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AUTILIZACAO DA INFORMATICA NA ACCAOSOCIAL
Um rendimento maximo. Garantido?

Teresa Salema Cordeiro”

Introducgio

A utilizag8o da informatica na Acgéio Social tem, entre nds, visado essencialmente a
investigaco e os apuramentos estatisticos, por vezes aproveitando a necessidade de outros
servicos, nomeadamente financeiros (processamento de prestagdes pecuniérias), e as suas
aplicagGes para o tratamento automético de alguns dados da Acgio Social.

Um sistema concebido de acordo com os objectivos, as necessidades e a metodologia do
Servico Social, como um instrumento de trabatho para os seus profissionais, que contemple
igualmente os decursos técnicos, decisorios e administrativos, conferindo-Thes fiabilidade, ¢
ainda algo incipiente, mas que comega finalmente a dar os seus passos.

Como reagem os Assistentes Sociais 4 concepedo e utilizagio deste instrumento de
trabathonio seu quotidiano?

E comoreagem as Escolas de Servigo Social, nos curricula dos seus cursos nos programas
de formagdo pds-graduada, a preparacio dos profissionais para participarem activa e
decisoriamente na concepeo dum sistema informatico e para o utilizarem como um instrumento
deprética profissional?

Paraalém danormal e inevitdvel resisténcia a mudanca, hd umreceio disposicional, de uma
parte significativa dos Assistentes Sociais, em relaciio as novas tecnologias com as quais ndo

* Assistente Social do quadro de pessoal da Santa Casa da Misericérdia de Lishoa; Sub-Directora da Direcgo de
Coordenagio da Acgdo Social e Equipamentos; Responsdvel pelo projecto de informatizagio do Atendimento Social
daquela instituido.
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estio familiarizados e que néo dominam, quer no seu manuseamento, quer, sobretudo, no seu
funcionamento e potencialidades:

+ omedodeinadvertidamente - por néo conhecerem bem o instrumento disponivel - darem
origem a umasituagdo delicada oumesmo de ilegalidade, para si, para o cidaddo-utente,
paraa Instituicio onde trabalham
aansiedade de se sentirem ultrapassados, de que o desconhecimento destanova tecnologia
se torne, a prazo, uma incapacidade para o exercicio da profissio e/ou paraa progresséo
na carreira ouna hierarquia da organizacéio em que se inserem profissionalmente - a
perca do investimento feito ao longo da sua vida profissional.

Poroutro lado, estio, ainda, as questdes da formagfo, nesta &rea, muito ligadas a niciagfo a
informatica e a utilizagio do computador; contudo, hoje, esta apeténcia e esta capacidade
adguirem-se precocemente. Mas a adequag@o da informética ao Trabalho Social, as suas
potencialidades e os seus limites, os tiscos que acarreta e 0s progressos que permite, a divulgagfo
e aanalise de experiéncias, ndo sdo ainda objecto de formagdo sisternatica, Nao sdo sequer,
ainda, objecto de estudo, andlise, ensaios e avaliagio.

Um instrumento de trabalho

A utilizagéo e o consumo de informaggo visam o conhecimento - mas a informaggo ndo €
conhecimento! B condigio necessaria, mas nfio & condigio necessaria e suficiente 4 obtengfio
de conhecimento; digamos ¢, apenas, conhecimento potencial.

Entre dado e informagfo, genericamente, hd lugar a um transformador, que poderé serum
computador ou outra qualquer tecnologia: mas entre informacéo e conhecimento, ¢ minha
convicgdo que o “transformador” terd que serum ser humano.

Depois, as tecnologias - sdo tecnologias ... 0. Sdo aspectos efémeros, instrumentais, sdo
utensilios, que podem ser bem oumal utilizados (Oliveira, 1998: 5).

Porque a informatica ¢, muito simplesmente, um instrumento de trabalho que os
Assistentes Sociais devem pbr ao seu servige, importa que seja a partida bem claro:
- quendoéapratica profissional que se deve submeter aos ditames da informética ou aos
ditames dos informaticos
que os sistemas informaticos, as aplicagdes informaticas, ndo devem e ndo podem
prejudicar ou sequer condicionar o trabalho profissional, nomeadamente a relagfo do
Assistente Social com o utente
| queasquestdes deontoldgicas, a confidencialidade, o segredo profissional, o direito &
privacidade de cada um, néio sfio postos em causa ou descurados
que, em sintese, s30 os profissionais de Servico Social quem deve ter a palavra decisiva
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nestamatéria: que tipo de instrumentos informaticos necessitam, com que caracteristicas,
paraque finalidade, em que circunstancias os devem utilizar.

E, portanto, evidente que a informética deve ser tratada como mero instrumento - de facto
muito rico em potencialidades, muito facilitador do trabalho nalguns campos - mas nunca como
finalidade em si ou ganhando espago de procedimento exagerado.

Como acontece com outros aspectos e dimensdes do Trabalho Social, é inovador, mas a
inovagdo € apenas uma caracteristica positiva se contribuir para a adequagdo da ac¢do. No
momento em que se constituir em finalidade, a inovacéo passa a ser um obstaculo a propria
acgio.

