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* dado compreensivel por alguém. em algum lugar:;

* o resultado organizado. inteligivel e significativo uma vez que o dado seja

processado;
* todo o estimulo sensorial;
* o conteudo de mensagens informativas:

® em (ltima instincia dependente do contexto e ndo tem qualquer

significado fora do contexto:
® representacio da realidade:
* 1nformagdo ndo é o mesmo que conhecimento.

Uma outra forma de se considerar a informagdo ¢, de acordo com DIENER
{1948), aquilo que nido é matéria nem energia, ou seja, a informacio comporia ou se
agregaria a matéria ¢ a energia para que essas passassem a fazer sentido ou serem
percebidas. Esse conceito, quando aplicado a um caso de teletrabalho, torna-se um
pouco mais claro. Consideremos o fato de que o teletrabalhador tenha 4 sua disposi¢do
apenas um microcomputador com acesso a Internet, por exemplo, e que esteja
trabalhando em um projeto de desenvolvimento de programa de computador com
outros teletrabalhadores. Como seu meio de contato com os outros membros da equipe
€ a transmissdo ¢ recepgdo de mensagens eletronicas com os devidos arquivos

anexados, sob a andlise da fisica do meio de comunicagéo utilizado, observamos que o
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teletrabalhador esta, por intermedio de seu microcomputador € perifericos.
manipulando energia cletromagnética que € transmitida até outro microcomputador
agregando a ela informagao que sera posteriormente extraida dessa energia
"manipulada” por nova interferéncia do seu destinatario. A fim de se alcangarem 0s
objetivos propostos neste estudo, o conceito de informagdo considerado € o de
informac@o enquanto coisa, mesmo que, em certos momentos. sejam abordados 0s
processos a que se submete essa informagdo, como a sua selegdo, organizacao €

distribuicdo, uma vez que se trata de aspectos interligados.

3.2 A informacao teletrabalhada

A revisdo da literatura sobre a informacdo teletrabalhada e a observagdo da
pratica em empresas assessoradas por nos, permitiram a montagem de uma lista de
tipos e caracteristicas ou atributos mais especificas (FIGURA 2 e FIGURA 3), de
ocorréncia maior ou, em certos Casos, exclusivas das areas de informatica €
telecomunicacdo, para se poder obter melhor classificaciio e maior detalhamento do
ambiente informacional que tem viabilizado tal modalidade de trabalho. Além dos

termos de uso comum utilizados na composi¢ao da lista, foram coletados termos €



Edited by Foxit PDF Editor
Copyright (c) by Foxit Corporation, 2003 - 2010
For Evaluation Only.

conceitos na Internet, em sites especializados que oferecem tais termos de forma

(12
complementar a seus produtos ou em forma de glossarios ™.

Certamente outras formas de classificagdo ou mesmo outros componentes
dessa lista poderfio existir em outros contextos que ndo um ambiente de teletrabalho,
tendo em vista o universo do uso da informa¢io em nossa soctedade, € ndo temos
portanto a pretensdo de elaborar uma classificagdo genérica. Essa lista objetivou
simplesmente um inicio de classificagio e quantificagdo da informagao teletrabalhada,
servindo de ferramenta para a avaliagdo da viabilidade de se teletrabalhar com
determinados conjuntos de informagdo e, dessa forma, também podera sofrer

agregacoes de novos tipos e carateristicas.

Inicialmente os tipos e caracteristicas foram apresentadas em trés grupos
distintos que possuem subdivisdes para alcangar um objeto informacional real como
um texto ou uma figura. O primeiro grupo diz respeito a forma de apresentagio que € o

modo como a informacdo teletrabalhada apresenta-se ao teletrabalhador. Aqui estdo

' Dentre os diversos sites pesquisados, vale ressaltar os seguintes:

- Glossério Internet da NetDS: http://www.netds.com.br/portug/glossario. htm#A

- Manual da Internet - http://fwww.artnet.com.br/~lopes/

- Newbyte - Os termos muais utilizados na Internet. hitp://www.newbyte.com.br/termos.htm
- Universo Online - Biblioteca - http://www.uol.com. br/bibliot/

- whatis?com - http://whatis.com/
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dois tipos que sdo a informagdo digitalizada e a analogica”. A digitalizada é toda
aquela informagdo que tenha passado por um dispositivo de digitalizagio acoplado a
um microcomputador e onde ficou armazenada e representada internamente por um

conjunto binario de zeros e uns.

Dentre os dispositivos de digitaliza¢do disponiveis ao teletrabalhador, existem
0s mais comuns ou de uso rotineiro que podem realizar a grande maioria das tarefas de

digitalizacio necessarias no dia-a-dia, conforme visto na relacio da TABELA 3.

TABELA 3 - Dispositivos de digitalizagdo e informagio que

digitaliza
Dispositivo Informacio que digitaliza
Teclado Pressao mecanica
Mouse Pressdo mecédnica; posicdo relativa;
velocidade
Microfone Som
Scanner Imagem e cor estaticos
Camera de video Imagem e cor estaticos ou dindmicos

Fonte: Desenvolvida pelo autor deste trabalho

" Diz-se de uma informacéo fornecida por um instrumento a um observador, na qual a medida de uma
grandeza fisica ¢ fornecida explicitamente pela medida de uma segunda grandeza que tem com a
primeira uma relagdo biunivoca (FERREIRA, 1986).
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A informagio digitalizada apresenta tipos ou caracteristicas significantes do
ponto de vista do teletrabalhador para o desenvolvimento de suas tarefas. Dentre essas
podem-se citar:

e {exto: qualquer combinacio de palavras ou frases feitas por caracteres'*:

e hipertexto”

e software: conjunto de procedimentos, métodos de programagdo ¢

programas afins utilizados em computadores;
e figura: desenho com ou sem texto anexo;
¢ foto: imagem de um objeto, ser ou paisagem reais,
¢ video: imagem dindmica de objetos, seres ou paisagens reais ou nio;
¢ som: do ambiente real ou nio.

A informacdo teletrabalhada também apresenta outras questdes de escolha ao

teletrabalhador. Ela pode ser:

" Um texto pode ser convertido em uma figura e ainda manter visualmente a mesma apresentagio
porém deixando de ser um conjunto formado por caracteres. Da mesma forma uma figura que
possua um texto pode té-lo extraido de seu conteiido por exemplo através de um recurso dos
Scanners chamado OCR (optical character recognition).

" Hipertexto é uma abordagem da gestdo de informagdo na qual os dados sdo armazenados em uma
rede de nos conectados por ligagdes. Os nos podem conter textos, graficos, audio e video, bem como
programas de computador ou outras formas de dados.” (SHNEIDERMAN; KEARSLEY, 1989)
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e editavel: quando o usuario pode realizar alteragdes em seu conteudo com
recursos similares ou iguais aos do aplicativo que a originou, sem danifica-

la:

* compactavel: que pode passar por um processo de compactacio de dados
realizada pelo proprio aplicativo que trata 0 arquivo em questio ou por um

aplicativo externo de compactacio de dados:

* criptografavel: que pode passar por um processo de codificacio com o
objetivo de impedir que o arquivo possa ser aberto e utilizado por pessoa

ndo autorizada;
e mensuravel: que pode ser medida (em bytes);

e ftransportavel. que pode ser transportada pelos meios eletrdnicos

disponiveis.

Essas caracteristicas influem em diversos aspectos dos trabalhos realizados
uma vez que definem as fontes a serem escolhidas, a necessidade de se descompactar
ou de descriptografar antes do uso, a capacidade da simples edi¢io de um texto ou a
necessidade de digitd-lo novamente caso no seja editavel, e muitas outras acdes que
80 possiveis pela combinacdo de tais itens. Para ilustrar efeitos desse tipo, considere-
se um exemplo do que ocorre na SmartOffice, empresa que vende equipamentos de
informatica e recebe de um de seus fornecedores a tabela de produtos para revenda no

escritorio da SmartOffice, digitalizada, por fax, utilizando-se um Jaxmodem, ou e-mail.
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Quando a tabela € recebida por fax. ela apresenta trés caracteristicas conforme
0 que for apresentado acima: figura, digitalizada, ndo editavel. Quando a tabela &
recebida por e-mail. ela apresenta as seguintes caracteristicas: texto. digitalizado.
editavel. Apos recebida a tabela. as informagoes de precos e descricoes de produtos
devem ser mseridas em um aplicativo de banco de dados, pelo qual sdo fornecidas as
diversas cotages para os clientes. Esse aplicativo pode receber os dados via teclado ou
via importacdo de tabela, um método bem mais rapido no qual os dados sdo
transportados em segundos para o aplicativo. Contudo esse método mmplica a
existéncia prévia de uma tabela, editavel, em formato adequado — sendo um deles o

texto — para que a importacdo dos dados seja realizada.

