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Resumo

O recente quadro dos principais investimentos corporativos em tecnologia de informacdo
revdla uma forte convergéncia desta com a comunicacdo organizaciond. O presente artigo
pretende demonstrar que essa convergéncia € resultado de um longo processo histérico de
transformacbes em ambos os dominios que redizaram, cada um a seu modo, movimentos
sucessivos de descentralizacdo, distribuicdo e de formacdo de redes cooperdativas. Esse
quadro evolutivo produziu um cenaio onde convivem Smultaneamente modeos
comunicecionals massvos, comunitérios, interativos e sdetivos, nos quas buscase
privilegiar o ddogo com clientes e usuaios finais. Ao lado diso, as auais necessidades da
matriz organizaciond em rede tem gerado uma expressva demandada por solugdes
corporativas orientadas a integracdo e ao relacionamento, cuja caracteristica comum reside
na convergéncia entre comunicagéo e tecnologia de informacao.
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O ano é 1985. A cena toda se passa em uma das capitais brasileiras, e envolve dois rapazes,
ambos com 25 anos de idade, recém formados. Um € jorndigta e trabaha no maior jorna
do seu estado. O outro, andista de sistemas, trabalha para 0 maior banco privado da regido.
S0 duas horas da manha e os dois mogcos - que ndo se conheciam até entdo -, fazem um
extra no trabalho por razdes smilares. O jorndigta foi chamado & pressas para gudar na
redacdo de uma noticia de Ultima hora que ainda et sendo inserida na edicdo do dia,
enquanto que o andiga de sstemas foi acionado pelo bip para sanar um problema em um
dos programas do sistema de contas- correntes do banco.

O ambiente de trabaho de cada um deles era a época bastante diverso do outro, porém, o
ritmo de trabaho de um jornad e de um centro de processamento de dados (CPD) eram
muito smilares em adguns aspectos. Para constatarmos essa curiosdade, basta que
recobremos 0 fato de que ambas as organizagbes dedicavam a maior parte do periodo
diurno a coleta de informacBes para a noite processilas, cada uma a sua maneira. Outra
coincidéncia € o fao de que, ao find da noite, ja no amanhecer do dia, ambas dedicavam-se
a digribuir as informagdes processadas e impressas em papel, consolidadas em malotes
enderecados aos seus destinos de entrega e uso da informagdo, bancas de jornais e revidas,
No primeiro caso, e agéncias bancarias, no segundo.
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Grandes jornais e CPDs de grandes organizacBes experimentaram, até meados da década
passada, uma forma de operacdo sSmilar organizada por fluxos e refluxos de informagdes
cujos movimentos pulsavam em ritmos compassados e diaios. Embora sem quaquer
contato direto, dada a natureza e o contelido das informagBes com que trabalhavam, ambas
as organizacOes executavam diariamente um movimento de coleta de maéria-prima e
processamento desse insumo para devolvé-lo a sociedade - fosse em forma de noticia, fosse
COmO uma nova poscgéo financara -, mas acima de tudo, ambas praticavam a distribuicéo
de informacdo processada a partir de organismos centrais, ab mesmo tempo, processadores
e difusores de informacéo.

A midia do século XX foi predominantemente marcada peo modelo difusor. Bagta
enumerar 0S Cinco principais melos de comunicacdo desde meados do século XIX — os
dispositivos que dcancaram o status de “corda ressonante da sociedade’! -, que
constataremos a hegemonia do moddo “um-para-todos’. Dificilmente encontraremaos
aguém que s oponha a uma liga dos cinco principais meios dos Ultimos 150 anos que
inclua o jornal (como o representante por exceléncia dos periddicos impressos), o telefone,
0 cinema, o r&dio, e a televisio. Dentre esses, gpenas o teefone foi utilizado de forma
interativa? sendo que seu formato acabou por impor uma limitacdo um tanto Gbvia, ou sgja,
aguela do nimero de intercomunicantes que ndo ultrapassam a marca das 4 ou 5 pessoas de
cada lado da conex@ nas chamadas de teleconferéncia que, convenhamos, rapidamente
tranformamse em um verdadeiro exercicio de peciéncia e adivinhacdo daguees

envolvidos em ta aventura.

Deste modo, dentre os cinco meios de comunicagd do século passado que atingiram com
larga vantagem sobre outros um maior acance na sociedade, gpenas o telefone demonstrou
na prética o seu caraer diadgico, mesmo que utilizado na maioria esmagadora das vezes
sob 0 modelo especifico de “um-para-um”. Todos os outros meios - jornd, cinema, ré&dio e
tdevisio — operaram em um moddo difusor (broadcasting), no quad a informacdo €
coletada, processada e devolvida a sociedade em forma de noticia, entretenimento, andincio,
ou outra forma quaquer. Entenda-se a expressdo “processada’ mencionada aqui como,
selecionada, editada, acelerada, cortada, montada, comentada, etc.

Se nos aemos de maneira mais redrita a dimensdo diddgica da comunicacdo, ou sga,
auea dimensdo que Ihe confere o sentido do encontro, da troca, da interlocucéo, veremos
que, a0 contrario do que nos habituamos a concordar, 0 século passado néo foi exatamente
uma “era de comunicacdo”>, send um perfodo de intensa disseminacdo de informacio
aravés de meios difusores de massa. De certo modo, assistimos a0 desarranjo das formas

LLIPMAN, Andrew et al. Teleports and the Intelligent City. Boston: Irwin Professional Pub, 1992, p. 34.