Porque ¢ instrumento tem que ser operacional, facilitador do trabalho, conter os elementos
necessarios, e nao outros, embora interessantes, a fungdo a que se destina; facil no manejo,
concebido para poder serutilizado directamente pelos Assistentes Sociais, sem necessidade de
intermediario (administrativo, operador de informatica).

Hé ja alguns sistemas informaticos que & possivel adquirir ou utilizar, uns mais ambiciosos,
outros mais caseiros e limitados.

Nas Primeiras Jornadas Nacionais de Acgdo Social, realizadas em Braga, em Novembro de
1991, foram apresentadas as primeiras aplicagdes informaficas paraa Acgao Social, jda funcionar
(Divisdio de Acgio Social do Centro Regional de Seguranga Social de Braganca) ou ainda em
projecto (Santa Casa da Misericordia de Lisboa); mais recentemente, a Direcgdo Geral de
Acgdo Social construiu um sistema informético para o Acolhimento Social, posteriormente
revisto para responder as exigéncias postas pelo Rendimento Minimo Garantido.

Com objectivos e concepgio semelhantes, existe tambem o Sistera Informatico CYRANO,
de Espanha (Zaragoza), datado de 1995.

Porque se fala aqui, néo da informatizagiio de alguns dados para efeitos de estatisticas ou de
investigacio social, como tem sido pratica até hoje, mas dum instrumento para sex utilizado
pelos Assistentes Sociais na sua pratica profissional - conjunto das actividades directas
ou indirectas relacionadas com a sua intervengdo junto dos cidadaos-utentes, em abordagens
individuais, familiares, grupais, comunitérias - € importante que ndo se demitam das suas
responsabilidades na concepgao e construcio das aplicaces ou dos sistemas, sobretudo quando
se trata de os produzir d medida ou de adaptar aum servigo ou a uma organizagio um produto ja
existente.

Sem se pretender definir uma metodologia tinica relativamente ao sistema total e face a
dificuldade basica que reside na diversidade de situagdes existentes, considera-se como corrente
aque consta das seguintes fases gerais do sistema. prospecgdo eidentificacdo, estudo e andlise,
sintese e definicéio das especificacoes, desenvolvimento, implantagdo, operacdo, manutengdo
avaliacao (Verde, 1981: 85).
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Em todo o processo, mas sobretudo nas trés primeiras fases - a procura/levantamento,
identificagio e estabelecimento dos requisitos - € imprescindivel o envolvimento e a
responsabilidade dos ufilizadores, através de uma equipa de especificagdo, constituida
essencialmente por Assistentes Sociais (outras formagOes sdo também importanies: sociologia,
economia, organizagio e gestio) para arealizagao da andlise funcional e construgiio do diagrama
de decomposigdo (identificagio das actividades/funces) e do diagrama de fluxos de dados
(sistemas de comunicagao) e para a concretizagao da analise organica e processo de identificagdo
da informag?o (dados recolhidos, ficheiros) e de definigao de entidades e atributos.

S6 apos este trabalho € possivel aos técnicos de Informética conceberem e desenharem o
sistema e desenvolverem-no.

Frequentemente, por desconhecimento ou resisténcia, 0s Assistentes Sociais alheiam-se
destas tarefas, sempre com a desculpa de que de informdtica ndo percebo nada. Mas € de
Servigo Social que se trata e disso s80 0s profissionais de Servigo Social que percebem e ndo os
informaticos; compete-lhes definir bem o que querem, o que thes serve, testar, avaliar e exigi
queo instrumento de trabatho que véo usar corresponda as suas necessidades.

Também fiequentemente, a falta de tempo e, sobretudo, o volume e a pressao do trabalho -
nio podemos esquecer que sio os Assistentes Sociais que contactam directamente os problemas
eas pessoas afectadas por situagGes néo raras vezes extremas - impedem os profissionais de se
disponibilizarem para estas tarefas (necessariamente morosas e, sobretudo, que questionama
prética e os habitos arreigados) de concepgio € construgo de aplicagdes ou sistemas informéaticos.
Com efeito, a necessidade do contributo até agora ndo experimentado da informatica ndo se
confronta ainda com o trabalho quotidiano dos profissionais.

Sendo apenas um instrumento, ndo € a utilizagéo do computador na pratica profissional nem
ainformatizacio, pormais bem feita que seja, dos Servigos que vai transformar um profissional
negligente num Assistente Social competente (e vice-versa!). Pode, eventualmente, fazer realgar
as qualidades profissionais (mas também as fragilidades), tornd-las mais vistveis, disponibilizar
mais emelhores meios, mais e melhor informago, proporcionar superiores condicGes de trabalho,
mas ndo muda o profissional nem confere, por si, capacidades pessoais ou rigor técnico.

