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A UTILIZA<;AO DA INFORMATICANA ACCAO SOCIAL 
Urn rendimento maxima. Garantido? 

Teres a Salema Cordeiro • 

Introdu~ao 

A utilizac;ao da informatica na Acc;ao Social tem, entre n6s, visado essencialmente a 
investigac;ao e os apuramentos estatisticos, por vezes aproveitando a necessidade de outros 
se1vic;os, nomeadamente fmancei.ros (processamento de prestac;oes pecuniarias ), e as suas 
aplicac;oes para o tratamento automatico de algtms dados da Acc;ao Social. 

Um sistema concebido de acordo eo m os objectives, as necessidades ea metodologia do 
Servic;o Social, como um instrumento de trabalho para os seus profissionais, que contemple 
igualmente os decursos tecnicos, decis6rios e administrativos, conferindo-lhes fiabilidade, e 
ainda a! go incipiente, masque comec;a finalmente a dar os seus passos. 

Como reagem os Assistentes Sociais a concep~ao e utiliza~ao deste instnunento de 
trabalho no seu quotidiano? 

E como rea gem as Escolas de Se1vic;o Social, nos curricula dos seus cursos e nos programas 
de formac;ao p6s-graduada, a preparac;ao dos profissionais para participarem activa e 
decisoriamente na concepc;ao dum sistema infcnmatico e para o utilizarem como um instnunento 
de pratica profissional? 

Para alem da normal e inevitavel resistencia a mudanc;a, ha um receio disposicional, de uma 
patte significativa dos Assistentes Sociais, em relac;ao as novas tecnologias comas quais nao 

'' Assistente Social do quadro de pcssoal da Santa Casa da Misericordia de Lisboa; Sub-Directora da Dirccvao de 
Coordenavao da Ac9iio Social c Equipamcntos; Rcsponsavel pelo projecto de infonnatiza9iio do Atendimcnto Social 
daquela instit.uiviio. 
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estao familiarizados e que nao dominam, quer no seu manuseamento, quer, sobretudo, no seu 
funcionamen1D e potencialidades: 

o medo de inadvertidamente-pornao conhecerem hem o instmmento disponivel-darem 
origem a uma situa9ao delicada ou mesmo de ilegalidade, para si, para o cidadao-utente, 
para a Institui9ao onde trabalham 
a ansiedade de se sentirem ultrapassados, de que o desconhecimento destanova tecnologia 
se tome, a prazo, tuna incapacidade para o exercicio da profissao e/ou para a progressao 
na caneira ou na hierarquia da organiza9ao em que se inserem profissionalmente- a 
perca do investimento feito ao longo da sua vida profissional. 

Por outro lado, estao, ainda, as questoes da fmmayao, nesta area, muito ligadas a iniciayaO a 
infonm\.tica ea utilizavao do computador; contudo, hoje, esta apetencia e esta capacidade 
adquirem-se precocemente. Mas a adequa9ao da informatica ao Trabalho Social, as suas 
potencialidades e os seus limites, os riscos que acmreta e os progressos que petmite, a divulgayao 
ea analise de experiencias, nao sao ainda objecto de formayaO sistematica. Nao sao sequer, 
ainda, objecto de estudo, analise, ensaios e avalia9ao. 

Urn instrumento de trabalho 

A utiliza9ao eo consumo de infmma9ao visam o conhecimento- mas a infmma9ao nao e 
conhecimento! E condi9ao necessaria, mas nao e condi9ao necessaria e suficiente a obten9ao 
de conhecimento; digamos e, apenas, conhecimento potencial. 

Entre dado e informavao, genericamente, ha lugar a urn transformador, que podeni serum 
computador ou outra qualquer tecnologia: mas entre infonnavao e conhecimento, e minha 
convic9ao que o "transformador" tera que serum ser humano. 

Depois, as tecnologias-siio tecnologias ... s6. Siio aspectos f!femero!J~ instrumentais, siio 
utensilios, quepodemserbemoumalutilizados(Oliveira, 1998: 5). 