2 Bertold Brecht acreditava que o radio seria utilizado como um importante instrumento de i ntercomuni cagéo
das massas. Ver, BRECHT, Bertold. Radio: Eine Vorsintflutliche Erfindung?. In: Gesammelte Werke,

Schriften 2, Frankfurt 1967, p.119, mencionado em DANIELS, Dieter. Exkurs Uber die Méglichkeit.
<http://www.kvb.com/text/Dieter Daniels.html> (01/05/2001).

3 Essa express3o é mencionada por varios autores, dentre eles, e sendo econdmico nestareferéncia,
lembramos de M cL uhan (1969), DeFleur e Ball-Rokeach (1989), e Curran (1992).
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ocias mas comunitias, onde a comunicagdo era praticada de forma “naurd”, com a
presenca fisca dos interlocutores — caracteritica primordid das comunidades pré
mididicas -, e vimos prevdecer uma sociedade em ecada plangtaia via de regra
massficada peos meos difusores, notadamente por agueles quatro mencionados na lista
mais acima. Por sua vez, esse meos desempenharam um papel crucid e estruturante da
sociedade contempordnea® Asim, o séoulo XX, e seus meos de  comunicagio
hegembdnicos, fez prevaecer a audiéncia ao encontro, o espectador ao interlocutor.

Tdvez devido ao fato de que aé a penlltima década do século anda ndo estarem
disponiveis para 0 grande publico meios de comunicacdo de amplo acance, capazes de,
sSmultaneamente, serem interativos e com ato poder de difusdo, um dos principals, senéo o
principal motivo que fez da publicidade um bem t&o precioso, porque caro. Na auséncia de
meios interativos, capazes de sdecionar e didogar com segmentos de publico em grande
exda e desse modo reduzir dgnificativamente os custos das acbes de marketing, a
publicidade se valeu de forma contundente dos meios de massa, mesmo quando néo
edritamente necessrio. “A publicidade sempre deu tiro de canhd para matar moscas,
mesmo porque nunca tivemos outra ama para atira™”®, afirmou o premiado publicitério
Cao Ortiz, em recente entrevista a uma revista epecidizada. Outro publicitério de grande
prestigio, o empresrio Washington Olivetto, conddera que o0 grande dcance da
publicidade faz com que ea ainja “mais publico do que se desgja’®, o que, en um pais de
contrastes socials como o Brasl, acabaria por provocar efeitos educacionals nocivos e
distorgOes das mensagens veiculadas.

O exemplo aua da publicidade retrata de maneira exemplar a pressdo por novas solugdes
capazes de, a mesmo tempo, interagir e divulgar. Assm como outras dimensdes do
marketing, a publicidade vem perseguindo de maneira obsessva edratégias de acdo cada
vez mas €ficazes aravés da coleta e processamento de informacBes dos clientes,
colaboradores e fornecedores. Neste sentido, a indUstria de solugbes para o setor
publicitario vem criando uma érie de legendas sob as quais abrigam conjuntos de solugdes
para 0 mercado das agéncias, notadamente o Database Marketing, do fina da década de 60,
do Datamarketing Behavior, do inicio dos anos 70’ e, mais recentemente, o Data Mining®,

* Mais uma vez, encontramos em varios autores de destague referéncias ao trago socialmente estruturante e
reestruturante da midia, dentre eles, novamente, McLuhan (1964 e 1969), DeFleur e Ball-Rokeach (1989),
Curran (1992), e Lasswell (1948).

® Entrevista concedida arevista Consumidor Moderno, Ano 5, n° 37, Fevereiro 2000, p.70-73, pelo
publicitério diretor da UpGrade Comunicagéo, uma agéncia da Fisher América, atualmente 0 maior grupo de
comunicagdo publicitéria do pais.

® Entrevista concedida pelo publicitario Washington Olivetto, ao programa Roda Vivada TV Culturade S&o
Paulo, em 10/07/1989.

" Sobre Database Marketing e Datamarketing Behavior, ver SOUZA, Francisco Madia de. Introducéo ao
Marketing de6 Geracgo. Sio Paulo: Makron Books, 1994, capitulo 12.

8 Asvezes também chamado de “ Data or Knowledge Discovery’, Data Mining é a nova legenda daindstria

de solucdes que pretende of erecer ao mercado um eficiente processo de anélise de dados provenientes de
diversas perspectivas, transformando-os em informagdes valiosas para as agdes de marketing, ou seja, em
informacBes que possam ser utilizadas para aumentar vendas, reduzir custos, etc. Ver, BLUM, Julianna. “ Data
Mining”, 15/08/1999. In: Whatis. <http://whatis.com/> (14/09/1999).
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cujas solugdes de processamento da informacdo tém exigido a criagdo de novos modelos de
bancos de dados e interfaces que prometem superar algumas das limitagbes da estrutura
hierérquica das interfaces de hipertexto.’

E interessante notar que grande parte dos novos conjuntos de solugBes oferecidos pela
indistria de consultorias estratégicas™®, tanto para 0 setor do marketing quanto para a
maioria dos outros setores da indidtria, apoia-se em ferramentas de tecnologia de
informacdo (Tl). Eda assativa aplicase a praticamente todas as novas legendas
recentemente criadas pela indlstria de solugdes corporativas (por exemplo, o CRM, o ERP,
o B2B, SCM! ec.), como veremos mais adiante. O presente trabalho pretende, aém de
mapear a crescente convergéncia entre comunicacdo organizaciond e TI, demonstrar que
esta convergéncia € motivada, dentre outros aspectos, pela necessidade do resgate do
cader didogico dos meos de comunicacdo. Neste sentido, a mesma necessidade
comunicaciona operou, nas Ultimas trés décadas, uma verdadeira transformacéo da TI.
Deste modo pretendemos, a0 mesmo tempo, revelar os modos da convergéncia desses dois
campos, mas também caracterizar este movimento — paralelo e convergente - como sendo
decorrente do componente comunicacional.