Noentanto, ao exigir todo um trabalho prévio de descricdo e andlise, funcional e organica, da
pratica profissional, a reflexdo e a definicio de regras e principios de utilizagdo, questiona e esta
€, ameu vet, a primeira e grande vantagem que a informética traz 4 Acgo Social, 0 seu enorme
contributo para a formag#io dos técnicos, ainda antes destes comegarem a utilizar o computador
noseu quotidiano profissional. Quase se poderia dizer que, mesmo queapds a fase de concepgdo
do sistema, este no fosse implementado, ndo se tetia, mesmo assim, perdido tempo!

Nao se deve também esquecer que, como acontece com qualquer instrumento de trabalho,
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énecessario saber utilizé-lo: um bom instrumento mal utilizado, pode até ser perigoso ou, pelo
menos, contraproducente. E quanto melhor e mais potencidvel ele for, piores serdo as
consequéncias da sua ma ou deficiente utilizagao. A informatica ndo foge a esta regra. Dai que
sejam prementes as necessidades de formagdo sobre a forma correcta de utilizagio, quer da
informatica em geral, quer das suas aplicagSes em concreto, na Acgo Social.

Oportunidades e beneficios

Para além das expectativas que a informatica pde em geral, os Assistentes Sociais que
utilizemno seu quotidiano instrumentos informaticos (por exemplo, a informatizacio dos processos
dos utentes) poderdo encontrar, entre outras, as seguintes vantagens:

a automatizacdo de tarefas rotineiras (a continua apresentacio de dados, apurados
manualmente, relatérios, indicadores de gestéo, justificagdo de ocorréncias, etc.) €
consequente libertagdo dos Assistentes Sociais das mesmas, fixando-os e dando-lhes
tempo e disponibilidade para a intervencfo social

uma maior, melhor, mais répida e segura e mais econdmica circulagdo da informagéo
apossibilidade de fornecer informagio fidvel aos diversos niveis da gestdo e da deciso,
influenciando as orientagGes internas das organizagGes ¢ a definigao das politicas sociais
anivel nacional

umavisio global eintegrada dos dados relativos a cada pessoa/familia/grupo/comunidade,
dados sistematizados, mais exactos, coneisos e uniformes, mais facilmente reconheciveis
ainstantaneidade do acesso & informag#o - o tempo real - dispensando outros suportes,
nomeadamente o papel, morosos na utilizacdo e na circulagio

arecolha e apuramento de dados globais e sectorizados, permitindo obter e fornecer
indicadores (nomeadamente para a avaliagio da eficiéneia ¢ eficacia dos servigos) e
estatisticas fidveis

o conhecimento e diagndstico mais exacto da realidade, das problematicas integradas,
da sua dimensdo e peso relativo, ja que, como se sabe, o simples contacto/viséo dos
problemas quotidianos ndo permite abarca-los na sua globalidade

oaproveitamento de todaa informacéo recolhida, evitando, por um lado, a redundéncia
narecolha de dados e no seu tratamento e, por outro, o desperdicio da informagéo
disponivel.

Mas ¢, também, em relagdo ao controlo, organizagao e rentabilizagdo do seu trabalho que a
utilizagio da informética pode trazer vantagens acrescidas ao Assistente Social:

autilizacio, para seu proveito proprio e imediato - reflectiremelhorara prética quotidiana
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- dos registos, indicadores, etc. que periodicamente tem que fornecer para efeitos de
estatistica ou planeamento central

avisibilidade, a credibilidade (mas também o controlo e uma certa exposicio), que o seu
trabalho adquire ao ser registado objectivamente

o planeamento e organizagdo da sua agenda, pelo acesso continuo a identificacio,
prazos e nimero de tarefas periodicas (renovagio de prestagdes, avaliagdes/informagdes
periodicas, etc.)

a capacidade de fazer o ponto de situacio, em cada momento, do trabalho e/ou dos
processos em curso, aavaliagio de resultados, as correcgOes a introduzir com oportunidade
os meios alargados de diagnostico e acompanhamento das situagdes por maior
disponibilizaggo, quer da informagfo, quer de tempo, quer de prepataggio, para analise e
ponderagdo, confrontando-se com a informaciio organizada, situada e actualizada

a gestdo da informagdo - organizagdo e correlaggo de dados -~ permitindo a construgio e
actualizagio de bancos de recursos e mesmo de redes de servicos’

a obtengdo imediata e quase automatica de diferentes documentos técnicos e
administrativos (propostas a despacho superior, informagdes, efc.), mesmo que aindaem
suporte de papel, ndo ficando, neste caso, mais na dependéncia do concurso de pessoal
administrativo e obtendo ganhos para a confidencialidade e privacidade dos dados.

Contudo, sdo téo incipientes as experiéncias em curso, entre nos, que nao podem ainda os
profissionais de Servigo Social nem avaliar bem das vantagens da disponibilizacdo deste
instrumento, nem, por vezes, acreditar nele: apesar da tendéncia, nos nossos dias, para o
embaratecimento destas novas tecnologias, estdo longe as organizac¢des que enquadram
Assistentes Sociais de valorizar o trabalho social ao ponto de disponibilizar um niimero suficiente
de computadores aos seus técnicos, E ndo tém estes convicgdo e/ou poder reivindicativo para o

exigit
) Constrangimentos e riscos)

E sempre apontado em primeiro lugar, como risco e, sobretudo, como contra-indicagio, a
desumanizacio ou impessoalizagdo que a informatica acarreta a um trabalho que assenta na
relagdo do Assistente Social com o cidaddo-utente, quer na abordagem individual, querna
abordagem familiar, grupal ou comunitaria.