Pm·que a informatica e, muito simplesmente, um instrumento de trabalho que os 
Assistentes Sociais devem por ao seu servh;o, importa que seja a pattida bem claro: 

que nao ea pratica profissional que se deve submeter aos ditames da infonnatica ou aos 
ditames dos infmmaticos 
que os sistemas infonnaticos, as aplicayoes informaticas, nao devem e nao podem 
prejudicar ou sequer condicionar o trabalho profissional, nomeadamente a rela9ao do 
Assistente Social com o utente 
que as quest5es deontol6gicas, a confidencialidade, o segredo profissional, o direito a 
privacidade de cada um, nao sao postos em causa ou descurados 
que, em sintese, sao os profissionais de Servi9o Social quem deve ter a palavra decisiva 
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nesta materia: que tipo de instmmentos infonmiticos necessitam, corn que caracteristicas, 
para que finalidade, em que circunst:ancias os devem utilizar. 

E, portanto, evidente que a infmmatica 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 espayo de procedimento exagerado. 

Como acontece corn outros aspectos e dimensoes do Trabalho Social, e inovador, mas a 
inovac;ao e apenas urna caracteristica positiva se contribuir para a adequac;ao da acc;ao. No 
momento em que se constituir em finalidade, a inovac;ao passa a ser urn obstaculo a propria 
acc;ao. 

Porque e instrurnento tern que ser operacional, facilitador do trabalho, conter os elementos 
necessaries, e nao outros, embora interessantes, a func;ao a que se destina; facil no manejo, 
concebido para poder serutilizado directamente pelos Assistentes Sociais, sem necessidade de 
intetmediario (administrative, operador de informatica ). 

Ha ja alguns sistemas informaticos que e possivel adquirir ou utiliz.ar, uns mais ambiciosos, 
outros mais caseiros e limitados. 

NasPrimeiras Jornadas Nacionais deAcr;iio Social,realizadas em Braga, em Novembro de 
1991, foram apresentadas as ptimeiras aplicac;Oes infonnaticas para aAcyao Social,ja a fimcionar 
(Divisao de Acc;ao Social do Centro Regional de Seguranc;a Social de Bragan9a) ou ainda em 
projecto (Santa Casa daM iseric6rdia de Lis boa); mais recentemente, a Direcc;ao Geral de 
Acc;ao Social construiu urn sistema informatico para o Acolhimento Social, posteriormente 
revisto para responder as exigencias postas pelo Rendimento Minimo Garantido. 

Corn objectives e concepc;ao semelhantes, existe tambem o Si'itemalnformatico CYRANO, 
deEspanha(Zaragoza),datadode 1995. 

Pm·que se fala aqui, nao da informatizac;ao de alguns dados para efeitos de estatisticas ou de 
investigac;ao social, como tern si do pratica ate hoje, mas dum instrumento para ser utilizado 
pelos Assistentes Sociais na sua pnitica profissional- conjunto das actividades directas 
ou indirectas relacionadas corn a sua intetvenc;ao junto dos cidadaos-utentes, em abordagens 
individuais, familiarcs, grupais, comunitarias- e impmtante que nao se demitam das suas 
responsabilidades na concepc;ao e constmyao das aplicac;Oes ou dos sistemas, sobretudo quando 
se tratade os produzir a medida ou de adaptar a umservic;o ou a uma organizac;ao urn produto ja 
existente. 

Sem se pretender definir uma metodologia unica relativamente ao sistema total e face a 
dijiculdade Msica que reside na diversidade de situar;oes existentes, considera-se coma corrente 
a que consta das seguintesfases gerais do sistema: prospecc;iio e idenfificac;iio, estudo e analise, 
sintese e definic;iio das especificac;oes, desenvolvimento, implantac;iio, operac;iio, manutenr;iio 
avaliac;iio (Verde, 1981 : 85). 
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Em todo o processo, mas sobretudo nas tres primeiras fases -a procma/levantamento, 
identificayao e estabelecimento dos requisites- e imprescindivel o envolvimento ea 
responsabilidade dos utilizadores, atraves de uma equipa de especificar;iio, constituida 
essencialmente por Assistentes Sociais ( out:ras formayoes sao tambem importantes: sociologia, 
economia, organizayao e gestao) para a realizayao da amilise funcional e constmyao do diagrama 
de decomposir;iio (identificayao das actividades/funyoes) e do diagrama de jluxos de dados 
( sistemas de comunicayao) epara a concretizayao da analise orgfurica e processo de identi:fica9ao 
da infmmayao ( dados recolliidos, ficheiros) e de defini9ao de entidades e at:ributos. 

S6 ap6s este traballio e possivel aos tecnicos de Informatica conceberem e desenharem o 
sistema e desenvolverem-no. 