Curiosamente, e nd por mero acaso, agéncias de publicidade sdo hoje locais de encontro
entre profissonais de comunicacéo e de informética. Nao € tdo improvave que aqueles dois
rapazes apresentados no inicio do nosso artigo, hoje trabdhem na mesma equipe de uma
agéncia de publicidade. Alids, essa é uma perspectiva bastante factivel. Basta uma rpida
vidta para condatarmos a presenca cada vez maior de profissonais de comunicacéo
convivendo com programadores e andistas de sstemas, sobretudo naguelas agéncias que
recentemente e capacitaram em olugbes de comunicacdo telemética, e-Commerce,
Contact Centers, Intranets, aplicacbes para tecnologia WAP etc. O caminho que aqui
seguimos nos leva a refazer, de forma bagtante resumida vistos a dimensio e o propdsito
deste artigo, uma breve histdria das transformagBes pelas quais passaram a comunicacio
organizacional e a TI, e que acabaram por promover o freglente encontro entre
profissonais de Tl e comunicacéo, tdo comum nos dias atuas.

E evidente que as mudangas foram muitas e somente uma andise de grandes proporgdes
poderia vir a dar conta da complexidade e da vasta dimensdo do processo de
transformagbes pelas quals atravessaram dois campos. Assm, nos limitaremos a
verificar a evolugdo da comunicagdo organizacional e da Tl consderando gpenas seus

% Sobre este pal pitante assunto do momento ver as novas tecnol ogias Dynarric Query Interface ou Visual
Query Interface, tais como o Spotfire <http://www.spotfire.com>, e também o exempl o notéavel do Mapa do
Mercado no site Smart Money <http://www.smartmoney.com>.

10 Cujos mais poderosos representantes séo grandes multinacionais de consultoria como a Accenture (antiga
Andersen Consulting), Booz Allen & Hamilton, Ernst & Y oung, McKinsey & Company, dentre outras.

1 CRM - Customeu Relationship Management, ERP - Enterprise Resource Planning, B2B - Business to
Business, SCM - Supply Chain Management, sdo legendas da industria de solucdes corporativas em voga,
cujas técnicas e ferramentas basel am-se fortemente em tecnol ogia de informacdo e reformulagdes
operacionais e administrativas das organizagdes. A Gazeta Mercantil publicou um ranking dos maiores
investimentos feitos pelas empresas brasileiras em 2000 na sua edi¢&o de 14/01/2000, apresentando o CRM e
B2B como as fatias mais rentaveis do mercado de soluges.
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aspectos convergentes e que — esta € a nossa opinido -, acabaram por interliga-los de td
mandra que atudmente os maores investimentos em tecnologia de informagdo est@o
orientados asolucéo dos problemas de comunicagéo organizaciond.

Durante a quase totalidade do século XX os meios de comunicacdo, como Vimos, operaram
em grande maioria sob modelos difusores, concentrando suas agbes em estruturas centrais
de processamento de informacdo, essas dimentadas por uma coleta descentraizada de
insumos, fossem noticias, imagens, briefings, materia publicitario, pequenas notas etc.
llustram essa grande tendéncia da midia contemporénea as grandes cadeias de televisio, as
agéncias de noticias, 0s grandes conglomerados de impressos, e as cadeias emissoras de
radio.

Apenas mais recentemente, gproximadamente em torno do inicio da década de 80, é que se
inicia um processo de formacdo de redes teleméticas de dcance mundia, de cabeamento e
implantagdo de outras modalidades de distribuicdo de televisdo, de consirugdo de infovias
para transmissio de dados multimidia em dtas velocidades, de disseminacdo da telefonia
movel, de oferta de estacBes de trabalho plblicas sob a forma de quiosques de auto-
aendimento, somente para citar adguns dos principas movimentos da indidria de
telecomunicagoes.

Mas é no lado das transformagBes nas tecnologias de informagdo que vamaos encontrar uma
sucessao de eementos histéricos que irdo nos conduzir de forma contundente a0 dmago da
convergéncia com a comunicacdo. A ampliacdo dos mercados e 0 decorrente aumento de
complexidade adminigtrativa da indigtria, no inicio do século, foi crescentemente gerando
uma forte demanda por novos dispositivos de gestdo e controle da producdo, aém de
dispositivos de controle dos fluxos de informacdo da indistria, incluidos agui reladrios
contédbeis, dstemas de controle de transagbes financeiras (crescentemente transnacionais,
efetuadas através de operacBes de cambio detrénico), folhas de pagamento, entre outros.
Um indicativo do aumento de complexidade dos processos de gestéo pode ser encontrado a
partir da década de 1930, quando da disseminacdo do uso de maquinas registradoras nas
ingtituigdes, notadamente nos bancos, indituigdes financeiras dos governos, em empresas
de importacdo e exportacio, aém das grandes indlstrias. '

A patir desta época aé o find da década de 50, maguinas registradoras atenderam de
forma satidfatoria, porém cada vez mas insuficiente, a necessdade de documentagdo
contébil, o detahamento das vendas, dos estoques e patriménios das organizagbes. Cacula-
S que, em todo o mundo, havia gpenas cerca de 5 mil usuarios de maquinas registradoras,
em meados da década de 1950.2* A partir dai, 0 mundo assistiu & revolucio imposta pelas
primeiras maguinas de processamento de dados, dando inicio a um ciclo de mecanizagdo do
tratamento da informacdo, que nunca mais haveria de retornar aos métodos artesanais, en
voga aé entdo. A necessdade de processamento de grandes quantidades de dados

12 Para obter um mapeamento mais completo da evol ucdo dainformética, ver CARDOSO, Claudio. Atrasdo
Trio Eletrénico. Negdcios, Internet e Sstemas de Informagéo. Tese de Doutorado, FACOM/UFBA, 1999.