Considerando-se a tabela recebida por fax. ocorre a necessidade de
localizacdo e digitacdo de todas as alteracdes sofridas nos quase 200 itens, o que
normalmente leva de varios minutos até pouco mais de uma hora. J4 a tabela recebida
por e-mail ¢ totalmente importada, apds pequenas alteracdes de formato e contetdo.
em menos de cinco minutos. Como multiplicadores desses tempos, € importante frisar
que sdo varios os fornecedores e que as variagdes de precos costumam ser semanais ot
at¢ de duas vezes por semana. Portanto, fica evidente nesse exemplo como certas
caracteristicas da informagdo (analdgica ou digitalizada) podem influenciar ©

andamento do teletrabalho.
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A informacdo analdgica ¢ outra forma de apresentagdo com que ©
teletrabalhador convive diariamente. Ela constitui, em termos praticos. a informacao
do nosso mundo, ou seja, toda aquela informagdo do mundo real existente fora das
representacées simbolicas dos computadores. Uma 1magem em uma tela de
computador vista por um homem, por exemplo, € uma informac&o analogica, mesmo
tendo sido processada digitalmente, pois seu espectro de luz € analogico e ¢
interpretado por um orgdo humano analdgico, o olho. A informagao analogica presente

no ambiente do teletrabalhador pode ser:

e texto: qualquer combinagdo de palavras ou frases feitas por caracteres ou

manuscritos;

¢ figura: desenho com ou sem texto anexo;

¢ foto: imagem de um objeto, ser ou paisagem reais;

¢ video: imagem dinimica de objetos, seres ou paisagens reais ou nio;

¢ som: do ambiente real ou nio.

E pode apresentar as caracteristicas de ser:

e digitalizavel: quando o usuario pode digitaliza-la por um meio eletrénico

apropriado;
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o mensuravel: qualidade de poder ser medida nas unidades necessarias a

cada caso como numero de paginas, numero de fotos, segundos de video...

e transportavel: que pode ser transportada pelos meios disponiveis ao
teletrabalhador. As vezes ndo s¢ a disponibilidade dos meios fisicos &
suficiente para a informagdo ser transportada, pois pode ser tambem
necessario que se vengam barreiras de acesso legal ou social, como no caso

de mformacao sigilosa.

A FIGURA 2 sintetiza a classificagdo desses tipos de informagdo. quanto a

sua forma de apresenta¢@o.

O segundo grupo de tipos e caracteristicas mencionado diz respeito ao
conteado que € o significado contido no volume de dados. Esse grupo possui tipos
variados, mas, para limitar a listagem ao uso cotidiano no teletrabatho, selecionaram-se

0s seguintes:

e técnica: que descreve ou esta associada diretamente a procedimentos.
rotinas ou projetos técnicos, além de seus componentes como pegas ou

equipamentos;

e administrativa: que descreve  ou esta associada diretamente a
procedimentos, rtotinas ou projetos administrativos além de seus

componentes como recursos humanos ou financeiros.
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r Texto
Hipertexto
Software
~ Tipos Figura
Som
Video

\. Foto

[ Digitalizada ——
(" Editavel
Compactavel
\_ Caracteristicas —{ Crptografavel
Mensuravel
Forma de Transportavel
apresentagdo  —

(" Texto
Figura
Tipos Som
Video
Foto

\ Analégica

Digitalizavel
Caracteristicas __| Mensuravel
. Transportavel
FIGURA 2 - Classificagdo da informagao quanto a forma de
apresentagio
Fonte: Desenvolvida pelo autor deste trabaiho

Como caracteristicas do conteido da informagdo, que se aplicam tanto a

técnica quanto a administrativa, destacam-se as seguintes:

e validavel: que passa por processo de validacdo para se tornar auténtica,
legitima ou legal. Exemplo: autorizagdo de compra de materiais para

reposigdo de estoque em uma industria;
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e atualizada: que ¢ divulgada como a ultima versdo ou revisdo no momento

presente;

¢ distribuivel: que pode ser copiada e distribuida a outros usuarios de acordo
com restrigbes, quando presentes, sem quaisquer outras implicagdes
relativas a direitos autorais. Em informatica ¢ comum o uso dos termos

16 17 : o : 5
shareware "~ e freeware ' para denominar aplicativos ou arquivos que sdo

distribuiveis.

e gratuita: que ndo possui custo de obtengdo pago além dos custos normais

de conex@o a fonte de informacdo e de transporte:;

A FIGURA 3 constitui a classificagdo desses tipos de informagdo, quanto ao

seu conteudo.

% 30 aplicativos ou arquivos de computador que podem ser copiados ou distribuidos para uso em
condigdes especificadas nos proprios itens ou anexos a eles. por tempo determinado. Eles tém em
geral a fungdo de demonstragio de determinado produto para que o usuario possa compra-lo
futuramente.

"7 Sao aplicativos ou arquivos de computador que podem ser copiados ou distribuidos para uso em
condigdes especificadas nos proprios itens ou anexos a eles, por tempo indeterminado.
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rTipos f Técnica
L Administrativa
Conteudo —
Validavel
Atualizada
L Caracteristicas Gratuita

Distribuivel

FIGURA 3 - Classificagdo da informagao quanto ao conteudo
Fonte: Desenvolvida pelo autor deste trabatho

O terceiro grupo de tipos e caracteristicas da informagao teletrabalhada frata
da forma de acesso que ¢ o modo de conexdo utilizado pelo teletrabalhador na
obtencdo da informag@o. A escolha da forma de acesso depende de varios aspectos

comao:

e disponibilidade: ter no local de trabalho os recursos de informatica €
telecomunicacio necessarios & conexao com a fonte de dados. Os recursos
de telecomunicacdo podem incluir, além de uma linha telefonica, um
provedor de acesso a Internel, Que, ainda hoje, ndo ¢ encontrado com

facilidade e qualidade em todo © territorio nacional;

e custo associado diretamente as localizacdes da empresa-sede € do ponto

onde se encontra o teletrabalhador, o custo das tele-conexdes de acesso
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pode variar bastante. Ele também pode ser influenciado pela forma de
apresentacdo da informagio que sera transportada e pela duracdo das

conexdes.

Os tipos de forma de acesso utilizados na realizacdo do teletrabalho para as

conexdes com a fonte de informacdes sdo os seguintes;

® on-line: quando o teletrabalhador acessa a base de dados primaria, onde
normalmente se armazena a informagdo procurada, como no caso de um
servidor de arquivos da empresa-sede. para a transferéncia de arquivos ou
mensagens. Para a recep¢do de informacdo ele seleciona a nformacdo
diretamente em seu local de armazenamento. Tal operacdo ¢ feita, por
exemplo, conectando-se diretamente, via modem e linha telefonica. ao
computador servidor de dados da empresa-sede. Uma vez conectado. o
usuario realiza a busca da informacdo através de um aplicativo especifico
como um gerenciador de banco de dados ou um drowser'®, Por outro lado,
para o envio de informagdo, o usudrio faz a transferéncia diretamente de
seu local remoto de armazenamento para o arquivo na empresa-sede. A
FIGURA 4 ilustra essa situagio. Também é possivel a conexdio on-line via

Internet. Nesse caso, ambos, usudrio e empresa, devem estar conectados a

a Programa de computador utilizado para a mavegacdo na /niernet. Permite que o usudrio acesse
paginas pessoais ou de organizagdes entre outras, a partir de um endereco eletronico em formato
apropriado,

'5‘_{
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rede no momento da pesquisa e transferéncia de dados. como ocorre com
0s servigos bancdrios disponiveis na Internet (Ex.: pagamento de boletos
de cobranca ou solicitagdo de extrato).