Frequentemente, por desconhecimento ou resisrencia, os Assistentes Sociais allieiam-se 
destas tarefas, sempre corn a desculpa de que de iriformatica niio percebo nada. Mas e de 
ServiyO Social que se trata e disso sao os profissionais de ServiyO Social que percebem e nao os 
informaticos; compete-llies definir bem o que querem, o que llies serve, testar, avaliar e exigir 
que o instrumento de trabalho que vao usar com:sponda as suas necessidades. 

Tambem fi·equentemente, a falta de tempo e, sobretudo, o volume ea pressao do traballio
nao podemos esquecer que sao os Assistentes Sociais que contactam directamente os problemas 
e as pessoas afectadas por situa9oes nao raras vezes extremas -impedem os profissionais de se 
disponibilizarem para estas tarefas ( necessariarnente morosas e, sobretudo, que questionam a 
ptiltica e os habitos arreigados) de concepyao e const:myao de aplicay5es ousistemas infmmaticos. 
Corn efeito, a necessidade do contribute ate agora nao experimentado da infmmatica nao se 
confronta ainda corn o traballio quotidiano dos profissionais. 

Sendo apenas urn inst:rumento, nao ea utilizayao do computador na pratica profissional nem 
a infonnatizayao, por mais bem feita que seja, dos Serviyos que vai transformarum profissional 
negligente numAssistente Social competente ( e vice-versa!). Pode, eventualmente, fazerrealyar 
as qualidades profissionais (mas tambem as fiagilidades ), toma-las mais visiveis, disponibilizar 
mais e melliores meios, mais e melhor infmmayao, pmporcionarsupetiores condiy5es detraballio, 
mas nao muda o profissional nem confere, por si, capacidades pessoais ou rigor tecnico. 

No en tanto, ao exigirtodo urn traballio previa de descri9ao e analise, funcional e organica, da 
pratica profissional, a reflexao ea defini9ao de reg~.-as e principios de utilizayao, question a e esta 
e, a meu ver, a primeira e pde vantagem que a informatica traz aAcyao Social, o seu enorme 
contribute pm-a a fmma9ao dos tecnicos, ainda antes destes comeyarem a utilizar o computador 
no seu quotidiano profissional. Quase sepoderia dizer que, mesmo que ap6s a fase de concepyao 
do sistema, este nao fosse implementado, nao se teria, mesmo assim, perdido tempo! 

Nao se deve tambem esquecer que, como acontece corn qualquerinst:rumento de traballio, 
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e necessaria saberutil.izit-lo: urn bom instmmento mal utilizado, pode ate serperigoso ou, pelo 
men os, contraproducente. E quanto melhor e mais potenciavel ele for, pi ores serao as 
consequencias da sua ma ou deficiente utilizayao. A infmmatica nao foge a esta regra. Dai que 
se jam prementes as necessidades de formac;:ao sobre a forma correcta de utilizac;:ao, quer da 
informatica em geral, quer das suas aplicac;:oes em concreto, na Acyao Social. 

Oportunidades e beneficios 

Para alem das expectativas que a informatica poe em geral, os Assistentes Sociais que 
utilizem no seu quotidiano instrumentos informaticos (porexemplo, a infmmatizac;ao dos processos 
dos utentes) poderao encontrar, entre outras, as seguintes vantagens: 

a automatizac;:ao de tarefas rotineiras (a continua apresentac;:ao de dados, apurados 
manualmente, relat6rios, indicadores de gestao,justificac;:ao de oconencias, etc.) e 
consequente libertac;:ao dos Assistentes Sociais das mesmas, fixando-os e dando-lhes 
tempo e disponibilidade para a intervenc;:ao social 
umamaior, melhor, mais rapidae segura e mais econ6rnicacirculayao da informayao 
a possibilidade de fomecer infonnaryao fiavel aos diversos niveis da gestao e dadecisao, 
influenciando as orientay5es intemas das organizaryoes ea definiyao das politicas sociais 
a nivel nacional 
urna visao global e integradados dados relativos acada pessoa/familia/gmpo/comunidade, 
dados sistematizados, mais exactos, concisos e unifmmes, rnais facilmente reconheciveis 
a instantaneidade do acesso a infmmayao-o tempo real-dispensando outros supmtes, 
nomeadamente o papel, morosos na utilizac;:ao e na circularyao 
a recolha e apmamento de dad os globais e sectmizados, permitindo obter e fomecer 
indicadores ( nomeadamente para a avaliac;ao da eficiencia e eficacia dos servic;os) e 
estatisticas fiaveis 
o conhecimento e diagn6stico mais exacto da realidade, das problematicas integradas, 
da sua dimensao e peso relativo,ja que, como se sabe, o sin1ples contacto/visao dos 
problemas quotidian os nao pennite abarca-los na sua globalidade 
o aproveitamento de toda a infmmac;ao recolhida, evitando, porum lado, a redundancia 
na recolha de dados e no seu tratamento e, por outro, o desperdicio da informac;:ao 
disponivel. 