13 STRASSMANN, Paul. The Syuandered Computer. New Canaan, Connecticut: The Information Economics
Press, 1997, p.325.
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comegava a ser atendida pela entrada em cena de méaquinas capazes de ler cartdes ou fitas
de pape perfurados, acelerando consideravelmente a velocidade do processamento.

O uso de méguinas processadoras da informagdo, embora ainda limitada & aplicagbes
convencionais de controle financeiro e contébil, inicia a partir de entdo uma forte expansio
no seu acance, passando a atender a outras findidades adminidrativas. E também nesta
época, que e estende até mais ou menos 1963, que se inicia 0 uso de formul&ios e a
criagdo das primeras centrais de dados das empresas. A criagdo destes verdadeiros
“quartéis generais’ no interior das organizacbes corresponde uma profunda transformacéo
dos moddos adminigrativos, e uma transformacdo na distribuicdo do poder interno, ao
concentrar a capacidade de tomada de decisGo em torno do processamento da informagao.
Este modelo permanece em vigor ainda hoje em véios setores da indistria e dos
departamentos adminidtrativos em gerd, a exemplo dos bancos, que mantém seus CPDs,
em poscles edratégicas em reagdo ndo apenas a logistica do préprio negocio, mas
também préximos ao corpo diretivo da corporagéo.

A partir de 1963, quando as primeiras maquinas processadoras de grande porte entram em
cena demandando ingtalagcbes gpropriadas a0 seu funcionamento, e também apdés a
ingtalacdo dos centros de dados, 0 mundo empresaria vé surgir as primeiras estratégias de
controle da gestéo pelos executivos das finangas sobre todas, ou quase todas, as principas
acBes das corporacdes.* Surgem os primeiros computadores de grande porte comerciais e
com eles 0s primeiros Sstemas de informacao.

Sdemas e faramentas eetrbnicas de informacdo encontravam-se, a essa €poca, mais
proximos dos técnicos que dos clientes. O dto indice de codificacdo dos programas e dos
comandos de operacdo e controle das maquinas, marca de modo profundo todo o processo
evolutivo da informéica comercid.”® A histéria da informética comercid desenrola-se
sobre um roteiro de agproximagdo paulatina dos sSstemas de informacdo em diregdo aos
usuaios finais, tanto através do desenvolvimento de interfaces cada vez mas intuitivas,
guanto pela educacdo dos clientes, cada vez mais familiarizados a0 jargdo e as novas
tecnologias da informacdo. Esse € um dos eementos que compdem a dimensio de
comunicacdo da informética, € umas das pedras de toque do seu desenvolvimento. Dito de
outro modo, € o componente de comunicacdo que viabiliza a interacdo entre sstemas de
informacdo e seus usu&ios que va motivar grande pate do desenvolvimento e
transformacéo da Tl até os mode os atuais, Smulténeos, multimidiéticos e interativos.

O processamento da informacdo no periodo em questdo caracterizouse sobretudo pelo fato
de ser sequiencid e isolado. N&o havia, por exemplo, unidades de disco magnético capazes
de acessar diretamente em grandes quantidades de informacdo a um preco competitivo para
0 mercado da época. Desta forma, 0s dstemas se viam obrigados a acessar e processar
dados de modo sequiencial, organizados em lotes — operando no modelo conhecido como

14 FOSSUM, Edward. Computerization of Working Life. New Y ork: Techna, 1992, p.112.
15 Ver, CAMPBELL-KELLY, Martin. Computer : A History of the Information Machine. New Y ork:
HarperCallins, 1997.
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processamento batch®® -, o que impedia o acesso rgpido e direto ainformaggo. A interface

com 0s sstemas era basicamente congtituida de papel impresso, cartdes perfurados e fitas
magnéticas, pois ndo havia monitores de video que operassem como interface dia dgica

O periodo seguinte é caracterizado pela evolucdo dos computadores centrais de grande
porte, os mainframes. Caracteriza-se também pelo desenvolvimento da capacidade de
processamento. Este fato, embora relativo tanto a evolucdo do hardware como do software,
eda intimamente dinhado aos avangos dos métodos de desenvolvimento de solugbBes. Os
mainframes reinam absolutos entre 1969 e 1975, época na imperam 0s processos do tipo
time sharing, ou tempo compartilhado. Avancos na década de 60 possbilitaram o
desenvolvimento de terminais interativos, permitindo aos usuarios o acesso smulténeo ao
computador central aravés de linhas de comunicacdo loca. Usudrios passavam entéo a ter
a md um mecaniSno que permitia a interacéo direta, diddgica e smultanea com o
computador.

