neste sentido, os conceitos fundamentais no EDI s3o a rede, a parceria e a auséncia de
papel. O EDI é uma rede de acesso restrito aos clientes da empresa, que permite a
conexdo entre os sistemas electrénicos de informacdio enire empresas,

independentemente dos sistemas e procedimentos utilizados no interior de cada uma.
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ENTREVISTA

g?ﬁ cSistemas de Apoio a Decisdo»
TENOT O caso da implementag&o de um observatério aplicado

Propésito e objectivo da entrevista

A presente entrevista é absolutamente confidencial e insere-se no ambito do Mestrado em
Organizagio e Sistemas de Informac#o.

Pretende-se com esta entrevista observar e entender as vantagens e implicagdes dos sistemas
decisionais aplicados, bem como recolher informagfes que permitam a definigéo de variaveis
de apoio & decis3o para monitorizagio de um observaté6rio social, por forma a permitir uma
adequada construcéio de uma base de dados para suporte a actividade deste dispositivo.

Obrigado pela sua colaboragéo

Elementos de identificago:
Sexo: F OMO

Cargo___
Area de Intervengéo

PARTE | - Fundamentos da tomada de decisdo

1- Classifique numa escala crescente (menos importante) a 5 (mais importante) os
elementos que considera mais pertinentes para a tomada de decis&o mais optimizada:

1 2 3 4 5
Existéncia de INformago...........c..cocvirnimiinvenmninnnsnnannienns o Oo..O..o..g..gd
A comunicagéo (recurso ao individuo que detém a .0 ...0..0.0.4gd
informacéo - conhecimento tacito)............cccovvcninrennnnnn
A equipa — envolver diversas pessoas na
AECISHO........ccveeeeeieerrrerr e e s e e C.0..00.0.0
O recurso a tecnologia — quando existem dados
armazenadOS ......c.ccevereemreevrrerrrereasii e enas 0O ..o ..o ..o ...g
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2 — Das altemativas seguintes, numere por ordem de importéncia, sendo o 1° mais
importante, os critérios que utiliza mais frequentemente na tomada de decis&o?

INBUIGED. .....e et (|
Recurso a superiores hierarquiCos...............ccocemeernenenincisnsnnennesines 3
Procedimento habitual da organizagaio.............ccocevveeenieecninsninsnnenccnnane O
Informac&o existente.............ccccvriiiiniiinnn (|
Outros O

3 - No contexto actual, qual a pertinéncia que atribui a existéncia de uma base de
dados actualizada para apoiar as decisfes quotidianas?

Extremamente pertinente............ccccecceereernininecrininieeesns s ssnsenaneanae O
Muito pertinente..............ccccoririnirninire s O
POIHNENLE........eiieeeeeeeceecereiecrrercrerecssae e s reer s e e s ss s s sssannssasnnesssasnssnnnannne O
Pouco pertinente...........ccoooeeieiiiiiniiii e O
IITQIEVANTE.........oveeereeeereirccirrerree e see st ns e ssssasasanasn s s enes s nsnasans O

4 - No caso de responder afirmativamente, e existindo este dispositivo, recorreria &
sua utilizagdo?

STt 1] o) - SOOI RPP PP O
MUItO freqUENEMENTE........cccoceeeecrie e re et sas e s srn e e e s an e en e e 0O
Frequentemente.............coocorieriecccieii et st e O
ESporadicCamente..............cccoccemrneniiiininieennies e e O
NUNGA. .....cooiiiiceeeciereees s et eeeeeserasaresaresaessasssns st rrarseesseessabaessassanaesasssTasnasasannnnnens 0

5 — Vocé tem acesso a uma base de dados bem constituida e actualizada através da
qual consegue encontrar e fundamentar a sua deciséo. No entanto existe uma
orientagdo politica e hierarquica que Ihe impdes um desvio bastante acentuado dessa
decisdo.

Até que ponto esta disposto a lutar pela “sua” deciséo?

Mestrado em Organizagéfo e Sistemas de Informagé&o 2



YN =X = o X 1 1 TN |

Dentro das minhas possibilidades............c..ccccoorininccnrc O
FagC0 0 QUE PUET.........ccevuerriirictiiiiiiisnin s s sttt a b st sn et a
Facgo ver o meu ponto de vista mas respeito a hierarquia..............c.c.coccvnurnnne. O
(37T L1 (o YOO SOOI 0

PARTE Il - O Papel das novas tecnologias

6 - Que papel poderdo ter os esquemas procedimentais informatizados, aplicados ao
processo de decis&o, na optimizagéo dos resultados na organizagéo?

Totalmente deciSIVO...........cccccevrriiriccnrici e (|
MUILO dECISIVO..........cciiereeerer s st O
DBCISIVO. ... oueeceeireeereererireisseeissteaeessssesessstessanssessansesensnssssssesssnsnnnsanssansns O
POUCO ABCISIVO........coeeeeiireiiiiiiierreeetereiseessssesstratecerassssssssssassssenesrssasasones |
NBNUM. ...t ee e iear e e eesesasseeesessraese s e sssssasersesssresesnssnsansannans O

7 — Em que medida poder&o as novas tecnologias contribuir para o acesso mais facil e
répido a informag&o?