Servidor de
dados

Rede de
Telefonia
Piblica

Computador Computador
Pessoal Pessoal

FIGURA 4 — Conexio on-line direta com a empresa-sede.
Fonte: Desenvolvida pelo autor deste trabalho

® e-mail. quando o teletrabalhador solicita, recebe ou envia informacgdes,
digitando-as ou anexando-as a uma mensagem eletronica. A transferéncia
do e-mail pode ocorrer tanto via Internet quanto através de conexdes on-
line diretas com o servidor de correio eletronico da empresa-sede. A

FIGURA 5 ilustra a conexo via Internet com a empresa-sede, onde o
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teletrabalhador e a empresa fazem uso de um provedor de acesso /nterner.

que pode estar ou ndo na mesma cidade e ser ou ndo o mesmo.

Servidor de
= dados
fu]
Provedor de Acesso
g Internet
= @
In)
=
Rede de —_—l | = Q
Telefonia e
Publica
Local
Intemet
Provedor de Acesso
Intemet
Rede de
Telefonia in)

Publica
Local =
—— .

Computador Computador
Pessoal Pessoal

FIGURA 5 - Conexio via Internet com a empresa-sede.
Fonte: Desenvolvida pelo autor deste trabalho

Portanto podemos listar quatro combinacdes de formas de acesso a partir dos

dois tipos: on-line e e-mail, e dos dois meios: ligagdo direta e via Internet (FIGURA 6)
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r ligacdo direta

(" On-line
L Internet
Forma de
Acesso
[ ligagdo direta
1 E-mail L
Internet

FIGURA 6 - Classificagio da informacio quanto a forma de
acesso
Fonte: Desenvolvida pelo autor deste trabalho

Uma vez entdo estabelecidos esses conjuntos de caracteristicas da informacgao
sera possivel uma andlise dos dados coletados nas organizagdes de forma a investigar
suas relagdes e importAncia perante a questdo da viabilidade do estabelecimento e
manutengdo do teletrabalho em uma organiza¢do. Juntamente com esse conjunto de
caracteristicas da informacdio, foco desta pesquisa, ¢ bastante relevante situar o
contexto tecnologico em que atualmente se ddo os casos mais comuns de teletrabalho,

sendo esse o objetivo do proximo item,

3.3 Teletrabalho e tecnologia da informacao

O teletrabalhador dispde atualmente de Inameros recursos tecnologicos que
podem tornar suas tarefas do dia-a-dig substancialmente facilitadas. Tais recursos sdo

permanentemente oferecidos pelo mercado a precos variados e com constantes
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atualizagdes. Especificamente no Brasil. com a abertura de mercado. podemos adquirir
equipamentos e servicos de telecomunicagdo e informatica que acabaram de ser
langados nos paises onde se desenvolve tecnologia de ponta e com precos nio muito
superiores aos praticados naqueles paises. Assim temos ao nosso dispor um conjunto
mais que suficiente de produtos adequados a viabilidade tecnologica do teletrabalho.
mas que além das limita¢des de custo direto implicam uma avaliacdo criteriosa para

sua identificagfo, aquisi¢iio e uso.

Vé-se portanto que surge a necessidade do estabelecimento de critérios ou
regras que norteiem a methor forma da escolha da tecnologia a ser empregada pelo
teletrabalhador que podera dispor de equipamentos bastante sofisticados e servigos de
telecomunicagdo de alta velocidade ou muito menos do que isso conforme NILLES
(1994), que afirma que uma parte substancial do teletrabalho pode ser realizada com
apenas um telefone, papel e lapis como tecnologias relevantes. Ele procurou
estabelecer regras gerais que orientassem o teletrabalhador perante a questio da
tecnologia da informacgdo sem procurar chegar aos detalhes de nomes, modelos ou
precos. Sua justificativa ¢ bastante simples, pois qualquer detalhe de equipamentos ou
programas publicado por ele em seu livro estaria desatualizado ao chegar ao leitor,

conforme atesta com sua estimativa:

H

a tecnologia da informagdo (computadores e

telecomunicagio) melhora, em termos de performance por ddlar
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gasto - ou dimmui em custo por unidade de capacidade. a uma

taxa anual entre 20% e 30%." (NILLES. 1994, p.51)

Como primeira regra estabelecida por aquele autor. temos:

"se uma certa forma de tecnologia da informagio esta
disponivel hoje, mas custa duas vezes mais do que vocé pensa
que tem dmnheiro para pagar, espere uns dois anos; ela estara
abaixo do seu limite de preco. Se ela custar dez vezes mais do
que vocé pensa que pode pagar, espere cerca de sete anos.”

(NILLES, 1994, p. 52)

Essa regra aplica-se aos itens de hardware, propriamente ditos. J4 os itens de
software parecem seguir regras mais obscuras, por apresentarem maior namero de
caracteristicas dindmicas e de atendimento a usudrios especificos. Contudo eles
tendem a surgir com o tempo de forma cada vez mais adequada as necessidades para
as quais realizamos o nosso investimento. Por outro lado. os servicos de
telecomunicagdo incrementam os resultados dos investimentos em informatica a ﬁm
custo comparativamente bem menor, como atesta KUGUELMASS (1995), quando se
refere ao custo de abertura do acesso a uma rede local (LAN) para trabalhadores
remotos, representando uma fragfo dos custos originais de instalagdo da rede. Como
exemplo, ele cita que através de uma entrevista com 80 executivos de 46 companhias

lideres na area de servicos, constatou-se que os custos telecomunicagdo raramente
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excediam 3% do or¢amento operacional total. enquanto que os custos de informatica

giravam entre 18 e 60% dos custos operacionais.

Outro fator que segue paralelamente a redugdo do custo ao longo dos anos € a
rapida obsolescéncia das tecnologias de informagdo. Uma simples consulta aos
anuncios de jomnais na area de informatica pode demonstrar a rapidez do lancamento
de novas tecnologias e, como complicador, de novos padrdes tecnologicos. Novos
padrdes, especialmente quando langados por empresas que lideram o mercado a
exemplo da Microsoft na 4rea de software e a Intel na de hardware, praticamente
forcam o mercado a atualizar-se nem tanto pelo fato de a tecnologia anterior ser lenta
ou inadequada, mas por estar prestes a deixar de ser utilizada. Eo que ocorre com
novos softwares que sdo desenvolvidos sobre um novo sistema operacional ou qﬁe
utilizam arquivos que sdo incompativeis com as versdes anteriores ou mesmo
demandam um trabalho extra de conversio. Uma vez que um numero significativo de
clientes ou fornecedores passam a adotar o novo padrdo, a empresa tendera a
acompanha-los para ndo sofrer os problemas de ma "cormunicacdo”. Sdo situacdes

como essa que nos levam a regra dois:

"sempre compre a melhor tecnologia disponivel para
alcancar os objetivos de um certo trabalho, mesmo se ela esticar

Hm pouco o seu orcamento.” (NILLES, 1994, p. 52)
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Essa € de certa forma uma garantia de que a tecnologia sera ainda util apos
trés anos; contudo ndo se deve contar que tal tecnologia ultrapassara esse prazo para
tarefas que ndo sejam muito rotineiras, Entretanto o autor observa que essas duas
regras iniciais ndo tém grande impacto sobre a capacidade fundamental de um grande
numero de tarefas a serem teletrabalhadas, que exigem uma tecnologia razoavelmente
simples. Elas demonstram maior mmpacto em algumas tarefas, especialmente aquelas
que necessitam dos Gltimos lancamentos de alta performance de hardware e software,

0 que leva a terceira regra:

"A auséncia de uma tecnologia em particular, além da
fundamental, raramente ¢ uma razdo (ou desculpa) para nio

teletrabalhar." (NILLES, 1994, p. 53)

As regras citadas até aqui destinam-se 4 orientar as decisdes sobre o nivel de
tecnologia para um determinado sistema fechado, composto pelo teletrabalhador, seu
ambiente local, remoto, as normas da empresa-sede € suas tarefas, dentre outras. Tais
regras seriam satisfatorias caso ndo vivéssemos em um mundo competitivo, pois com
maior rapidez na execucdo do trabalho, maior qualidade, a um custo menor ou com
menor esforgo do que o competidor, teremos maior vantagem competitiva. Numa

situagdo de competicio temos que considerar a regra tecnologica quatro:

"Dados recursos humanos € econdmicos iguais, a
Pessoa que tem a tecnologia mais adequada ao trabalho vence "
(NILLES, 1994, p. 53)
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A questdo chave que surge neste ponto é: sera o custo da tecnologia adicional
menor do que o valor do aumento da vantagem competitiva? Se for. o gasto tera entdo
garantido o beneficio. Apesar disso. um fator que podera elevar o preco da nova
tecnologia para além do prego de compra ¢ 0 tempo necessario para se aprender a
utiliza-la, além do fato de, freqiientemente, a tecnologia falhar ao atender certas
expectativas para uma ou mais tarefas e, em casos extremos, tornar mais demorada e
trabalhosa a execugdo de tarefas com a tecnologia 'melhorada’ do que sem essa. por
razdes como inexperiéncia de operacdo dos novos recursos ou de adequacio da
ferramenta a tarefa escolhida, pelo uso de recursos que gastam tempo e ndo trazem
beneficios proporcionais (muito comum quando queremos aplicar toques visuais ou
artisticos' a documentos ou planilhas). Em contrapartida, observa-se um efeito positivo

do teletrabalho em tais situacdes conforme a regra de tecnologia cinco:

"O teletrabalho geralmente diminui o custo inicial de
adogo de uma nova tecnologia, particularmente em tecnologias

baseadas em computador.” (NILLES, 1994, p. 54)

Parte desse resultado ¢ devido ao fato de que a maioria das empresas ainda
possui um pouco menos de um computador pessoal por usuario de computador: assim
o teletrabathador que possui o seu proprio equipamento ira aprender a utilizar melhor a
tecnologia e inventar novas aplicagdes, tornando-se mais proficiente no seu uso diario
€ ocupando menos os computadores da empresa-sede. Soma-se a isso, conforme atesta

0 autor, que varios teletrabalhadores sentem-se mais confortaveis para experimentar
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novas tecnologias longe da presenca de usuarios avangados, presentes no escritorio
principal. diminuindo significantemente o tempo de aprendizado e inovagdo. A regra

de tecnologia seis € critica:

"A tecnologia necessaria para o teletrabaltho bem
sucedido em escala completa € aproximadamente a mesma
daquela requerida no escritorio principal - mais um pouco de

telecomunicagdo." (NILLES, 1994, p. 54)

O beneficio direto aqui é que nio devera ser necessario duplicar a tecnologia
utilizada no escritdrio principal, bastando, em muitos casos. complementar os recursos
com uma combinag¢do de tecnologias 'velhas' como correio de voz e beepers, e outros
itens como discos rigidos removiveis € computadores portateis, como também o uso do
computador pessoal do proprio teletrabalhador, reduzindo bastante o custo inicial da

tecnologia para o teletrabalho até o ponto de nem serem necessarios investimentos.

Outro fator de grande influéncia no teletrabalho sdo as redes de
telecomunicacdo. O rapido crescimento dos sistemas sofisticados de telecomunicagfo
¢ a adocdo de politicas internacionais uniformes do seu controle, tornardo o
teletrabalho uma possibilidade real em todo o globo para os trabalhadores que lidam

com informagdo na proxima década. E o que resume a regra de tecnologia sete:

"Redes de telecomunicaces sdo as auto-estradas do

teletrabalho." (NILLES, 1994, p. 53)
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Redes de telecomunicagdes para o teletrabatho podem situar-se numa vasta
faixa que vai desde os sistemas de telefonia de voz, presente em todas as regides e
todos os seus servicos em geral disponiveis (siga-me. consulta/conferéncia.
consulta/transferéncia, chamada em espera, identificagdo de numero de quem chama)
até a mais recente Rede Digital de Servicos Integrados (ISDN em inglés - infegrated
services digital network'), ja disponivel no Brasil, ou SDSI (switched digital services
interconnecting) ambos individuais ou em matrizes de redes locais, até o proximo
passo com o sistema ATM (asynchronous transfer mode). Cada uma dessas
tecnologias segue em geral a regra de tecnologia um; dessa forma uma tecnologia que
parega estar fora do alcance hoje podera estar acessivel em uma década ou menos. Por

fim, salienta o autor, através da regra de tecnologia oito:

" A RDSI ¢ uma rede comutada por circuitos totalmente digital (ndo apresenta em sua constituigio
nenhum trecho analédgico). Entre os servigos ofertados por esta rede. o mais comum é o chamado
Acesso Basico, que, a partir de fios elétricos comuns (tipo telefonico, utilizados para interligar o
ponto do cliente a prestadora do Servigo), permite a transmissdo simultinea de conversagdo telefonica
e de comunicagio de dados para destinos que podem até ser diferentes. A velocidade basica de
transmissio de dados € 64kbps (no Brasil e Europa; nos Estados Unidos adota-se 56Kbps por
questoes internas de padronizagao), com alta qualidade. traduzida na baixa taxa de erros e atraso no
transporte de dados muito baixo ¢ constante. Se nio for Necessario transmitir voz no mesmo
momento que dados, alguns terminais permitem dobrar a velocidade de transmissio de dados,
atingindo 128kbps. Existe ainda o Acesso Primiério, com oferta de velocidades matores, alcangando
taxas de 2.048kbps (Brasil e Europa; Estados Unidos usa 1.544kbps), que utiliza meios de
interligagdo cliente/prestadora mais eficientes, como radios e fibras opticas, porém de custos maiores
e disponibilidade menor. O servigo deve ser contratado de uma companhia de telecomunicagdes que,
muitas vezes, se encarrega de fornecer o equipamento terminal a ser instalado no escritorio remoto.
Como pontos positivos adicionais da RDS] destacam-se o custo relativamente baixo {quando
comparado com linhas privativas de igual velocidade), composto de um valor fixo mensal e de
tarifas cobradas por ligagio (como em telefonia, com valores mais elevados, entretanto) ¢ tempo de
conexdo baixo (menor que um segundo). Como ponto negativo, a RDS] apresenta a condicio de
ainda estar disponivel em poucas regides. (TELEMIG,
mp://ww.teleMQ.com.br/Drodutos’diine/ﬁmciona.htm. 1998)
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"N@o existe substituto para padrdes uniformes de

tecnologia de uma empresa." (NILLES, 1994 p. 56)

Essa ultima regra, de relacdo direta com as caracteristicas da informacio
teletrabalhada, estabelece a obrigatoriedade de se criar uma compatibilidade minima
dos softwares e equipamentos utilizados pelo teletrabalhador com aqueles presentes no
escritorio principal. Somente assim processos como a transferéncia de arquivos e sua
utilizagdo remota serfo viaveis. Na pratica, as diferenéas surgem comumente devido a
conflitos de versdes de softwares ou mesmo de equipamentos como os padrdes /BM
PC e Macintosh, mas tais diferencas tendem a diminuir com o melhoria dos sofiwares

que se tornam mais independentes das plataformas de hardware.
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4. ANALISE E DISCUSSAO DE DADOS

O trabatho de coleta de dados junto as organizagdes apresentou uma
dificuldade inicial referente ao grande desconhecimento do termo teletrabalho entre os
profissionais que, entretanto, Ja teletrabalhavam com uma aplicagdo diversa dos
recursos tecnologicos disponiveis até entdo. Por outro lado, uma vez no ambiente da
organizagdo, apds esclarecer alguns conceitos basicos do teletrabalho durante o
processo de entrevista, os profissionais entrevistados identificaram prontamente varias
situacdes suas ou de colegas de trabalho que se encaixaram em algumas das maneiras
de se teletrabalhar. Dai em diante tomou-se mais clara a constatacio das formas de
teletrabalho empregadas em cada organizacdo, as tecnologias mais utilizadas e
principalmente a forma como a informagéo era preparada para viabilizar a execugio

das tarefas a distancia.

4.1 Apresentacio e analise dos dados

A apresentacdo e analise dos dados obedeceram & ordem utilizada no roteiro

de entrevista (anexo) delineada a seguir;

e dados da organizagio;
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® organizacdo do teletrabalho;

* tecnologia do teletrabalho;

® caracteristicas da informacao no teletrabalho:
* gerenciamento do teletrabalho e

® observagdes gerais.

A andlise dos dados obtidos seguira essa ordem, estudando-se os dados de
partes distintas e combinando algumas dessas afim de se fornecer maiores subsidios as

conclusdes que se seguem.