Isto, porum lado, porque o computador entre o profissional e o utente corta arelagio pessoal,
intimida e torna-se um obstéculo & confianga que se deseja e é necessaria na relagéio de ajuda;
poroutro lado, a utilizagfo da informatica diminui os contactos pessoais.

*Em Lisboa, um conjunto de Instituigdes que trabalhiam na drea dos Sem Abrigo estd a construir um projecto de rede
de servigos de apoio aos sem abrigo.
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Esta tltima questao, talvez a mais pertinente, ndo se verifica ainda entre ns; por razdes
Obvias, ndo parece que os actuais utentes da Acgdo Social e 0s servigos que esta lhes presta
sejam susceptiveis de interagirem informaticamente, mas é uma questdo a refer.

Quanto & intimidagio que o computador pode causar, por exemplo numa entrevista, compete
ao técnico estar atento e discernir em cada momento a melhor maneira de orientar a entrevista;
aliés, a utilizagdo ou ndo do computador ¢ um pormenor, o mais facil de resolver, face a
complexidade de situagdes, de reacgdes, etc. que um Assistente Social enfrenta diariamente ¢
narelagdo com os utentes, individualmente ou em grupo. Nada obriga a que, durante uma
enfrevista o técnico tenha que utilizar o computador e, se o tiver que fazer, poderd ser apenas
para consultar o processo ou, se tiver essa oportunidade, o banco de recursos disponivel. Isto é
facilmente explicavel e compreensivel, se feito com o devido respeito, no momento oportuno.

Hoje em dia, mesmo as institui¢oes que estio a informatizara Acgdo Social, ndo anularam
ainda os registos manuais, nem tal acontecera no futuro mais proximo; €, portanto, sempre
possivel ao Assistente Social, se o desejar ou nos casos em que considerar mais conveniente,
utiliza-los. E com o tempo e a vulgarizagdo das novas tecnologias, o computador intimidaré cada
vez menos, profissionais e utentes - como ja se vai notando.

Mas é, alids, estauma ocasido Optima para informar o cidaddo-utente - que tem de dara sua
autorizagao expressa (Cf. Lei 67/98, art® 10°, 1) - de que os seus dados pessoais estdo registados
informaticamente e que pode (deve) teracesso a eles (Cf. Lei 67/98,art’ 11°, 1) - apenas aos seus
dados pessoais, ndo aos dos outros, mesmo que elementos da sua familia - e exigir que sejam
corrigidos.

E poder-se-a sempre contrapor que o técnico que utilizamal qualquer outro nstrumento - o
simples bloco de notas ou a complexidade de uma infinidade de formulérios - também esta a
comprometer a relagdo pessoal e pde em risco a finalidade duma entrevista ou de umareunifio
oudeum trabalho de grupo.

Neste sentido, ¢ talvez conveniente que, sendo se domina ainda o computador, este nfio seja
utilizado nos momentos em que arelagio € importante, para que ndo se dividaa atengdo entre o
computador e a(s) pessoa(s), podendo aquele levar a melhor.

Outra questdo prende-se com a necessidade de seriar os dados, organizando-os em listas de
valores (tipologias), para que possam ser fratados automaticamente. Corre-se, de facto, o risco
de retirar a individualidade, a singularidade de cada caso, de cada situagfo, reduzindo-a a um
nimero, a uma classe rotulada, uma qualifica¢io necessariamente simplificadora, sem
subjectividade - mas que, no entanto, permite realizar analogias e diferengas num quadro espago-
temporal, com possibilidades insuspeitadas de diagnostico das situagdes: o cruzamento de dados
(ex.. delinquéncia juvenil, por idades/zonas de residéncia/equipamento de ATL/condigoes de
habitagéo/familia, etc,) podem ser experimentados com custos de tempo Irrisorios secomparados
com processos anteriores (Colen, 1991: 187). Néo se trata duma imposigao restritiva da utilizagdo
da informatica, mas antes duma exigéncia de maior rigor conceptual e de sistematizagdo da
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informagdo no sentido do diagnéstico e do plano de interveng@o que a informatica permite
potencializar, E, neste aspecto, de realgar o trabalho realizado - mas que exige uma atengio
continua - quer pela Direcgéio Geral de Acgéo Social, quer pela Santa Casa da Misericordia de
Lisboa, de construggio de tipologias, sobretudo para o diagnostico, o plano de acgdio e a avaliagdo
doprocesso de intervencao.

Ha, no entantto, que terem conta que 0s processos individuais informatizados, necessatiamente
biograficos e subjectivos, ndo dispensam a chamada memdria do técnico, um conjunto de registos
de que o técnico necessita para si proprio, para orientar a sua andlise da situagdo ea sua relagdo
comoutente, que é frequentemente provisoria (dados colhidos pela sua observacio directa ou
através de terceiros e que importa confirmar, notas pessoais sobre a atitude a ter, efc.).