Mas e, tambem, em relac;:ao ao controlo, organiz.ayiio e rentabilizac;:ao do seu trabalho que a 
utilizac;:ao da informatica pode t:razer vantagens acrescidas ao Assistente Social: 

a utilizac;ao, para seu proveito proprio e imediato-reflectir e melhorar a pcitica quotidiana 
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-dos registos, indicadores, etc. que periodicamente tern que fornecer para efeitos de 
estatistica ou planeamento central 
a visibilidade, a credibilidade (mas tambem o controlo e uma cetta exposiyao ), que o seu 
trabalho adquire ao ser registado objectivamente 
o planeamento e organizac;:ao da sua agenda, pelo acesso continue a identificac;:ao, 
prazos e nfunero de tarefas peri6dicas (renovac;:ao de prestac;:oes, avaliac;5es/infonnay5es 
peri6dicas, etc.) 
a capacidade de fazer o ponto de situac;ao, em cada momento, do trabalho e/ou dos 
processes em curso, a avaliayao deiesultados, as c01recy6es a introduzir corn oportunidade 
os meios alargados de diagn6stico e acompanhamento das situac;:oes por maior 
disponibilizac;:ao, quer da infmmac;:ao, quer de tempo, quer de preparac;:ao, para analise e 
ponderac;ao, confimtando-se corn a infmmac;:ao organizada, situada e actualizada 
a gestao da informac;:ao-organizac;:ao e conelac;:ao de dados-pennitindo a construc;:ao e 
actualizac;:ao de ban cos de recursos e mesmo de redes de servi<;os2 

a obtenc;:ao imediata e quase automatica de diferentes documentos tecnicos e 
administrativos (propostas a despacho supelior, infotmac;oes, etc.), mesmo que ainda em 
suporte de papel, nao ficando, neste caso, mais na dependencia do concurso de pessoal 
administlativo e obtendo ganhos para a confidencialidade e privacidade dos dados. 

Contudo, sao tao incipientes as experiencias em curso, entre nos, que nao podem ainda os 
profissionais de Servic;:o Social nem avaliar bem das vantagens da disponibilizac;ao deste 
instmmento, nem, por vezes, acreditar ne le: apesar da tendencia, nos nossos dias, para o 
embaratecimento destas novas tecnologias, estao longe as organizac;oes que enquadram 
Assistentes Sociais de val01izar o trabalho social ao ponto de disponibilizarum nfunem suficiente 
de computadores aos seus tecnicos. E nao tern estes convicc;ao e/ou poder reivindicativo para o 
extgll'. 

J·c~~stningimentos e l·is~~~~ 

E sempre apontado em primeiro lugar, como risco e, sobretudo, como contla-indicac;ao, a 
desumanizac;ao ou impessoalizac;:ao que a infmmatica acmreta a urn trabalho que assenta na 
relac;ao do Assistente Social corn o cidadao-utente, quer na abordagem individual, quer na 
abordagem familiar, gmpal ou comunitaria. 

Isto, porum !ado, porque o computador entre o profissional eo utente corta a relac;ao pessoal, 
intimida e toma-se run obstaculo a confianc;:a que se deseja e e necessaria narelac;ao de ajuda; 
por outro !ado, a utilizac;:ao da infonnatica diminui os contactos pessoais. 

2 Em Lisboa, um conjunto de Institui96es que trabalhamna area dos Sem Abrigo csta a construir mn projecto de rede 
de .wvi~os de apoio aos sem obrigo. 
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Esta Ultima questao, talvez a mais pertinente, nao se verifica ainda entre nos; por razoes 
ob vias, nao parece que os actuais utentes da Ac<;ao Social e os servi<;os que esta lhes presta 
sejam susceptiveis de interagirem informaticamente, mas e urna questao a reter. 