Grandes mudancas decorreram destas novas capacidades dos processadores. “de um
ssema Unico centrdizado e de grande porte, disponivel para todos usu&ios de uma
organizaggo, partia-se em direcdo a crescente distribuicio do poder computaciona.”t’
Note-s2 que os terminais a época ndo transferiam praticamente nenhuma inteligéncia para
as interfaces, ou sga, des serviam gpenas como equipamentos periféricos de acesso ao
computador central, onde residiam todos os dados e processos. Somente apds O
desenvolvimento dos mini e microcomputadores € que foi possivel didribuir inteligéncia
computacional e, consequentemente, descentrdizar o0 controle e 0 processamento da
informacdo, marcas registradas dos dias de hoje.

E precisamente neste periodo que a necessidade de integracdo entre computadores e
telecomunicagbes ganha maior vishilidade. E € também este periodo que marca o inicio da
disolucdo da hegemonia do moddo difusor na informaica Os minicomputadores
comecam a ocupar espaco a partir de 1975, surpreendendo pelo bom desempenho,
demandando requisitos menos rigidos de temperatura e umidade, permitindo a instdacéo de
consderavel capacidade computeciond em vaias locdizagbes de uma organizacédo, e
superando definitivamente a antiga concentracdo de poder computaciond em gpenas uma
determinada localidade, antes mesmo do advento do barateamento e aumento da capacidade
de transferéncia detronica de dados através dos novos dispositivos de telecomunicagOes,
que somente iriam surgir jA no inicio da década de 80. Deste modo, o controle da
informacdo passava crescentemente para as maos dos clientes, em preguizo dos executivos
de finangas. Ocorre um processo generdizado de migracdo de arquiteturas centralizadas
para descentraizadas, aravés da proliferacdo da capacidade de processamento da
informaczo.’®

16 SOARES, Luiz Fernando, LEMOS, Guido e COLCHER, Sérgjio. Redes de Computadores. Das LANS,
MANS e WANSs as Redes ATM. Rio de Janeiro: Campus, 1995, p.4.

Idem.
18 STRASSMAN, Paul. Op.Cit., p.332, e também em, SOARES, L uiz Fernando, LEMOS, Guido e
COLCHER, S&rgio. Op.Cit., p.5.



% INTERCOM — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagio
XIV Congresso Brasileiro da Comunicagdo — Campo Grande /MS — setembro 2001

INTERCOM

A esta época ainda sfo raras as conexdes teleméticas entre aplicacies real-time, ou em
tempo-red’®, mas vale ressdtar que novas tecnologias voltadas & construcdo de redes ja
haviam desenvolvido seus protocolos e arquiteturas de conexdo. Data deste periodo a
primeira indtdacdo daquela que viria a se transformar mais tarde na rede Internet, a rede
Arpanet®® Os sistemas corporativos voltanrse cada vez mais para atender ao cliente
comum, elevando a preocupacdo com interfaces a um dto nivd de destague no
desenvolvimento de solugBes de informética. Este € mais um dos motivos de convergéncia
entre os campos de atividade da comunicacdo e da Tl, pois engenheiros de sistemas pouco
ou nada sabiam sobre como desenvolver interfaces com linguagens diddgicas orientadas a
usudrios leigos

A patir de ento, o novo destino das solugbes de informética é sobretudo servir de
retaguarda para o0 atendimento direto a0 cliente. Os Sstemas sdtam os muros das
organizagies, e vao muito aém dos escritdrios adminigtrativos das empresas, em direcéo &
acdes de negocio e ao aendimento das necessidades diretas dos clientes. O préprio conceito
de cliente dos ssemas de informacdo se expande radicamente, indo cada vez mas ao
encontro do cidadd comum e leigo, carente do poder e da autonomia de processar suas
proprias informagBes para suas proprias findidades. E uma caracteristica desta época a
retaguarda dos locais de atendimento com muitos reladrios impressos emitidos por
computadores na manha do dia corrente. O foco dos sistemas de atendimento passar a ser o
balcdo das |ojas e agéncias. Esse € momento retratado no inicio do nosso artigo.

Nesta dtura ja é possivel observar um importante fendmeno que somente vai se consolidar
no futuro. O computador val progressvamente deixando de ser viso como um organismo
central capaz de controlar individuos e seus trabahos, para cada vez mais se transformar

nUM egqui pamento Proximo as pessoas.

Mas a grande revolucdo da informdtica ainda estava por acontecer. Embora lancados
comercidmente em 1977, é somente a patir de 1981 que os microcomputadores vao
penetrar com sua forca transformadora, inicidmente no ambiente empresarid, e depois nos
lares e na vida publica em gerad. Os computadores pessoais vao promover uma profunda
reorganizacdo das relagbes de trabalho nas organizagOes, provocando uma mudanca radical
e inesperada nas estratégias de controle dos sitemas de informacdo. Empresas que tinham
previamente adotado minicomputadores estavam agora mas gptas a incorporar as novas
arquiteturas dos microprocessadores, agregando uma vantagem competitiva essencial nos

19 A expressao, tal como é usada nainformética, serve para descrever sistemas, ou parte de sistemas, que
executam servicos dentro de limites de tempo previamente especificados. Esses limites podem ser
milissegundos, segundos, horas etc. Deste modo, citagdes cujo sentido que se busca é o da“imediatez da
resposta’, deveriam utilizar o termo técnico online, ao invés de tempo-real, como se vé amitUde naliteratura
recente. Assim, “ softwares de tempo-real sdo altamente acoplados ao mundo externo” (Pressman, 1995: 633).
Valeressdtar que a mesma expressao vem sendo utilizada amplamente em sentidos e contextos diversos por
vasta literatura da Sociol ogia e da Antropol ogia, notadamente nos novos estudos da Sociedade da I nformagéo,
significando no mais das vezes, e tdo simplesmente, “respostaimediata’.