A memdriado técnicondo deve constar do processo informatizado, ou entdio ser-The-a acessivel
apenas a si e deve ser corrigida e apagada de acordo com as suas necessidades, ndo fazendo
parte do processo administrativo do utente de uma Instituicdo. Compete ao técnico cuidar da
forma comoregista, trata e destrdi as suas notas pessoais, sobretudo quando contém informaces
que configuram segredo profissional ou ngio estdo confirmadas.

O outro grande risco prende-se com a seguranga ¢ a confidencialidade dos dados
informatizados. F talvez este o mais dificil de tratar, nfo pela sua inresolubilidade, mas porque
tern um passado historico a que € dificil fugir.

Os dados pessoais informatizados néo sdo menos seguros do ponto de vista da
confidencialidade, do que os registados em suporte de papel. Antes pelo contréario; num certo
sentido, os dados informatizados asseguram uma maior confidencialidade ao limitarem a
compreensdo do dossier aos iniciados (Béliveau, 1993: 116). E ndo refiro, apenas, 0s processos
individuais ou familiares transportados pelos técnicos, pelos estafetas, pelos continuos, etc, por
vezes para outros Servigos ¢ instalagdes, em transportes publicos, sem qualquer medida de
seguranga; nem aos processos frequentemente em cima das secretarias, a mercé de quem os
quiser consultar; nem a forma, por vezes pouco cuidada ou pouco técnica como as informagdes
foram registadas, nem aos ficheiros onde, quando arrumados, se agrupam e que ndo tém outra
seguranca que ndo seja uma chave (frequentemente na fechadura para facilitar o acesso), nem,
sobretudo, as conversas mais o menos casuais com colegas e outro pessoal sobre 0s utentes ou
telefonemas realizados em espagos quase piiblicos. ..

Mas hé toda uma longa historia - dezenas de anos - que tornou natural esta pratica.

A informatizagdo dos processos vem, ento, permifir ¢ até certo ponto obrigar a assegurara
confidencialidade dos dados, porque:

guardamelhor a informagao: ¢ mais facil aceder a um papel, que facilmente se perde,
se deixa numa sectetaria, etc. e que qualquerum, desde que saiba, pode ler, doqueaum
computador, que tem varios programas, bases de dados, etc. e esta protegido por passwords
e outras medidas de seguranga
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os dados informatizados estfio organizados e seriados, nalguns casos codificados; séo,
assim, objectivos e menos sujeitos aos perigos da linguagem e da forma de uma escrita
cortente. Poroutro lado, informatizam-se apenas os dados que,  partida, se definiu como
necessarios paraum determinado fim; sfo esses que cabem na aplicagio informaticae
ndo qualquerinformagio

um sistema informatico obriga & defini¢io dosniveis de acessibilidade e, portanto, a
umasituagio mais clara (embora nem sempre mais certa) quanto a quem pode aceder a
informag?o. Esta ¢, de facto, a questdio mais polémica. Masndo € nova e ndo derivade
modoalgum da informatizago dos Servigos: j& existia, mas era ignorada, relativamente
contornada com maior oumenor habilidade. A informatica obriga a enfrenta-la

os sistermas informaticos que contém dados pessoais (cf. defini¢io de dados pessoais:
Lei 67/98, art® 3°, a)) estdo sujeitos a legislagdo e regras proprias de seguranga e de
vigildncia. E também quem recolhe e trata esses dados; frequentemente aponta-se, e
com muita oportunidade, a necessidade do esclarecimento e formag&o por parte desses
agentes, até porque umnovo instrumento obriga a rever habitos de trabalho ja ha muito
instalados. Por exemplo, adisposigio fisica dos computadores e monitores, das secretérias
nassalas e gabinetes de trabalho, tendo ematengfio que € muito mais vistvel por estranhos,
queeventualmente transponham o espago de trabalho dos téenicos, o que esta registado
nummonitor, do que numa folha de papel.

Apesar de todas as medidas, nfo se deve, no entanto, esquecer que a violagio da seguranga
(ou da confidencialidade) relativamente a dados informatizados pode ser muito mais grave, ou
de consequéneias mais gravosas. E que os dados informatizados séo, por quem sabe, mais facil
etecnicamente conectados com outros ficheiros e bases de dados (policiais, de emprego, filiagdes
varias, fiscais,. ...) com eventuais prejuizos para quem se quer ajudar ou que estd a reiniciar o seu
projectode vida.

A confidencialidade, cujo conceito ao longo da histéria tem estado sempre emevolugdo (Cf.
Macarov, 1990), tem essencialmente a ver com a protecgiio da informag8o sobre o cidaddo-
utente, os seus dados pessoais, a sua privacidade, e os procedimentos administrativos, as politicas
eregras de funcionamento que regem os acessos e a circulagio dos mesmos. A seguranga
prende-se com o conjunto de técnicas utilizadas para preservar o grau de confidencialidade que
se deseja, relativamente aos dados ou a conjuntos de dados.