FUNDAMENEAL.........eereeeeee s reereressnrreassessseassssessssssssasnansesnesanaas O
Muito importante...........cccoociiiiieerrr e e O
IMPOMANTL........ccueeeieeeeierieetenreee s st et ee s s e se s st s e ansbesa nsesnesnsaaesnns O
Pouco Importante............c.cocciriririveecee s |
HTRIBVANTE. ...ttt ce s ve e ss s nr e e rerese e s s sesesssssasarasssssesssesnsrsnan O

8 - Que papel poderdo ter as novas tecnologias na procura activa de informacé&o til?

[0 o T= Ty 1= - | RS 0
MUito IMPOMANTE..........ccooeee et ees s e an s e e aes 0
IMPORANEE..........eeeree e e e 0
Pouco importante..............occoriereiecrrecctnit s O
ITRIBVANTE............eeeeereere ettt ettt sa e b e b e s s O
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PARTE Il - O observatério no contexto organizacional

9 - Sendo o Observatério um dispositivo que permite recolher informag&o e analisa-la
de forma continuada, sistematica e critica de modo a acompanhar a evolucéo de
indicadores sociais, que indicadores seleccionaria para integrar esta estrutura?

Indicadores Externos

Dominios " Indicadores
Geogréfico e (km’)
Disténcia & sede de Distrito
Area média das freguesias
Densidade Populacional
Demogréﬁco Populagéo Total 1991 (H, M)

Popuiagdo Total 2001 (H, M)

Tx crescimento anual médio

Populagéo alvo

18 inféncla -Individuos menos de 1ano
12 infancia - Individuos com 1 a 2 anos
12 inféncia - Individuos com 3 a § anos
2® Inféncia - Individuos com 6 a 12 anos
Jovens - Individuos entre 0-14 anos
Adultos - Individuos entre 15 - 64 anos
ldosos - Individuos entre 65-69 anos
Idosos - Individuos entre 75-79 anos
Idosos - Individuos ¢/ 80 e mais ancs
Deficientes

Indice de envelhecimento

indice dependéncia de ldosos

indice dependéncia de Jovens

indice de dependéncia total

Total de nascimentos

Total de ébitos

Total de 6bitos com menos de 1 ano
Econdmico Populaggo Activa Total H-M
Populagéio Activa EmpregadaH -M
Taxa de Actividade H-M

Populagéio Activa por sectores de Actividade
% Sector primério

%Sector secundério

%Sector terciario

Desempregados H-M

N° de desempregados por grupo etério
16-24; 25-29;30-44,45-54; 55+

N° de desempregados & procura do 1° emprego H-M
N° de desempregado < 1 anoH-M
Taxa de Desemprego

N* de desempregado de longa duragéo H - M
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N° de desempregados & procura de novo emprego H -

M
Taxa de desemprego Total H-M
Ganho méd.mensal (Indisponivel)
indice per capita Poder de Compra
IRS per capita

Saude Medicos

Enfermelros - Postos médicos
Enfermelros - Centros Salide
Enfermeiros - Hospitals

N° Centros de salde
Habitantes por enfermeiro
Médicos por 1000 hab
Habitantes por médico

Educaﬁo Nimero de alunos no 1° ciclo
Niimero de alunos no 2° ciclo
Niimero de alunos no 3° ciclo
Ndmero de professores do 1° ciclo
Numero de professores do 2° ciclo
Nimero de professores do 3° ciclo
n° pop com 1° ciclo completo

n° pop com 2° ciclo completo

n° pop com 3° ciclo completo

n° pop com ensino secunddrio

n° licenclados

n anaifabetos

Habitagédo n® de alojamentos por freguesia

% pop. Com casa préria

% pop a viver em casas degradadas

% pop a viver em barracas

estado geral de conservag¢do das habitagbes
% pop com agua canalizada

% pop com rede de esgotos

% pop com electricidade

n® de bairros socials

n° de fogos em baitros soclals

n® de fogos sociais fora dos bairros soclals

Indicadores Internos

- Dominios

| Indicadores
'ACCAO SOCIAL ' |

RRCERR N BRI .
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10 - Que importancia teria o Observatorio no conhecimento sistematico da realidade

local?

FUNAAMENEAL........ooeeeeeeeeeiriireiersnemssreeeeresaesasessssrassssnnssasesrssssssassasessassassas 0
MUItO IMPOIANTE.........covee e O
IMPOMANEE........ceeieieee ittt O
POUCO IMPOMANEE. ........ecveucneirccini s |
IITRIBVANEE. .....c..eeeeeeeeeeee e ceecrtr e reares s e e s s e s s b e r s as s e s amae s e eraa s s e n s s sraae s e nnnns |

11 — Em que medida poderia uma estrutura deste género poderia contribuir para a
definigio de propostas coerentes, pragmaticas e inovadoras?

12 - Considera que o planeamento esfratégico depende da existéncia de um
dispositivo que contenha a informag&o permanentemente actualizada?

Depende tofalmente..............cocorereeremneeenenn e O
Depende MUILD ............c.coiiimrmnrerrrieeinss ettt O
DEPENAE..........ceeieireeeerci et e b e e O
DEPeNde POUCO..........ccceeererriciriririsrrsitse e et se e b s sanssan s sn s se e |
Né&o depende....... e e ee s s s s s s e es s ce s ssassessans 0O

13 - Que qualidades, caracteristicas deve ter um observatério e como deveria
ser estruturado?

14 — No contexto actual, que mais valias considera existir no acesso de um
superior hierarquico ao observatério social para a tomada de decis&o?

MUITO OBRIGADO PELA SUA COLABORACAO
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