Dados da organizacéo

As organizagdes foram selecionadas de acordo com o nivel de ocorréncia de
teletrabalho, que deveria apresentar razoavel regularidade e participacdo de séus
membros. Notadamente as empresas do setor de informédtica, por ja possuirem uma
estrutura minima de conhecimento de comunicagio de dados por vias remotas e por
possuirem equipamentos que tornem possivel o teletrabalho, foram consideradas como
de maior probabilidade de apresentarem casos da modalidade em seu corpo de

empregados e diretores.
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Organizagéo do teletrabalho

Em nenhuma das organizacdes pesquisadas foi observada a utilizacio
explicita do termo teletrabatho de forma documentada ou verbal com critérios que
definissem as atividades que o caracterizam. Contudo, verificou-se que mesmo sem o
conhecimento tedrico do termo, os trabalhadores implementaram varias atividades
tipicas do teletrabalho nos casos pesquisados, sendo que a maioria das organizagdes o
fez a partir de casos isolados, surgidos muitas vezes por iniciativa dos proprios
executores das tarefas, quando havia autonomia para tal, e ndo baseadas em decisdes
emanadas de seus supervisores ou gerentes. Essa tem sido uma ocorréncia comum dos
profissionais ligados a area tecnologica que dispunham, em suas residéncias, de
microcomputador com acesso a Internet. Um exemplo simples e frequente, citado pela
STMALC, revela essa situagdo ocorrida durante a ctapa de elaboracdo de proposta
comercial, atividade que diversas vezes ultrapassa o horario normal de trabalho e tem
prazos muito curtos para sua elaboragdo. Nessa oportunidade o engenheiro de vendas
dirigiu-se para sua residéncia e 14 permaneceu por um periodo de dois dias, durante a
semana, realizando a composi¢io de detalhes técnicos de produtos e acessorios, como
a obtencfio de fotos e especificagdes técnicas, muitas das quais disponiveis por seus

fabricantes na Infernet.

Assim, para efeito desta anlise foram considerados programas de teletrabalho

formais todos aqueles casos em que um conjunto documentado de atividades de
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comunicagdo eletronica de dados a distincia para fins de desenvolvimento ou
acompanhamento de tarefas por um trabalhador tenha sido divulgado. com vistas a
comunicagio de rotinas ou ao treinamento no trabalho. Essa decisdo teve por objetivo
identificar os casos de programas de teletrabalho formais mesmo que o termo em si
ndo tenha sido explicitado. Os dados indicaram um terco de programas formais contra

dors tergos de casos isolados ou informais.

A ocorréncia dos casos de teletrabalho pareceu bastante associada ao perfil do
trabalhador. Assim, os departamentos, ou areas, técnico e comercial. que nos casos
pesquisados concentravam o maior nimero de pessoal teécnico, ou seja, com os
conhecimentos adequados das tecnologias de comunicaciio eletronica remota, foram as
que apresentaram maior numero de casos. Essa distribuigdo esta de acordo com a
observagdo anterior relativa a existéncia de um programa formal de aplica¢do do
teletrabalho, pois, devido a limitacdo técnica, profissionais de outras areas, mesmo

€om autonomia para exercerem o trabalho flexivel, ndo o fizeram.

Os cargos ocupados pelos trabalhadores que desenvolveram tarefas de forma
remota ndo apresentaram tendéncia em areas gerenciais ou operacionais, pois em todos
0s casos estudados, a necessidade foi o fator decisivo para a liberagdo de determinado
profissional para o trabalho remoto. Foram relatados casos desde estagiario técnico em
programacdo envolvido em desenvolvimento de software at¢ diretor presidente

tratando de questdes administrativas, Esse fato indica a caracteristica de o teletrabalho
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ndo constituir uma alternativa de trabalho a ser imposta a ou implantada em todas as
areas de uma organizagao e utilizada por todo o seu pessoal, mas uma alternativa que
exige uma metodologia de implantacdo que uma vez disponibilizada e devidamente
estruturada por normas, manuais e treinamento, sem duvida trara bons resultados. Dois
exemplos do uso dessa metodologia sdo apresentados pelos autores NILLES (1994) e
KUGELMASS (1995) que detalham claramente em suas obras as etapas de selecio
dos teletrabathadores, tarefas a serem teletrabathadas, locais e ferramentas

tecnologicas.

Verificou-se que a freqiiéncia com que os trabalhadores se ausentam da sede
principal da empresa e realizam suas tarefas por meio de comunicagio eletronica ¢
diversificada em todos os casos. Na att Informatica. como na matoria das outras
organizagdes, a freqiiéncia de teletrabalho esta vinculada a determinada atividade. Em
certas ocorréncias, com o afastamento da equipe para um projeto em local distante da

sede da empresa, chega-se a teletrabalhar por mais de um més.

A IBM Brasil por sua vez relatou possuir, em sua area comercial, empregados
que passam em média dois dias fora da sede por semana, sendo mais uma vez uma

freqiiéncia ditada por demanda ocasional da ati vidade,
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Tecnologia do teletrabalho

A analise da tecnologia empregada no teletrabalho foi feita. considerando-se
que no desenvolvimento de suas tarefas o trabalhador poderia fazer uso ndo s6 de um
fax acoplado a uma linha telefonica, o que bastaria para caracterizar uma situagio de
teletrabalho, mas de uma estagdo de trabalho eletronica composta de um
microcomputador ou terminal de um computador, com acesso a uma rede interna local
(LAN — local area network), a Internet e a outras redes de outras organizagdes, tanto
LAN's quanto WAN's (wide area network). Também ¢ importante esclarecer que os
referidos equipamentos sdo aqueles empregados no local remoto, fora da sede normal,

onde se desenvolve a rotina diaria da empresa, viabilizando o teletrabalho.

Assim, investigaram-se questdes relativas aos itens:

¢ tipo de equipamento;

¢ sistema operacional;

e aplicativos de uso freqiiente;

* arquitetura de rede empregada e

¢ formas de acesso as fontes de informacéo.
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O hardware tipico encontrado na maioria dos casos foram os equipamentos do
tipo IBM PC, desde 486 até Pentium's, ambos nas formas de desktop's
(microcomputadores de mesa) ou de notebooks (microcomputadores portateis). Nessas
duas formas ainda se observou sempre a existéncia de modems para a conexdo com a

Internet ou para o acesso on-line a base de dados da empresa-sede.

A presenca dos notebooks foi verificada quando havia uma demanda
obrigatoria da saida do trabalhador da sua sede para locais. onde a presenca de
equipamentos ndo era garantida e também quando a informacdo a ser transportada o
exigia. Foi assim com a IBM Brasil, que para sua equipe de vendas disponibilizou no
local de trabatho microcomputadores desktop, e para as incursdes comerciais
notebooks. Ambos os equipamentos permitem o acesso ao ambiente principal
controlado por mainframes (computadores de grande porte), que vém sendo
gradualmente substituidos por novos equipamentos como os servidores www>’ em

arquitetura Risc (RS/6000).

Da mesma forma a att Informética procurou equipar o seu pessoal técnico e

comercial sem, por outro lado, fazer uso de mainframes no ambiente principal.

Os membros das empresas de consultoria Unus Informatica e SmartOffice ndo

fazem uso de computadores portateis para atividades externas até o momento. Devido
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ao perfil de seus clientes atuais, possuindo. todos. equipamentos que permitem o
acesso a Intermet, os técnicos tém-se valido de tais recursos. quando se torna
necessaria a comunicagdo com o ambiente externo, em geral acessos a /niernet para a
pesquisa de informagdes técnicas ou para a obtengio de drivers’' ou conexdes on-line

com a empresa-sede para obtengdo de informacdes diversas.

O sistema operacional utilizado nos equipamentos de todas as organizagdes,
com a excegdo da IBM Brasil foi o Microsoft Windows 95, configurado para
possibilitar acesso remoto on-/ine 4 empresa-sede e também acesso a Internet, na razio
de 1/6 para o OS2 (IBM) contra 5/6 do Windows 95 (Microsoft). A excegio
apresentada pela IBM Brasil em relagiio ao sistema operacional deve-se principalmente
ao fato de essa empresa possuir o seu proprio sistema operacional para
microcomputadores, chamado OS/2. Esse sistema predomina nos notebooks. mas na

sede também existem instalados os sistemas MV S, VM e AIX (equivalentes a0 UNIX)

Dentre os aplicativos utilizados pelos teletrabalhadores, o editor de textos e os
utilitarios de correio eletrénico mostraram-se como ferramentas padréo, de uso geral,

para todos os casos. Além deles, os aplicativos de uso especifico das dreas de atuaciio

0 - - . , . .
* Durante a entrevista o teletrabalhador referiu-se ao servidor www como uma maquina dedicada a
prover recursos de conexdo para acesso & Internet,

! Pequenos arquivos criados pelos fabricantes de equipamentos que possibilitam o seu devido
reconhecimento e configuragdo pelo sistema operacional instalado na maquina. Sdo em geral
necessarios para a instalagio de periféricos como placas de video, fax-modem, impressoras, drives de

CDROM ou discos rigidos. Normalmente sio encaminhados junto com os equipamentos mas &
Continua na préxima pag.
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dos departamentos de cada organizagdo foram também indicados como de uso
frequiente, escolhidos com base nas tarefas a serem executadas. As empresas de
informatica que estavam realizando projetos fora da sede indicaram a utilizagdo. em
campo, de ferramentas de modelagem e desenvolvimento de sistemas. Foram os casos
da Att, Unus e SmartOffice que utilizam aplicativos de modelagem de sistemas e

linguagens de programacio.