A confidencialidade ¢, correntemente apresentada como o manto que tudo cobre, confundindo-
se frequentemente conceitos bem distintos que ndio se anulam: confidencialidade, segredo
profissional, direito a privacidade.

Facilita-se 0 acesso aos dados pessoais dos utentes da Acgéo Social (por exemplo, a outros
técnicos, ao pessoal administrativo ou auxiliar, as chefias hierdrquicas, mesmo que deles ndo
necessitem para as suas funcGes,.. . ) com a justificacio de que quem trabalhana Acgdo Social
est4 obrigado 4 confidencialidade. Ignorando-se, assim, que os dados pessoais recolhidos s6
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podem servir o fim para que foram recolhidos e s6 devem ser recolhidos os absolutamente
necessarios para esse fim; que s6 Ihes deve aceder quem tiver absoluta necessidade (novamente
para o fim definido) e que compete ao Assistente Social velar para que em nenhum casoa
privacidade dos utentes seja violada, mesmo que com boa intengéo (!).

No entanto, a confidencialidade - ou uma falsa confidencialidade - néio deve ser utilizada
como obstaculo 4 avaliagéo da pratica profissional ou de um servigo ou constituir um processo
tdo estranho que o cliente sinta que existe algo de vergonhoso em ser cliente (Macarov, 1990).

Estas questoes relativas a confidencialidade, como se vé, sdo muito anteriores 8 informatizagao
e¢ndodecorrem directamente dela; estivessem resolvidas que janzo se punham comaacuidade
que actualmente se pdem nos servicos ou organizagdes que estdo a procedera sua informatizaggo.
Mas, mais uma vez, se pode referir que € o processo de informatizagdo ou a utilizacio da
informatica na Acggo Social que vem obrigar a reflectir e a clarificar problemas ha muito
adiados ou que ndo tém merecido a necessaria atencio € tomada de posigdo.

Epoder-se-ia irainda mais longe, analisando a questio dos processos individuais ou familiares
dos utentes dum Servico ou Instituicdo: o que devem conter? A quem pertencem? Quem manda
neles edefine quem os pode utilizar ou consultar (estejam informatizados oundo)? E com que
finalidade?

Séo frequentemente os Assistentes Sociais acusados de se constituirem donos dos processos
dos utentes e, pior, donos dos proprios utentes, ao ndo petmitirem que outros técnicos de outras
formagdes acedam aos mesmos para o chamado trabatho interdisciplinar € diagnostico global
dasituacdo.

Sendo uma questao importante, cada vez mais actual e oportuna - na era do trabalho em
parceria, de interdisciplinaridade - deveria ser objecto de uma reflexo mais atenta por parte dos
Assistentes Sociais e das estruturas formadoras.

E mais uma vez, ¢ a introdugao da informética no trabalho quotidiano dos profissionais de
Servigo Social que vem despoletar (pelo menos com uma forca que a questéo ainda ndo

 conhecera) aspectos deontologicos fundamentais que a pratica tem vindo a eludir.

Outro factor de risco é um certo entusiasmo pelas potencialidades deste instrumento, que
levaarecolha de dados pessoais, ndo necessdrios para afinalidade previamente definida, antes
aproveitando o sistema informatico para outras finalidades, sem prévio conhecimento e
consentimento do titular dos dados.

£, de facto, tentadora a possibilidade de, por exemplo, através dos processos individuais ¢
familiares do Atendimento Social, obrigando a recolha de informagio que, para o tratamento
daquele caso em concreto, ndo seria necessaria, partir paraum observatorio social ou um estudo
sociologico interessante.

Esterisco é relativamente facil de controlar se cada organizagdio tiverum bem construido
guia do sistema informdtico onde, com clareza e precisdo, estejam definidos:
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* 0 objectivo, ambito ¢ configuracdo do sistema

* 0s principios por que se rege, nomeadamente:

. especificagio da finalidade de cada aplicagdo ou ficheiro

. limites, forma ¢ agentes da recolha dos dados

. limites da utilizagdo no que referea acessose comunicagio de dados

. qualidade dos dados: relevéncia, correccdo, actualizagio

. forma de informacdo, de acesso e de correcgdo pelos titulares

- os diferentes niveis de acesso _

- aforma de gestao do sistema: medidas de seguranca e de cocréncia, responsavel/gestor
de cada ficheiro ou aplicacéo e suas fungdes, formas de controlo.

Osriscos aqui apontados, embora de forma suméria, alertam-nos e devem-nos torar prudentes
e ponderados na utilizacio da informatica, nomeadamente na informatizago dos dados pessoais
dos cidadaos-utentes; mas ndo devem nem assustar-nos, nem fazer-nos demitir deste processo
pelas seguintes razdes:

A utilizagdo da informatica € um processo itreversivel em todas as dreas de actuacio; €,
assim, inevitavel que chegue também a Acgdo Social (como alids ja chegou) ¢ se
desenvolvanesta area, E, entéo, imperioso que sejam os profissionais do Servico Social
acontrola-la, na sua expansiio e nos seus limites. E imperioso que sedisponham a isso e
se preparerm para essa tarefa, Nas méos de outros serd sempre pior!