20 Sobre histdria da Internet ver, The History of Internet, 1996. <http://www.davesite.con/> (23/05/1997).

21 Sobre a quest&o do design, produzido por engenheiros, ver ainteressante abordagem criticade NORMAN,
Donald. The Invisihle Computer. Cambridge: MIT Press, 1988.
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primeiros anos do forte processo de downsizing que se seguiu até o find da década de 80.
As transformagtes foram tantas e téo diversas que se desenvolveram novas técnicas de
avdiacéo dos retornos dos investimentos em informdica, tamanha era a imprevishilidade
dos resultados das futuras intervencdes num ambiente em completa transformaco.?

A capacidade de operar 0s novos processadores rapidamente se difundiu no interior das
organizagOes, tanto aravés de programas de capacitacdo dos usudrios internos, como
devido a0 fato dos microcomputadores possuirem uma nova abordagem na concepcdo das
uas interfaces, bem mas amigaveis e interativas. Formaramse unidades avancadas de
suporte e manutencdo de equipamentos que sairam dos centros de processamento de dados
e dedocaram-se para a proximidade dos usuarios, de forma descentrdizada. Seguiu-se o
advento das LAN,?® criando redes corporativas de ambiente distribuido. Descentralizou-se a
forca de trabdho de informatica. Criorse ambientes multidisciplinares, onde andidas de
gdemas passaram a conviver quotidianamente com gestores de produtos e servigos, que a
patir dai incorporaram  novos conhecimentos, transformando-se um  em  outro
progressivamente.

A forte mudanca no ambiente de processamento de dados foi recebida inicidmente com
incredulidade por grande parte dos técnicos profissonais. A surpresa foi a ténica, associada
a ansedade crescente dos trabalhadores diante do temor de que ees préprios se tornassem
rapidamente obsoletos®* Foi uma época marcada pela oposico entre o “pessoa do micro,
0s micreiros’, e a “turma do mainframe’, como se fossem dois universos profissonas
separados e por vezes antagbnicos. Ainda hoje podemos encontrar esta divisio em adguns
stores da informatica A natureza explosva do ciclo de investimento nos
microcomputadores introduziu um elemento de descontinuidade e surpresa sem precedentes
na higtéria da tecnologia de informacéo. “Companhias que dominavam os primeros ciclos
de investimento como a IBM, a Nationd Cash Regiger, a Digitd Equipment Grporation, a
Burroughs, a UNIVAC e a Honeywdl-Bull, ao find do periodo inicid que se estende mais
ou menos aé o find da década de 80, registravam perdas imensas com a conseqliente
demissio de grande pate do contingente funciond. Como um insulto adiciond, estes
gigantes da indigtria tornaram-se crescentemente dependentes de empresas novatas, como a
Compaq, a Lotus, aMicrosoft e a Oracle” %

As tecnologias de conex&o de processadores em rede vao se desenvolver de modo
extraordin&io neste periodo, enquanto o poder computaciond va sendo distribuido,
naturdmente dentro dos limites permitidos pela direcdo das organizagbes. Durante o ciclo
marcado pelo forte investimento em microinformética, assiste-se a uma profunda renovacéo
das interfaces entre usuérios internos das empresas e sstemas de informacdo, e entre os
servigos das empresas e 0 publico em gera. Surgem, inicidmente disponiveis gpenas para

22« Are payoffs serial-killers?’ In: Forbes, Mai/1987, p.32-39.

%3 Siglade Local Area Network, arquitetura de conex&o em rede que revolucionou a tecnologia de informagéo
apartir de 1983, e viabilizou os sistemas baseados em microinformatica distribuida a e cooperativa.

24 STRASSMAN, Paul. Op.Cit., p.330.

25 FOSSUM, Edward. Op.Cit., p.264.
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usuaios internos & orgmizagﬁ&s as tecnologias de inteface gréfica que subdtituiram os
antigos terminais de caracteres.~®

A patir de entdo, até os nossos dias, monitores graficos irdo dominar todo o ambiente da
informatica. Ao mesmo tempo, os Sstemas de informacdo, antes concebidos para
fornecerem suporte & retaguardas do atendimento ao publico, véo dedtinar-se
progressivamente ao didogo direto com o usuaio leigo, ou sga, o cliente exteno &
organizegdes. A necessdade de projetos orientados a comunicagdo interativa e intuitiva
com clientes finas se impde progressvamente, pois 0 enfoque na congtrucdo de solugdes
passa crescentemente a ser o auto-atendimento. E este enfoque que vai permitir a grande
gproximacdo entre usuarios e computadores que se nota desde entéo, e é talvez um dos mais
importantes fatores responsaveis pela forte disseminagdo da informéica em todo o mundo.
Além dis, inida-se timidamente a edta € - find da década de 80 -, um lento processo
de conexd das redes locais & WAN,?’ inicidmente privadas, integrando os sistemas de
informagdo das organizagBes, mesmo quando estas encontram-se didribuides em filiais e
sucursal's separadas por grandes distancias geogréficas.