Quanto a intimida<;iio que o computadorpode causar, por exemplo numaentrevista, compete 
ao tecnico estar atento e discemir em cada momento a melhor maneira de orientar a entrevista; 
alias, a utiliza<;ao ou nao do computador e urn pormenor, o mais facil de resolver, face a 
complexidade de situa<;oes, de reac<;oes, etc. que urn Assistente Social enfienta diariamente e 
na rela<;ao corn os utentes, individualmente ou em gmpo. Nada obriga a que, durante urna 
entrevista o tecnico tenha que utilizar o computador e, se o tiver que fazer, podera ser apenas 
para consultar o processo ou, se tiver essa opmtunidade, o banco de recursos disponivel. Isto e 
facilmente explicavel e compreensivel, se feito corn o devido respeito, no momento oportuno. 

Hoje em dia, mesmo as institui<;oes que estao a informatizar a Ac<;ao Social, nao anularam 
ainda os registos manuais, nem tal acontecera no futuro mais proximo; e, portanto, sempre 
possivel ao Assistente Social, se o desejar ou nos casos em que considerar mais conveniente, 
utiliza-los. E corn o tempo ea vulgarizavao das novas tecnologias, o computador intimidara cada 
vez men os, profissionais e utentes -· como jase vai notando. 

Mas e, alias, esta urna ocasiao optima para infmmar o cidadao-utente-que tern de dar a sua 
autmiza<;ao expressa ( C£ Lei 67/98, arf 1 0°, 1)-de que os seus dados pessoais estao registados 
infmmaticamente e que pode ( deve) ter acesso a eles (C£ Lei 67/98, ruf 11°, 1)-apenas aos seus 
dados pessoais, nao aos dos outros, mesmo que elementos da sua familia -e exigir que sejam 
conigidos. 

E poder-se-a sempre contrapor que o tecnico que utilizamal qualquer outro instrumento-o 
simples bloco de notas ou a complexidade de uma infmidade de fmmul<hios -tambem esta a 
comprometer arela<;ao pessoal e poe em tisco a finalidade duma entrevista ou de umareuniao 
oude urn trabalho de gmpo. 

Neste sentido, e talvezconveniente que, se nao se domina ainda o computador, este nao seja 
utilizado nos momentos em que a rela<;ao e impmtante, pru·a que nao se divida a aten<;iio entre o 
computador ea( s) pessoa( s ), podendo aquele levru· a melhor. 

Outra questao prende-se corn anecessidade de setiar os dados, organizando-os em listas de 
valores ( tipologias ), para que possam ser t:ratados automaticamente. Corre-se, de facto, o Iisco 
de retirar a individualidade, a singularidade de cada caso, de cada situa<;ao, reduzindo-a a urn 
numero, a uma classe rotulada, uma qualifica<;ao necessariamente simplificadora, sem 
subjectividade-masque, no entanto, permit.e realizar analogias e diferef19as num quadro espar;o
temporal, cam possibilidades insuspeitadas de diagn6stico das situar;oes: o cruzamento de dados 
(ex.: delinquencia juvenil, par idades/zonas de residencialequipamento deATL/condir;oes de 
habitar;iio(fomilia, etc) podemserexperimentados cam custos de tempo irris6rios se comparados 
cam processos anteriores ( Colen, 1991: 187). Nao se trataduma irnposi<;iio resttitiva da utiliza<;iio 
da informatica, mas antes durna exigencia de maior rigor conceptual e de sistematiza<;ao da 
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infmmac;ao no sentido do diagn6stico e do piano de intervenc;ao que a infmmatica pennite 
potenciaiizar. E, neste aspecto, de reaic;ar o trabalho reaiizado -mas que exige uma atenc;ao 
continua-quer peia Direcc;ao Gerai de Acc;ao Social, quer peia Santa Casa da Misericordia de 
Lisboa, de constmyao de tipoiogias, sobretudo para o diagn6stico, o piano de acyao ea avaliavao 
do processo de intervenc;ao. 

Ha, no entanto, que ter em conta que os processos individuais infmmatizados, necessariamente 
biograficos e subjectivos, nao dispensam a chamadamemoria do tecnico, um conjunto de registos 
de que o tecnico necessita para si proprio, para orientar a sua anaiise da situac;ao ea sua reiac;ao 
com o utente, que e frequentemente provis6ria ( dados colhidos pela sua observac;ao directa ou 
atraves de terceiros e que importa confinnar, notas pessoais sobre a atitude a ter, etc.). 