Séo cada vez maiores e progressivos os desenvolvimentos que se registam no estudo e
na criacdo de processos e medidas de seguranga para os sistemas ¢ aplicagdes
informaticos, sobretudo porque utilizados por outras organizagdes e instituicdes,
nomeadarmente financeiros, altamente interessados na sua seguranca ¢ fiabilidade. E
ndo so, efcctivamente, os ficheiros da Accdo Social os mais apeteciveis para os experts
na violagao dos sistemas informaticos pelos proveitos muito pouco inferessantes que
deles podem fiuir!

E também cada vez maior a educagiio ¢ a consciéneia colectivas para estas questoes.
A legislacdo em vigor, e que todos devemos conhecer, estabelece regras claras
protectoras dos dados pessoais informatizados; para além dessas regras, foi criada a
Comissao Nacional de Protecgdo de Dados, que tem, entre outras, as funcdes de autorizar
¢ fiscalizar os ficheiros, aplicagdes e sistemas informéticos, piiblicos ¢ privados, que
contenham dados pessoais.
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Por uma formacio adequada

E, portanto, evidente que a formag#o dos Assistentes Sociais nesta rea ¢ imprescindivel e
utge: é tempo dedignificar o elemento fundamental de qualquer sistema e tecnologia da informagao.
E que siio as pessoas quem concebe as solugdes; séo as pessoas quem constroi as solugdes,
sdo as pessoas os destinatdrios das solugdes; as organizagdes sdo sobretudo pessoas.
Sdo as pessoas as detentoras desse click que permite transformar a informagéo em conhecimento.

E havera elemento mais critico, mais fundamental, para o sucesso de qualquer sistema e
tecnologia dainformagdo, que as pessoas? (Oliveira, 1998: 9).

Importa, entéo, que as estruturas formadoras e as organizagOes que procedem ou pretendem
proceder & informatizacio dos seus servigos ou disponibilizar esta tecnlogia aos técnicos, bem
como, e sobretudo, estes, se unam nesta necessidade de criar condigdes, tomando iniciativas,
disponibilizando-se.

£ frequente a ideia de que a formagdo é sobretudo a frequéncia de cursos ou acgdes
escolarizantes em que os formadores devem ministrar conhecimentos e os formandos devem
interessar-se e aprender.

Os profissionais sao tentados a esperar (e a querer) da formagao receitas imediatas pata os
problemas que enfientam na sua pratica, algo que Ihes facilite o exercicio profissional e ndo que
complique, nem que exijaainda mais tempo, face ao volume de trabalho com que se confiontam.
E este volume de trabalho e estes problemas séo altamente inibidores da reflexdo, da mudanga,
mas sobretudo do confronto consigo mesmos.

Por outro lado, 0s formadores nio concebem a formagéo, sobretudo pata profissionais, que
ndo assente na reflexdo; temendo o casuismo e recusando as receitas, sdo, por vezes, teoricistas
e abstractos nas suas exposicdes, deixando para os formandos o trabalho de aplicacdo & pratica
do que éreflectido - 0 que estes ndo estdo em condices de fazer, de momento, Ou tentam uma
aproximagdo atraveés de trabalhos de grupo, muitas vezes exasperantes para os profissionais,
que se sentema brincar com hipdteses e situagdes quando tém consciénciae lhes pesao pesoda
realidade.

A formagdo sobre a utilizagéio da informatica na Acgdo Social € ainda mais complexa:
ainformaticando s6 ndo & sentida como uma necessidade para a Acgfo Social, como €
temida asua introdugdo nesta rea
estd generalizada a ideia de que s6 alguns - os mais novos - se confrontardo com este
problema no futuro, porque, para ja, € ainda possivel evita-lo
ndo ha ainda experiéncias suficientes, entre nds, ou conhecimento/divulgagédo de
experiéncias noutros paises que permitam, mesmo as Escolas de Servigo Social e aos
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formadores, estar & vontade nesta matéria
0s Assistentes Sociais nio sentem que tenham tempo e disponibilidade para se preocupar
comum instrumento de trabalho que Thes pde mais ditvidas e questSes do que as eventuais
vantagens de que vagamente ouvem falar.

Quem estd, entdo, interessado nesta formagdo? Em que deve consistir? Que perfil de

formadores?