As arquiteturas de rede empregada nas empresas sede diferiram de empresa
para empresa, sendo que as mais novas ja adotaram redes baseadas em Windows 95
ou Windows NT 4.0, e aquelas empresas com maior tempo de existéncia ainda fazem
uso de tipos mais antigos de redes mesclados com os mais novos. Assim foram

identificados os seguintes ambientes de rede:

Windows 95

Windows 95 -NT 4.0

Novell - Windows 95 - NT4.0

OS/2 — Windows 95

Em relacdo a forma de conexdo, realizada pelo teletrabalhador através de seu

equipamento com a empresa-sede, observou-se uma combinacio da utilizacio de

comum o usuario final ndo recebé-los, perdé-los, ou se tornarem obsoletos em relagdo a um novo
Continua na proxima pag.
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conexdes on-line e de correio eletronico via Intermet™ para a obtengdo tanto de

mensagens quanto de arquivos ¢ programas.

Apesar de as conexdes on-line terem sido levemente mais frequentes do que
aquelas via correio eletronico da Internet (3/5), algumas empresas declararam a sua
tendéncia em migrar para maior uso do correio via Internet (2/5 atualmente). Foi assim
com a att Informatica que afirmou estar aumentando a preferéncia pelo correio via
Internet por razdes de flexibilidade de acesso e economia, visto que, em muitos casos.
0s projetos em execucio estdo localizados em outras cidades ou mesmo em outros
estados, o que implica ligacdes interurbanas para a obtencdo das informacdes em
detrimento do uso da Internet, que, na existéncia de um provedor de acesso no local de
teletrabalho, permite a comunicagfo a partir de simples ligagdes telefonicas locais.
Entretanto, atualmente, o uso aproximado naquela empresa ainda é de 70% via acesso

a rede interna e 30% via Infernet.

Caracteristicas da informacao no teletrabalho

A analise dos tipos de informacdo utilizados pelo teletrabalhador reflete os
conceitos contidos no item 3.2 deste trabalho. Nas empresas investigadas encontram-

se variados tipos e caracteristicas da nformagdo em uso pelo teletrabalhador, sendo

sistema operacional,
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predominante o uso dos tipos relativos & area de atuagio principal do teletrabalhador.
havendo, contudo, outros tipos. Foi assim com a att Informatica, onde o pessoal que
esta realizando trabalho remotamente tem como rotina a transferéncia de informacgao
tecnica como especificagdes de sistemas e programas. mas também faz o controle do
proprio trabalhado através de um programa da empresa que realiza a apropriacdo de
horas gastas pelo profissional nas tarefas do projeto em execucdo. sendo considerada

entdo informacdo administrativa de controle,

Em relagdo ao volume de informagao utilizada pelos teletrabalhadores, apenas
a att Informatica relatou contabilizar mensalmente o volume de mensagens eletrénicas.
No total, s3o registrados em média 5000 mensagens por més com 25 MB (mega bytes)
de dados que podem ainda estar em torno de 30% maior devido ao uso frequente de

compactadores de arquivos.

Verificou-se que o preparo da informagdo para sua transferéncia eletronica
destinada ao uso do teletrabalhador ¢é realizada, em todos os casos estudados, pela
organiza¢do como um todo. Esse procedimento requer muitas vezes que o proprio
teletrabalhador envie, juntamente com a sua solicitagdo da informacdo, dados
adicionais de localizag@io e preparo para que no outro extremo a pessoa contactada
tenha condigdes de realizar o processo adequadamente. Na SmartOffice encontrou-se

um exemplo tipico dessa situagdo, quando, em 1996, durante uma instalacdo de

* Ver pagina 70 deste trabalho.
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equipamentos em uma empresa de servigos. o técnico necessitou de um driver de
Jaxmodem atualizado para instalar tal periférico, que estava arquivado em um disquete
de 3 2" no escritorio da SmartOffice. Utilizando um driver padrdo alternativo, o
técnico conseguiu fazer o faxmodem funcionar a uma velocidade de 2400 bps
(velocidade considerada bastante baixa para niveis atuais), ligou para o escritorio e
instruiu a auxiliar administrativa a realizar os procedimentos necessarios para
compartithar o drive de 3 '2” e preparar o servidor da rede local para ser acessado
remotamente. Feito isso o técnico conseguiu em menos de 10 minutos e sem
deslocamento fisico, 0 pequeno arquivo de dados técnicos de que precisava. Nesse
caso a informacdo era do tipo digitalizada, software, técnica, atualizada e transferida

por um acesso on-line via ligagio direta.

O processo de preparagdo da informagdo tem sido instruido verbalmente em
treinamento no local de trabalho ou através de treinamentos genéricos do uso da
informatica no trabalho, nas organizagdes. Em relacio a forma de apresentagdo da
informagdo observou-se que nas empresas de atuacdo predominantemente
administrativa e comercial, a informacdio se encontrava na forma analogica até o
momento do uso. Ja naquelas de atuagio predominantemente tecnologica, a
informagdo ja se encontrava digitalizada, sinalizando uma tendéncia inerente na
cultura da empresa da utilizagio dos recursos tecnoldgicos de forma mais intensa, com
um numero cada vez maior de membros da organizacdo gerando informagdes

digitalizadas ja com a inten¢do de consumo imediato, ou futuro, por visualizarem as
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possibilidades de uso a posteriori da informagdo. Néo obstante tal absorgdo cultural da
tecnologia, o teletrabalho demanda um avango em termos de preparacio da
informac@o para que suas caracteristicas sejam realmente adequadas a viabilidade do

teletrabalho conforme exposto no capitulo 3.

Gerenciamento do teletrabalho

O gerenciamento do teletrabalho apresentou-se de forma homogénea nas
organizagdes pesquisadas com pequenas variacdes relatadas. A situacdo predominante
mostrou o proprio teletrabalhador realizando o auto-gerenciamento das suas tarefas.
lo'cal de trabalho e horarios, e tendo a sua produtividade avaliada segundo o
cumprimento das tarefas dentro dos prazos e especificacdes pré-definidos. Nos casos
em que o trabalho € executado em equipe, existe a figura do coordenador de projeto ou
equipe que pode estar acompanhando o pessoal tanto a partir da empresa-sede quanto
do local remoto. Apesar de vérios autores terem indicado um possivel problema.de
gerenciamento do teletrabalhador por um gerente que ndo mais o percebe fisicamente
no local de trabatho (item "2.2 Vantagens e desvantagens"), este ndo foi registrado
pelos profissionais entrevistados. Esse fato pode revelar que a desvantagem
apresentada na literatura ¢ relativa e vai depender, de certa forma, da cultura gerencial

da organiza¢do que pode ja ser mais aberta e voltada mais para os resultados do que
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para 0s melos, ou ser mais tradicional e fechada. onde a presenca fisica. € em horarios

fixos, ainda € associada ao bom resultado final de um projeto.

Observacbes gerais

As observagdes gerais feitas durante as entrevistas complementam a pesquisa
no sentido de que sugerem pontos polémicos como a questdo juridica e também
limitagdes tecnologicas que envolvem o teletrabalho e influem na sua viabilidade. A
listagem a seguir apresenta um resumo das observacdes coletadas em cada
organizacdo. As organizacdes omitidas fizeram apenas observacdes semelhantes

aquelas contidas na lista.

A att Informatica relatou o seguinte:

¢ Demonstram inten¢do de normatizar ¢ documentar o teletrabalho e ao

mesmo tempo Incentivar a sua pratica.

* Nao foram feitas alteragdes contratuais e ndo se estudou ainda a questdo

Juridica.

