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Os recursos computacionais para apoio a comunicagao interpessoal
tém sido estudados intensamente em contexto de automacao de escrité-
rios, no qual se observa esforco para estruturar os processos de comuni-
cacao e integra-los aos demais tipos de sistemas: transacionais, de apoio
a decisao e de apoio ao trabalhador do conhecimento (Laudon & Laudon,
2000).

O trabalho colaborativo tem sido visto como a grande oportunidade
para o aumento de produtividade das atividades tipicas de escritorio,
ensejando uma area de pesquisa intensa que recebeu o nome de “Supor-
te Computacional para o Trabalho Colaborativo”, para a qual se usa, em
geral, a sigla CSCW (Computer Supported Collaborative Work). Em
congressos e periddicos especializados, como o Journal of Organizational
Computing and Electronic Commerce, tém sido divulgados os resulta-
dos dessas pesquisas que levaram ao desenvolvimento de grande nimero
de técnicas e ferramentas para o suporte a processos de escritorio
estruturaveis, conhecidas no mercado como groupware. Nessa categoria
estao incluidos os suportes para brainstorming e estruturacao de concei-
tos, processos de decisdo em grupo, producéo conjunta de documentos,
estruturacao e recuperacao de informacoes, estudados por autores como
Albino (1999) e outros.

Na area académica, .os processos de geracao do conhecimento sao
considerados como menos estruturados, levando a privilegiar ferramen-
tas de groupware que substituem ou complementam os meios de comu-
nicacao interpessoal (nao estruturada) tradicionais. Nessa categoria estéo
incluidos os recursos de correio eletrénico (comunicacdo assincrona) e
chat (sincrona) e as formas de comunicacao persistente, como o férum
etc., amplamente disponiveis na comunidade.

Com freqiiéncia, as novas tecnologias sao usadas inicialmente para
substituir os recursos existentes sem alterar os métodos e processos de
trabalho atuais. A crescente familiaridade dos usuérios com os novos re-
cursos leva-os a alterarem os processos de modo a beneficiarem-se mais
efetivamente com as possibilidades oferecidas por essas novas tecnologias.
Em estagio mais avancado, sao identificados novos processos e usos para
esses recursos, quando entio ocorrem mudancas no ambiente que foram
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viabilizadas pela nova tecnologia. Lynne Markus afirma-
va, em 1983, que as implementacdes de sistemas s6 sao
bem-sucedidas quando a organizacao é capaz de reestru-
turar-se e ndo apenas de sobrepor o novo recurso a estru-
tura organizacional antiga.

Os trabalhos apresentados a seguir, nesta edi¢ido da
RAUSP, s&o o resultado de uma linha de pesquisa existen-
te no Departamento de Administracdo da Faculdade de
Economia, Administracdo e Contabilidade da Universida-
de de Sao Paulo (FEA/USP) que estuda os processos de
adocéo e os impactos sociais das tecnologias de informa-
¢do. Os casos estudados referem-se a importantes experi-
éncias de adogao dessas tecnologias, na USP, no seu pri-
meiro estagio. Os usuérios consideram o novo recurso (cor-
reio eletrénico) como um substituto (ou um complemento)
aos recursos tradicionais (encontro face a face, telefone,
fax, correspondéncia).

Pesquisas atualmente em curso na FEA/USP explo-
ram ferramentas mais elaboradas para os estagios seguin-
tes, que visam estruturar os processos de brainstorming,
a decisao em grupo e 0s novos usos, bem como os traba-
lhos de colaboracéo entre niimero elevado de pessoas etc.
A educacdo a distancia é uma é&rea de uso muito interes-
sante para esses recursos avancados de groupware.

O estudo dos vérios estagios é importante, pois a ex-
periéncia tem demonstrado que a familiaridade com as
ferramentas bésicas, como o correio eletrénico, o chat
etc., & um pré-requisito essencial para o uso eficaz dos
recursos avancados, confirmando a hipétese de que é ne-
cesséario ao usuério passar pelos estagios sucessivos de
aprendizagem e incorporacao das ferramentas nos seus
processos de trabalho.

As ferramentas de groupware fazem parte das tecno-
logias de relacionamento, nas quais a utilidade do recurso
aumenta a medida que cresce o nimero de usuéarios. Uma
vez superada a massa critica (nimero minimo necesséa-
rio de usuéarios), o processo de difusdo retroalimenta-se,
resultando em uma reacao em cadeia ou um contagio
dentro da comunidade. Os dados apresentados nos traba-

lhos indicam que nos institutos e faculdades da area de
tecnologia pesquisados o niimero de usuarios ja superou
esse patamar. Cabe aos provedores de servicos de infor-
macio a tarefa de assegurar a qualidade dos servicos e a
implantacdo de novas ferramentas nessas unidades, ao
passo que nas outras ha o desafio de estimular a adocao
das ferramentas para que seja atingida a massa critica
de usudarios.

Do ponto de vista da analise e da divulgacéo de tecno-
logias, Kahin & Wilson (1996) observam um ciclo em que
inicialmente a divulgacédo é feita por cientistas aos seus
pares, para a apresentacao de solucdes técnicas para pro-
blemas definidos em termos técnicos. Na fase a seguir, os
resultados da pesquisa chamam a atencdo de comunidade
mais ampla, quando, entao, jornalistas e cientistas sociais
se dirigem ao grande publico para mostrar os beneficios
da nova tecnologia e apresentar, as vezes de modo utopi-
co, 0s seus efeitos sociais. Nessa etapa ndo ha preocupa-
cao critica; a contribuicdo estda na divulgacao ampla de
seus usos e beneficios potenciais. Em estagio seguinte,
cientistas sociais analisam os impactos sociais e politicos
da nova tecnologia, abordando a questao de formas diver-
sas, o que dificulta a comparacao dos resultados e as afir-
macdes mais conclusivas. Na Gltima fase, a maturidade é
atingida com a normatizacdo de teorias e instrumentos de
pesquisa que permitem estudar o problema de modo sis-
teméatico e abrangente. Essas fases ndo sao excludentes;
elas somam-se ao longo do tempo.

O estudo das ferramentas de groupware e do trabalho
colaborativo em geral estd em estagio avancado, com um
corpo de doutrina e metodos de pesquisa estabelecidos,
como se evidencia nas abordagens dos trabalhos publica-
dos a seguir sob o macrotema Tecnologia de Informa-
¢do. Recomenda-se consultar o site http://srsweb.nsf.gov/
it_site/index.htm, mantido pelo Stanford Research
Institute (SRI) para a National Science Foundation; a
série editada pelo Professor Rob Kling (1996); e revistas
académicas especializadas, como a Computers and
People. &
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