A memoria do tecnico nao deve constar do processo infmmatizado, ou entao ser-lhe-a acessivel 
apenas a si e deve ser cmTigida e apagada de acordo com as suas necessidades, nao fazendo 
parte do processo administrativo do utente de uma Instituic;ao. Compete ao tecnico cuidar· da 
fmma como regista, t:rata e destr6i as suas notas pessoais, sobretudo quando conrem infmmac;oes 
que configuram segredo profissional ou nao estao confumadas. 

0 outro grande risco prende-se com a seguranc;a e a confidencialidade dos dados 
infmmatizados. E talvez este o mais dificil de tratar, nao pela sua inesolubilidade, mas por·que 
tem um passado hist6rico a que e dificil fugir. 

Os dados pessoais informatizados nao sao menos seguros do ponto de vista da 
confidencialidade, do que os registados em suporte de papel. Antes pelo contrario; num certo 
sentido, os dados iriformatizados asseguram uma maior confidencialidade ao limitarem a 
compreensiio do dossier aos iniciados (Beliveau, 1993: 116). E nao refiro, apenas, os processos 
individuais ou familiares transportados pelos tecnicos, pelos estafetas, pelos continuos, etc, por 
vezes para outros Servic;os e instalac;oes, em transportes publicos, sem qualquer medida de 
seguranc;a; nem a os processos frequentemente em cima das secretarias, a merce de quem os 
quiserconsultar·; nem a fmma, porvezes pouco cuidada ou pouco tecnica como as informac;oes 
foram registadas, nem aos ficheiros onde, quando anumados, se agmpam e que nao tem outra 
seguranc;a que nao seja uma chave ( fi:equentemente na fechadura para facilitar· o acesso ), nem, 
sobretudo, as conversas mais ou menos casuais com coiegas e outro pessoal sob re os utentes ou 
telefonemas realizados em espac;os quase publicos ... 

Mas ha toda uma longa hist6ria-dezenas de a nos-que tomou natural esta pratica. 
A infmmatizac;ao dos processos vem, entao, permitir e ate certo ponto obrigar a assegurar a 

confidencialidade dos dados, porque: 

guarda melhor a informac;ao: e mais facil a ceder a um papel, que facilmente se perde, 
se deixa numa secretaria, etc. e que qualquer urn, desde que saiba, pode ler, do que a um 
computador, que tem varios programas, bases de dados, etc. e esta protegido por passwords 
e outras medidas de seguranc;a 
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os dados informatizados estao organizados e seriados, nalguns casos codificados; sao, 
assim, objectives e men os s4ieitos aos perigos da linguagem e da forma de uma escrita 
con-ente. Por outro lado, informatizam-se apenas os dados que, a pmtida, se definiu como 
necessaries para urn detenninado fun; sao esses que cabem na aplicayao informatica e 
nao qualquerinformayao 
urn sistema informatico obriga a defmic;ao dos niveis de acessibilidade e, pmtanto, a 
uma situayao mais clara( emboranem sempre mais certa) quanto a quem pode acedera 
informac;ao. Estae, de facto, a questao mais polemica. Mas nao e novae nao deriva de 
modo algum da informatizayao dos Serviyos: ja existia, mas era ignorada, relativamente 
contomadacom rnaioroumenor habilidade. A informaticaobrigaa enfrenta-la 
os sistemas informaticos que contem dados pessoais ( c£ definiyao de dados pessoais: 
Lei 67/98, aJ.i0 3°, a)) estao sujeitos a legislac;ao e regras pr6prias de seguranc;a e de 
vigilancia. E tambem quem recolhe e trata esses dados; frequentemente aponta-se, e 
com rnuita opottunidade, anecessidade do esclm-ecimento e fonnayao por pmte desses 
agentes, are porque urn novo instmmento obriga a rever habitos de trabalho jahamuito 
instalados. Por exernplo, adisposiyao fisicados computadores e monitores, das secretarias 
nas salas e gabinetes de trabalho, tendo em atenyao que e muito mais visivel por estranhos, 
que eventualmente transponhmn o espayo de trabalho dos tecnicos, o que esta registado 
num monitor, do quenuma folhade papel 

Apesar de todas as medidas, nao se deve, no entanto, esquecer que a violac;ao da seguranc;a 
( ou da confidencialidade) relativmnente a dados informatizados pode ser muito mais grave, ou 
de consequencias mais gravosas. E que os dados infotmatizados sao, por quem sabe, mais facil 
e tecnicamente conectados com outros ficheiros e bases de dados (policiais, de emprego, filiac;Oes 
varias, fiscais, .. . ) corn eventuais prejuizos para quem se quer ajudm· ou que esta a reiniciar o seu 
projectodevida. 