O modelo computacional adotado a partir de entdo caracterizou-se pelo amplo dominio do
modelo de sstemas com processamento distribuido, que se caracteriza por uma légica de
negécio implementada em plataformas de processamento multiplo e cooperativo, onde o
vaor de troca € a informagéo digitd daborada em mais de um processador, de modo a
completar uma transacdo. Em outras paavras, 0 processamento é distribuido em duas ou
mals maguinas, € 0S Processos correm ao mesmo tempo em méquinas diversas de modo
cooperativo, isto €, cada processador executa parte de uma aplicacd em uma sucessao.
Esse moddlo rediza um gigantesco movimento de integracdo de grande parte da cadeia dos
negécios?® ao integrar os mais diversos agentes e as mais diversas atividades comerciais
num mesmo e imenso ambiente eetrnico de processamento cooperativo da informacéo,
realizando de modo inesperado, e por caminhos tortuosos, a criagdo de uma grande rede de
intligéncia coletiva®

A aquitetura de processamento distribuido e cooperativo da informacdo vai dominar todo
um novo periodo a patir do find da década de 80, e estd na base do modelo
cliente/servidor, que por sua vez impde Sua edrutra sobre 0S novos investimentos e
prosseguem dominando praticamente todo o cenaio do desenvolvimento de solugbes de
informética aé os dias de hoje O moddo diente/servidor foi desenvolvido como uma
reacd0 a proliferacdo do processamento isolado, ou stand-alone, isto € uma tentativa de

26 TUFTE, Edward. Envisioning Information. Chicago: Graphics Press, 1996.

2 Sigla.de World Area Network, cujo protocolo mais adotado e conhecido &, sem divida, a Internet.

28 A propésito do modelo de aliangas corporativas, vériasiniciativas estdo em funcionamento. Dentre elas
destacam-se a Alliance for Converging Technologies
<http://www.actnet.com/Programs_And_Services/wide.html>, a Cooperative Knowledge Processing: Key
Technology For Future Organization <http://www.wirtschaft.tu-ilmenau.de/wi/wi2/V eroeff/ijissfm.htm> e a
E-Trade Zone <http://www.e-tradezone.com/e-tz.htm>.

29 Esta expressdo é muito bem explorada no capitulo “As Coletividades Pensantes e o Fim da Metafisica’ em
LEVY, Pierre. As Tecnologias da Inteligéncia. Rio de Janeiro: Editora 34, 1993, p.163-175.
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superagéo das arquiteturas fragmentadas que posicionavam processadores alheios uns aos
outros. A0 mesmo tempo, 0 modelo cliente/servidor surgiu para impedir e controlar o
florescimento de iniciativas locdizadas, tornadas possiveis pela transferéncia de capacidade
computacional para os diversos departamentos das organizagbes. Contudo, o argumento de
que este modeo seria mais econdmico do que as solugbes centrdizadas ndo € um
consenso.®® A justificativa para o grande sucesso da sua adoG2o repousa sobre o fato de que
td moddo, ao mesmo tempo em que didribui intdigéncia computaciond, dinha e integra
padrdes e normas da organizagdo, numa tentativa de impedir uma certa perda de controle
do que se passa na ponta do processo. Além disso, modelos de solugBes corporativas
atamente centrdizadas passam a sofrer forte rgeicdo dos diversos departamentos que ndo
mais querem se submeter a perda do poder e da independéncia adquiridos nos Ultimos anos
através do processamento tornado disponivel sobre suas mesas de traba ho.

Este periodo que se estende mais ou menos de 1988 a 1995, ao find do qua a presenca da
Internet e a disseminacdo de estagBes de trabalho publicas de auto-atendimento comecam a
exeoe influenca ggnificativa sobre o cenaio de transformagbes, 0 impressonante
desenvolvimento dos microchips criou um surpreendente equilibrio entre as capacidades
l6gicas dos mainframes e dos microcomputadores, embora nos quesitos de performance,
redundancia®, robustez e seguranca, ainda exista uma grande distancia a percorrer para a
microinforméatica

A partir de meados da década passada a telemética, notadamente a Internet e as solucles de
rdlacionamento com clientess, dém dos invetimentos em integracdo dos Sstemas
corporativos legados e, em grandes proporcdes, das mais diversas cadelas de negocios
aravés do intercAmbio detronico de dados, vao dar o tom das transformages. E neste
cenario de forte disseminacdo da cepacidade de armazenamento e processamento da
informacéo circdante nas redes mundiais, a0 lado do gigantesco processo de globalizacdo
da economia, que a convergéncia entre comunicacdo organizaciond e Tl ird se tornar uma
redidade cotidiana. As caacterisicas dos seus curiosos pardedismos e dementos
convergentes encontram-se condensados na figuramais abaixo.

A proliferacdo dos novos digpostivos de comunicagdo sSmultneos, portéels, intertivos,
massvos etc., prometem uma profunda transformacéo através de um novo processo de
reestruturacdo socid através do resgate do carder diddgico da comunicagdo, tornando
insuficientes os model os inteiramente voltados a audiéncia ndo participativa

30 STRASSMAN, Paul. Op.Cit., p.333.
31 Redundancia é a express3o utilizada em informética para descrever o grau de necessidade de confiabilidade
de dados e operacao das aplicaces.
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Modelos Anteriores Modelos Atuais

3 Acdo de massa,

%" orientada a audiéncia

O Convivéncia simultanea de

c Informacéo processada modelos massivos, interativos
g e distribuida a partir e seletivos, orientados ao

o de um Centro cliente

®)

(Broadcasting)
Informagéo coletada e
processada de forma
distribuida, descentralizada,
em modelos cooperativos

Informagdo processada Solucdes organizacionais
e distribuida a partir ¢ 9

de um Centro (CPD) dependem cada vez mais da
integracdo de comunicacao e
tecnologia de informacéo

Acdo Técnica,
distante do Cliente

Tecnologia de
Informacéao

a part|C|paqao destes novos modelos no cenaio globad mididico € anda muito modesta,
tornada mas visivd devido a0 grande entusasmo - & vezes nutrido por interesses
epeculativos -, em torno da Internet. Neste sentido, deve-se consderar também que o
tempo das pessoas € limitado e avariedade de oferta de dispositivos de comunicacdo cresce
a cada dia, 0 que provoca um efeito de redimensionamento da proporcionaidade de tempo
dedicado a cada midia por cada individuo.*?