* Dentre seus clientes, na maioria bancos, ndo ha ocorréncias significativas

de teletrabalho.
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e Como fatores limitantes destacam-se a baixa qualidade do sistema

brasileiro de telecomunicagdes e seu custo de acesso.
Ja a IBM Brasil — Regional MG apresentou que:
* As saidas da empresa-sede sdo definidas a principio pelo proprio

teletrabalhador. que segue o seu bom senso e deixa meios de contato e

localizacdo.

e Nao existe documentagio para regulamentar as atividades fora da sede.

Por sua vez, ST -MALC Servigos Técnicos, salientou que:

* A cultura da empresa ainda ¢ um limitador para uma utilizagdo maior do

teletrabalho.

4.2 Conclusodes

Ha cerca de dois anos e meio atras, enquanto levantava artigos sobre
teletrabalho juntamente com a Prof*. Isis Paim, a partir de uma base de dados chamada
Uncover (http://uncweb.carl.org/), encontramos aproximadamente 17 artigos que se
referiam aos termos telecommuting ou telework. Por curiosidade, decidimos retornar

este més a mesma base de dados para verificar qual teria sido o resultado de uma nova
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pesquisa com 0s mesmos termos. Encontraram-se 297 artigos. Podemos considerar
que, no minimo em nivel tedrico, o interesse pelo teletrabalho cresceu bastante como

indicam os 1747% de aumento nos artigos publicados.

Outra observa¢do que corrobora esse fato ¢ a forma natural com que as
empresas pesquisadas aqui implementaram o teletrabalho sem fazer uso do termo ou
mesmo sem conhecimento de tal modalidade. O fato indica uma adesdo pratica real,
decidida pelas vantagens observadas e apoiada por tecnologias que ja estavam
disponiveis como as redes internas e a /nternet, 0 que imprimiu também a pratica um
carater mformal, onde casos isolados, determinados principalmente pela combinacio

de oportunidade com necessidade, prevaleceram em relagdo a programas formais.

A tecnologia de sofiware e hardware empregada pelos teletrabalhadores foi
tipicamente definida pelo uso de equipamentos do tipo IBM PC, desde 486 até
Pentium’s, ambos nas formas de desktop’s (microcomputadores de mesa) ou . de
notebooks (microcomputadores portateis) onde se observou sempre a existéncia de
modems para a conex3o com a Internet ou para o acesso on-line 4 base de dados da
empresa-sede. O sistema operacional utilizado nos equipamentos de todas as
organizagdes, com a exce¢do da IBM Brasil foi o Microsoft Windows 95, configurado
para possibilitar acesso remoto on-line 3 empresa-sede e também para acesso a
Internet. Isso nfo implica que outras plataformas como os microcomputadores padrio

Macintosh, muito comuns no mercado americano, nio sejam adequados ao



Edited by Foxit PDF Editor
Copyright (c) by Foxit Corporation, 2003 - 2010
For Evaluation Only.

teletrabalho uma vez que atendam as necessidades minimas que o teletrabalhador
demandar de processamento e comunicagdo. A escolha do ambiente tecnologico do
teletrabalhador ndo foi assunto tratado com profundidade pela literatura que refletia.
como no caso dos periodicos da area de informatica, apenas os nomes de sistemas
operacionais, aplicativos € equipamentos em voga na época de sua publicacdo. Os
autores que elaboraram obras sobre a metodologia de implantacio do teletrabalho.
formeciam apenas diretrizes e orientagdes mais genéricas em relacio a escolha da
tecnologia, como descreveu NILLES (1994) sobre esse assunto, citado no item "3.3

Teletrabalho e tecnologia da informacio”.

Estudando-se as afirmagdes de NILLES (1994) ficou claro também que o
emprego dos recursos tecnologicos deve ser criterioso em todos os aspectos que vao
desde a definigdo do que adquirir até do ambiente fisico onde instala-los. O bom senso,
do qual muitos 'tecnologos' se acham bem supridos, pode ndo ser t3o vasto no caso de
certos trabalhadores, incluindo os profissionais das diversas areas afins ou ndo com a
informatica, para as escolhas tecnologicas. O problema no entanto é que quando se
esta trabalhando remotamente os inimeros imprevistos e defeitos que podem surgir
ndo terdo a praticidade e comodidade de serem resolvidos como se ocorressem num
local compartithado com outros trabalhadores mais experientes. Vé-se portanto que
devem ser estipulados e seguidos critérios ou métodos para a escolha da tecnologia

empregada para se obter um resultado mais produtivo com teletrabalho, fato que ira
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influenciar diretamente na compatibilidade com as caracteristicas da informacio a ser

teletrabalhada conforme tratado no capitulo 3.

Mais especificamente no que tange as caracteristicas da informagio que
influem na realizagio do teletrabalho, os dados obtidos nesta pesquisa, através dos
relatos dos 'teletrabalhadores' entrevistados, mostraram que, dentre aquelas agrupadas
no item 3.2 desta dissertagdo, a exce¢do do volume. niio foi observado o predominio
da importincia de determinada caracteristica em relacio as demais nos casos
estudados, mas sim o uso direcionado dos tipos de informagdo relativos a area de
atuagd@o do teletrabalhador sem serem exclusivos aos outros tipos. como foi verificado
para os analistas de sistemas envolvidos na atividade de desenvolvimento que lidam
principalmente com informagdes do tipo texto digitalizado. Assim esta pesquisa
revelou que as empresas ainda ndo parecem preocupadas com a preparacio prévia da

informacé@o, indispensavel para a eficacia do teletrabalho.

Empresas como a att ¢ IBM mostraram uma preocupagdo constante com
alternativas para obterem bases de dados Ja digitalizadas por perceberem o potencial
das fontes de informag8o digitalizadas com acesso remoto pela /nfernet, por conexio
on-line direta ou via e-mail quando comparadas a bases analdgicas, como manuais ou
livros necessarios nas situagdes de trabalho remoto. Assim. a forma de apresentagdo da
informagco, que foi dividida entre analégica e digitalizada, mostrou-se fundamental na

selecdo e na preparagdo da informagfio a ser utilizada, visto que as tecnologias
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existentes possibilitam a conversio entre elas mas demandam investimentos de tempo
e equipamentos. Nesse sentido vé-se que hoje ¢ muito comum empresas fabricantes de
periféricos para computadores como a IBM. 3Com. Motorola, dentre uma infinidade
de outras, disponibilizarem em suas paginas na Web uma area de suporte por onde o
usuario de seus produtos pode obter as Ultimas informagdes técnicas e drivers para
seus dispositivos num nivel de qualidade e detalhamento, em geral, mais do que
suficiente para resolver seus problemas ou melhorar a performance dos dispositivos.
Tornou-se possivel inclusive a mudanga de caracteristicas principais dos produtos,
como a velocidade de comunicacdo de dados de Jaxmodem’s, simplesmente com o
download™ de programas que atualizam o firmware”™ dessas maquinas, o que em
outras palavras equivaleria a obter um novo produto que fosse enviado
eletronicamente até o local de seu comprador. Mesmo assim, houve reclamagdes sobre

a eficiéncia da tecnologia e o custo das telecomunicagdes.

A utilizacdo de compactadores de arquivos nas empresas pesquisadas indicou
a importancia de avaliagdo do volume de dados a serem transferidos para tornar
razoaveis os tempos tanto de preparagéo quanto de transmissdo da informacdo. Além
desses, a forma de acesso foi tida como de influéncia consideravel nos custos, sendo

uma tendéncia de algumas empresas a mi gragao para o uso do e-mail via Internet para

23 - - . . wE %
Transferéncia de arquivo por meios eletrénicos de um computador servidor para outro computador
atraveés da Intemnet ou outra forma de acesso.

# Programa de computador residente na meméria ndo volatil (que ndo apaga ao se desligar o
dispositivo) responsavel pelo gerenciamento do hardware.
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a transferéncia de mensagens e arquivos. Mais recentemente com a disponibilizacdo
dos servigos de ISDN, uma nova maneira de se utihizar o acesso a Internet tem-se
mostrado interessante sobretudo sob o aspecto do custo, pois como o tempo para
estabelecer a conexdo com o provedor de acesso a Internet varia de um a trés
segundos, o usuario ndo precisa ficar conectado durante todo o tempo em que estiver
lendo textos ou vendo figuras. Bastara apenas alguns instantes de conexio para que ele
va para a proxima pagina e entdo se desconecte novamente, tudo isso feito

automaticamente pela programacdo do modem ISDN.