A confidencialidade, cujo conceito ao longo da hist6ria tern estado sernpre em evoluc;ao ( C£ 
Macarov, 1990), tern essencialmente aver corn a protecc;ao da infmmac;ao sobre o cidadao
utente, os seus dados pessoais, a sua ptivacidade, e os procedimentos administrativos, as politicas 
e regras de funcionamento que regem os acessos ea circulac;ao dos mesmos. A seguranc;a 
prende-se corn o conjunto de tecnicas utilizadas para presetvm· o grau de confidencialidade que 
se deseja, relativamente aos dados ou a conjuntos de dados. 

A confidencialidade e, cotrentemente apresentada como o manto que tudo cobre, confundindo
se frequentemente conceitos bem distintos que nao se anulam: confidencialidade, segredo 
profissional, direito a privacidade. 

Facilita-se o acesso aos dados pessoais dos utentes da Acyao Social (por exemplo, a outros 
tecnicos, ao pessoal administrative ou auxiliar, as chefias hienirquicas, mesmo que deles nao 
necessitem para as suas func;oes, .. . ) com a justificac;ao de que quem trabalha na Acyao Social 
esta obrigado a 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 
necessaries para esse fun; que s6lhes deve aceder quem tiver absoluta necessidade (novamente 
para o fim definido) e que compete ao Assistente Social velar para que em nenhum caso a 
privacidade dos utentes seja violada, mesmo que eo m boa intenc;ao (!). 

No en tanto, a confidencialidade-ou urna falsa confidencialidade-nao deve ser utilizada 
como obstaculo a avaliac;ao da pratica profissional ou de urn servic;o ou constituir mn processo 
tao estranho que o cliente sinta que existe alga de vergonhoso em ser cliente (Macarov, 1990). 

Estas quest5es relativas a confidencialidade, como se ve, sao muito anteriores a infonnatiza.yao 
e nao decorrem directamente de la; estivessem resolvidas que j{mao se punham coma acuidade 
que actualmente se p5emnos setvic;os ou organizac;:5es que estao a proceder a sua informatizac;:ao. 
Mas, mais uma vez, se pode referir que eo processo de informatizac;ao ou a utilizac;ao da 
informatica na Acc;:ao Social que vem obrigar a reflectir ea clarificar problemas ha muito 
adiados ou que nao tem merecido a necess{nia atenc;:ao e tomada de posic;:ao. 

E poder-se-ia ir aindamais longe, analisando a questao dos processos individuais ou familiares 
dos utentes dum Servic;:o ou Instituic;:ao: o que devem conter? A quem pertencem? Quemmanda 
neles e define quem os pode utilizar ou consul tar ( estejam infmmatizados ou nao )? E corn que 
finalidade? 

Sao fi·equentemente os Assistentes Sociais acusados de se constituirem donos dos processos 
dos utentes e, pi or, donos dos pr6prios utentes, ao nao petmitirem que outros tecnicos de outras 
formac;:oes acedam a os mesmos para o chamado trabalho interdisciplinar e diagn6stico global 
da situac;ao. 

Sendo uma questao importante, cada vez mais actual e opmtuna-na era do trabalho em 
parceria, de interdisciplinaridade-deveria ser objecto de urna reflexao mais atenta pm· parte dos 
Assistentes Sociais e das estmturas formadoras. 

E mais uma vez, ea introduc;:ao da informatica no trabalho quotidiano dos profissionais de 
Servic;o Social que vem despoletar (pelo menos corn urna forc;:a que a questao ainda nao 
conhecera) aspectos deontol6gicos fundamentais que a pratica tern vindo a eludir. 

Outro factor de risco e urn cetto entusiasmo pelas potencialidades deste instrurnento, que 
levaa recolha de dados pessoais, nao necessarios para a finalidade previamente dtifinida, antes 
aproveitando o sistema informatico para outras finalidades, sem previo conhecimento e 
consentimento do titular dos dados. 