¢ Um primeiro nivel da formacfo, nesta fase, terd que passar pelo esclarecimento a todos
os profissionais das questdes que os preocupam quanto a utilizacio da informéticana sua
prética profissional:
o alegislagdo (nomeadamente a recente Lei 67/98):
e o que sdo dados pessoais: qualquer informacdo, de qualquer natureza e
independentemente do respectivo suporte, incluindo som e imagem, relativa auma
pessoa singular identificada ou identificdvel (art° 3° a)) e dados sensiveis: convicgoes
Silosdficas oupoliticas, filiagdo partidaria ousindical, fé veligiosa, vida privada e origem
racial ou étnica, dados relativos a saiide e a vida sexual, incluindo os dados genéticos
(art’7°a))
e aimprescindivel qualidade dos dados (art” 5°) e alegitimidade do seu tratamento (art” 6°)
e quedireitos tem o titular dos dados: informagéo e autorizagio/oposicao expressas, acesso
aos dados, correcgio/actualizagio do mesmos (art® 10°, 11°,12°)
e medidas de seguranca previstas, obrigatorias (art’14°, 15°,16°, 1'7°)
¢ olugardainformética, como instrumento, que finalidades, potencialidades ¢ vantagens,
que limitagGes/riscos.

Contudo, éaonivel da.concepeio e construgio dumsistema informatico, ou duma aplicagéo,
queos Assistentes Sociais m de estar preparados. Neste aspecto, a formacfio ndo ¢ directamente
relacionavel com este novo instrumento, mas to somente coma capacidade dos profissionais
reflectirem, de forma organizada e sistematica, a sua prética profissional.

Trata-se de serem capazes de saber com exactiddo o instrumento que querem: com que
caracteristicas, com que fungBes/virtualidades, com que fins.

E neste aspecto que a formagio ¢ fiundamental ¢ determinante para o maior ou menor
sucesso, quer da aplicagao da informatica a Acgéo Social, quer do salto qualitativo (e até
quantitativo) desta, neste momento da histéria do Servigo Social a varios niveis senstvel: maior
visibilidade/divulgagao do trabalho dos Assistentes Sociais e dos problemas sociais (RMG, pleno
emprego dos profissionais, entre outras), diversificagdo das Escolas ¢ cursos de Servigo Social
(Universidade Catdlica), proliferacio de cursos e profissdes afins, ...
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Emsintese:

* uma formagcao ao longo da vida, porque é um facto que, perante as mutagoes sociais e
tecnologicas em curso ou.eminentes, qualquer que seja anossa idade, anossa experiéncia
ou as nossas qualificagoes, hoje em dia - face aos conhecimentos e competéncias
necessarios d compreensdo e ao controle do nosso quotidiano -somos todos “‘simples”,
como escreveu Alberto Melo, ao comentar a obra de misericordia ensinar os simples,no
livro As Obras de Misericordia para o Século XX1
uma formagéo em exercicio, em que o contexto de trabalho permita o desenvolvimento
da andlise e compreensdo e dareflexdio critica das praticas, Uma formagdo experiencial,
namedida em que o conhecimento, que vem da experiéncia, se transforma num saber,
como refere Guy Jobert
uma formago pos-graduada, a nivel profissional e a nivel académico, que estabelega
uma relaggo estreita com as competéncias profissionais e permita ao técnico um papel
activo, mobilizando para esta perspectiva as organizagOes representativas das profissoes
na rea do Trabatho Social® .

Conclusio

Os profissionais de Servigo Social e outros da Intervengo Social estdo inseridos no campo
das politicas sociais. A cidadania social suportada no Estado Providéncia atravessa, nos tltimos
20 anos, um momento de crise que significa desemprego, pobreza e exclusdo social, como
referiua ONU na Cimeira Mundial sobre 0 Desenvolvimento Social (1995). Dotar as politicas
sociais de instrumentos de andlise, j& correntes nas dreas da economia e da gestdo como critério
deobjectividade, ¢ findamental.

Avisibilidade dos indicadores objectiva um cendrio social preocupante, quando € lidona
base dos direitos humanos. A visibilidade, no territorio, segundo as idades, segundo as classes
sociais, segundo as minorias étnicas, pode ser traduzida de forma clara quando se sistematiza a
informagao. De facto, os problemas aparentemente individuais sdo problemas sociais,
reconhecendo que a dimensao pessoal e por isso inica sempre os transversa.

Faced inevitabilidade da introducdo da informética na Acgdo Social e aproveitando o facto
de, entre nds, estar ainda no inicio, & tempo de Escolas e profissionais de Servigo Social,
individualmente e através das suas estruturas associativas, despertarem/acordarem para o
problema e tomarem emmaos 0 processo.

Porum lado, liderando o desenvolvimento da construgzo e/ou adaptagdo de sistemas

* Fol, a este nivel, interessante a experiéncia havida em 1998 entre o [8SS e a Misericordia de Lisboa com a acgdo de
formagdo Advaliagdo Diagnéstica e Planos de Inser¢io na Intervengdo em Servigo Social, dirigida a todos os técnicos do
Servigo de Atendimento Social daquela Instituicio.
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informaticos para o Trabalho Social, por outro, dinamizando e mobilizando os técnicos, quer
para a utilizago desta ferramenta na sua prética, quer para o esclarecimento e resolugao das
questdes e problemas que sutjam, nomeadamente no que respeita ao papel da profissdo na drea
das politicas sociais. A infervengdo psico-social jamais se pode divorciar da intervengdo socio-
politica.

A informéticana Acgfo Social pode serum rendimento méximo. Garantido?
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