Outro fator comum observado tanto nas organizagdes estudadas como
também na maioria daquelas onde o autor desta dissertagdo tem prestado consultoria ¢
o baixo nivel de utilizacdo das ferramentas tecnologicas disponiveis, o que pode
implicar no mau desempenho dos teletrabalhadores. E notorio que S0 poucos 0s
profissionais que se ddo o trabalho de estudar os recursos adicionais de um
determinado equipamento ou aplicativo, como por exemplo a utilizagdo de modelos,
estilos € macros nos editores de texto ou mesmo o recurso de reconhecimento otico de
caracteres (OCR) dos scanners. Essa caracteristica de pouca Iniciativa para o
aprendizado ou inovagio pode ser um fator limitante no que diz respeito a
personalidade do teletrabalhador, assunto que ainda ndo foi alvo de preocupacio das
empresas pesquisadas. NILLES (1994) destaca a importncia desse aspecto, quando
relaciona algumas caracteristicas-chave da personalidade do teletrabalhador como a

auto-motivagdo, auto-disciplina, socializagdo, flexibilidade e capacidade de inovacdo,
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dentre outras. E facil perceber que uma pessoa com dificuldades no campo da
iniciativa e capacidade de inovag@io encontrara inumeros obstaculos em lidar tanto
com as tecnologias envolvidas no teletrabalho, que hoje em dia ainda deixam muito a
desejar no aspecto de funcionamento correto (sem defeitos) e em suas configuragdes.
como também nos diversos outros aspectos de adequagido do ambiente de trabalho e

administracio das tarefas a serem executadas.

Em sintese pode-se concluir que o teletrabalho nas empresas de informatica
selecionadas para essa pesquisa tem sido utilizado de forma incipiente, com um grau
elevado de improviso, com treinamento falho e ndo ha preparagio adequada da
informagfo a ser teletrabalhada com base nas suas caracteristicas, que por sua vez
apresentam uma relagfo direta para uma utilizagdo eficaz do teletrabalho. Observou-se
também que nenhum dos autores citados trabalhou de forma mais aprofundada esse
fema, o que deixa espago para novas pesquisas ¢ detathamentos, as quais poderiam

ainda ser de valia em muitas outras areas da ciéncia da informagdo.

Finda a dissertagdo, a titulo de curiosidade, julgamos pertinente citar parte de
uma experiéneia de consultoria executada por nés em uma empresa de automacao
industrial de Belo Horizonte, que reflete a importincia da definicio e tratamento
adequados da informagdo numa situacdo de teletrabalho. Contratada por uma
multinacional do setor de bebidas, essa empresa de automacdo terceirizou determinada

funcdo do projeto, delegando-nos um servico de pesquisa e documentagdo de
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equipamentos de automagdo industrial para que determinassemos junto aos seus
fabricantes qual seria o seu status de compatibilidade com a virada do ano 2000. isto &
se cada um dos equipamentos de um conjunto de aproximadamente 800 itens iria ou
ndo apresentar qualquer anomalia em seu funcionamento a partir de 31 de dezembro
de 1999. Os documentos de cada fornecedor deveriam conter as declaragdes acerca do
respectivo equipamento para o qual foram solicitadas mformagdes de compatibilidade.
A principio, poucos detalhes nos foram fornecidos pela empresa de automacio sobre
como os documentos deveriam apresentar-se, a niio ser que tais documentos deveriam
ser posteriormente anexados a uma documentagdo maior (algumas dezenas de pastas)

que seria duplicada e entregue ao cliente final.

No entanto, ao iniciarmos os trabalhos deparamo-nos com algumas
caracteristicas basicas que tais documentos deveriam apresentar o que nos levou de
imediato a definir os recursos de hardware . software e também de pessoal para
executar as atividades subsequentes. Quanto a forma de apresentagdo dos dados, os
documentos incluiam as seguintes caracteristicas: digitalizada, em texto, em
hipertexto, em figura, editavel e transportavel, para acesso via rede. Tais fatores
implicaram a nossa decisdo de se criar um banco de dados para gerenciamento dos
dados de cada equipamento, incluindo hipertexto para ligar o equipamento selecionado
a0 seu documento de compatibilidade, de se ampliar a capacidade de hardware do
microcomputador onde se realizavam as atividades de pesquisa e organizagdo dos

dados, incluindo um faxmodem para receber os faxes dos fabricantes e Ja armazena-los



Edited by Foxit PDF Editor
Copyright (c) by Foxit Corporation, 2003 - 2010
For Evaluation Only.

digitalizados e aumento da memoria RAM de 32 para 64 MB devido ao constante
trabalho de edi¢do dos documentos digitalizados. Quanto ao contetido os documentos
incluiam as caracteristicas: técnico, atualizado e distribuivel. o que mmplicou na
necessidade de se manter a identidade de procedéncia de cada documento, como o
endereco do site do fabricante no rodapé das paginas obtidas pela Interner. ¢ a
disponibilizacio do banco de dados em rede, para ser acessado pelos demais
integrantes do projeto. Quanto 4 forma de acesso essa deveria ser on-line. porém ndo
exatamente via ligac3o direta por se tratar de uma rede interna. fisicamente conectada
por cabos que interligam as trés salas e dois andares envolvidos. num mesmo prédio.
situacdo que ainda assim apresentou grande similaridade com o teletrabalho. Tal
caracteristica reforgou a necessidade da distribuigdo da informacio em rede. Apesar de
ngo termos sido instruidos sobre a utilizacdo dessas caracteristicas por parte da
empresa contratante, elas se mostraram fundamentais para a realizacio dos trabalhos
da equipe, pois devido aos prazos para entrega do projeto ao cliente final serem muito
curtos e ao grande numero de pessoas envolvidas, tomar uma direcdo de trabalho que
ndo levasse em conta tais caracteristicas e ndo adequa-las a um planejamento prévio,
poderia inviabilizar todo o esforgo de pesquisa conforme foi concluido também pelos

coordenadores do projeto.
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6. ANEXO: ROTEIRO DE ENTREVISTA

O roteiro de entrevista padrdo utilizado junto as organizacdes escolhidas é

composto das seguintes questdes:

DADOS DA ORGANIZACAO

1. Nome:

3]

Ramo de atividade:
3. N.° de empregados:

4. Tempo de atuagio no mercado:

ORGANIZACAO DO TELETRABALHO

5. Como oéorre o teletrabalho na organizacio?
[ ]fazem parte de um programa formal [ ]sdo apenas casos isolados
6. Quais sdo as areas que possuem teletrabalhadores?
[ Jcomercial [ Jadministrativa [ ] financeira [ ]outras.
Especificar:

7. Quais sdo os cargos dos teletrabathadores?

8. Qual a freqiiéncia média do teletrabalho?

[ Jmensal [ ]semanal [ ]maisdeuma vez por semana
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TECNOLOGIA DO TELETRABALHO

9. Qual é o hardware tipico do teletrabalhador?
[ 1PC’s [ ] Mainframes
10. Qual ¢ o sistema onde rodam os aplicativos?

[ ] Windows xx [ 1OS/2 [ ]outros.

Especificar:
I'1. Quais os principais aplicativos utilizados?
[ ]Editordetextos [ ] Planilha de calculo [ ] especificos da organizacio
12. Qual € a arquitetura de rede empregada?

CARACTERISTICAS DA INFORMACAO NO
TELETRABALHO

13. Qual o tipo mais comum de informacio teletrabalhada?

[ ]comercial [ ]administrativa [ ] financeira [ ]outras

Especificar:

14. : i
Qual o volume de informacgio?

15. Quem prepara a informacio a ser teletrabalhada?

[ ]o proprio teletrabathador [ ]a organizagiio como um todo
16. Existem processos para a preparacdo da informagio?

[ 1Sim. Sdo documentados? [ ] Sim [ 1Nio [ 1Nao

17. Como ¢€ selecionada a informagao?
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18. Qual o formato tipico da informacao teletrabalhada?

{ ]jadigitalizada [ ]impressa [ ]verbal [ I manuscrita [ ]outras

Especificar:

GERENCIAMENTO DO TELETRABALHO

19. Quem gerencia o teletrabalho?

20. Como ¢ gerenciado?

21. Como ¢ medida a produtividade?

22. Existe tremamento interno sobre teletrabalho?

[ ]1Sim [ ]Nao