Os maores invesimentos em tecnologia de informacdo tém combinado de forma crescente
aspectos trangdisciplinares da gestéo edtratégica, da comunicagdo corporativa e da TI.
Pesquisas recentes demonstram que as solugdes de CRM, B2B e SCM*? lideram o mercado
de solugbBes, e conduzem a indUstria de consultorias estratégicas e de oferta de infra
edrutura em duas diregbes, uma visando a integracdo interna e externa dos negocios, e
outra mais dedicada ao relacionamento do negdcio com seus clientes, fornecedores e
colaboradores.

32 E o fato do tempo de cada pessoa ser limitado que, segundo Andrew Lipman, em entrevista concedida ao
programa Roda Viva, TV Cultura, Sdo Paulo (30/03/1998) explica a permanente queda nos niveis de
audiéncia datelevisdo nos Ultimos nos EUA, ja que grande parte do publico tem acesso a outros meios,
sobretudo aqueles simultaneos e interativos.

33 Ver, “Investimentos em T1 de 2000 d&o vantagem al ntegracdo e ao Relacionamento”, Gazeta M ercantil,
16/01/2001, Caderno C, p. 1.
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Do lado dos invesimentos em integracdo encontramos as solugdes ERP, dedicadas a
integrar 0s sistemas legados da organizacdo, as solucbes SCM, orientadas a integracéo da
cadeia de suprimentos, e o B2B, cujo principal objetivo é coordenar e integrar o fluxo de
informagdes entre agentes de negdcios reunidos em torno do mesmo mercado.

As solucbes de relacionamento agregamse sobretudo em torno do conceito CRM,
amplamente explorado na audidade por uma consderdvel diversdade de aplicacbes que
buscam otimizaa e qudificar a interacdo entre dientes e fornecedores através do
permanente intercambio de informagdes. Ainda neste tipo de investimento encontram-se as
solugBes de marketing e comércio eetronico, embora ainda devedoras da consolidacéo de
suas atividades em termos economicamente significativo e sustentavel.

Essas duas direghes de lideranca dos investimentos revelam a forte convergéncia aud entre
TI e comunicagdo organizacional. Cerca de 92% dos recursos investidos em Tl no Brasil no
ano passado®*, e quase 84% em todo mundo,® foram aplicados em solugdes de integracdo e
relacionamento, 0 que demonstra de modo inequivoco esta convergéncia. Em outras
paavras, pensar auadmente em solucdo de Tl corporativa, € pensar em solugcdo de
comunicacéo organizaciond.

O quadro evolutivo da tecnologia de informacdo de um lado, e da comunicagéo, do outro,
resultou - a0 menos paa aguelas organizacbes mais aentas & novas exigéncias
competitivas -, em um quadro francamente convergente. Uma transformacéo vitd na
comunicagdo organizaciona parece estar em curso, consderando-se a expressividade dos
invesimentos em solugbes de integracdo e relacionamento que viabilizam a participacéo
cada vez mais intensa de toda a cadeia de agentes do negocio ao didogo e a acéo
compartilhada. Egtes investimentos acabam por gerar um ambiente cooperativo cada vez
mais complexo e necessrio a0 sucesso de toda a cadela de agentes envolvidos, onde as
competéncias de informdica e comunicacionals das organizacionals passam a  Sser
dementos diferenciais®

A necessdade de integrar-se a0 jogo de trandferéncias detronicas de informacdo tem
compelido grande parte da vida socid, ndo agpenas 0s negbcios, a utilizar Sstemas
computacionais de informagdo e novos meios de comunicagio Smultineos e interativos. E
toda uma cultura informaciond que vem se desenvolvendo, na medida em que redlizamos
pequencs atos cotidianos de acesso e dimentagdo das cadeias de informacdo, a0 mesmo
tempo em que grandes organizagbes disponibilizam seus dstemas para as mas diversas
comunidades em todo o planeta

34 1dem.

% GUTERMAN, Jmmy. IT Investments Frameis not Ubiquous. IDG.Net <http://idg.net/ic_533577_1794 9-
10000.html> (11/05/2001).

36 Neste sentido, a nocéo de Cluster explorada por Michael Porter no célebre livro Competitive Advantage:
Creating and Sustaining Superior Performance. New Y ork: Free Press, 1998, e amplamente discutidaem
todo o mundo, revelaaforca e aimportancia dos model os cooperativos dos negécios na atualidade.
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A recente expeiéncia higtdrica demongtra que as novas formas organizacionais em
diferentes arranjos ambientais e de mercado, e aravés de diferentes expresses culturas,
s80 todas baseadas em redes. “Redes congtituemse no eemento fundamentd de que as
novas organizagbes s e serdo feitas’.®’ Neste novo mundo, os dois jovens rapazes da
década de 80, hoje possvelmente compartilham conceitos de tecnologia de informacéo e de
comunicacdo, em um tempo no qua o conjunto destas habilidedes possuem dto vaor
agregado. Afina, redes sempre precisardo de infra- estrutura, interface e contetido.

37 CASTELLS, Manuel. The Information Age. Economy, Society and Culture Volume I. The Rise of Network
Society. Malden, Massachussets. Blackwell, 1997, p. 168.
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