E, de facto, tentadora a possibilidade de, por exemplo, atraves dos processos individuais e 
familiares do Atendimento Social, obtigando a recolha de infmmac;:ao que, para o tratamento 
daquele caso em concreto, nao seria necessaria, partirpara urn observat6rio social ou um estudo 
sociol6gico interessante. 

Este risco e relativamente facil de controlar se cada organizac;:ao tiverum bem constmfdo 
guia do sistema infomzatico onde, com clareza e precisao, estejam definidos: 
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· o objectivo, ambito e configurac;ao do sistema 
· os prindpios por que se rege, nomeadamente: 
. especificac;ao da finalidade de cada aplicac;ao ou ticheiro 
. limites, forma e agentes da recolha dos dad os 
. limites da utilizac;ao no que refere a accssos e comunica<;ao de dados 
. qualidade dos dados: relevancia, correcc;ao, actualizac;ao 
. forma de informac;ao, de acesso e de cotTecc;ao pelos titulares 
· os diferentes niveis de acesso 
· a forma de gestao do sistema: medidas de seguranc;a e decoerencia, responsavel/gestor 
de cada ficheiro ou aplicayao e suas func;oes, formas de controlo. 

Os riscos aqui apontados, embora de fonm sumaria, alertam-nos e dcvem-nos to mar pmdentes 
e pondcrados na utilizac;ao da infonnatica, nomeadamcntc na infotmatizac;ao dos dados pessoais 
dos cidadaos-utentes; m as nao devem ne m assustar-nos, ne m fazer-nos dcmitir deste processo 
pelas seguintes razoes: 

A uti liza<;ao da informatica e um processo iJTeversivel cm todas as areas de actuac;ao; e, 
assim, incvitavcl que chcgue tambcm a Ac9ao Social ( como alias ja chegou) e se 
descnvolva nesta area. E, entao, imperioso que se jam os profissionais do Setvi<;o Social 
a controla-la, na sua expansao e nos seus !unites. E impcrioso que se disponham a isso e 
se prcparem para cssa tare fa. Nas maos de outros scn\ sempre pi or! 
Sao cada vcz maiores e progressivos os desenvolvimentos que se registam no cstudo e 
na criac;ao de processos e mcdidas de seguranc;a para os sistemas e aplica<;ocs 
infonnaticos, sobretudo porque uti lizados por outras organizac;ocs e instituic;oes, 
nomeadamente flnanceiros, altamcntc interessados na sua scguranc;a e fiabilidade. E 
nao sao, efcctivamente, os ficheiros da Acyi'io Social os mais apeteciveis para os e.tpert.v 
na violac;ao dos sistemas informaticos pelos proveitos muito pouco interessantes que 
deles podcm fi:ui r! 
E tambem cada vez maior a educac;ao ea consciencia colectivas para cstas questoes. 
A legislac;ao em vigor, e que todos devemos conhecer, estabelece re gras claras e 
protectoras dos dados pessoais informatizados; para a! cm dessas rcgras, foi criada a 
Comissao Nacional de Protec~ao de Dados, que tem, entre outras, as func;oes de autorizar 
e fiscalizar os ficheiros, aplica<;oes e sistemas informaticos, pt:1blicos e privados, que 
con ten ham dad os pessoais. 
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Por uma forma~ao adequada 

E, pmtanto, evidente que a fonna<;ao dos Assistentes Sociais nesta area e imprescindivel e 
urge: e tempo dedignijicaroe!emento fUndamental dequalquer sistema e tecnologiada infor~iio. 
E que siio as pessoas quem concebe as solur;oes; siio aspessoas quem constr6i as so!U<;oes, 
sao as pessoas os destinatarios das solur;oes; as organizafoes siio sobretudo pessoas. 
Siio as pessoas as detentoras desse click que permite transformar a informar;iio em conhecimento. 

E haver a elemento mais critico, maisfimdamental, para o sucesso de qualquer sistema e 
tecnologia da informar;iio, que as pessoas? (Oliveira, 1998: 9). 

Impmta, entao, que as estmturas fonnadoras e as organi7.a<;Oes que procedem ou pretendem 
proceder a infmmatizayao dos SCUS SCIViyOS OU disponibiJizar esta tecnlogia a os tecniCOS, bem 
como, e sobretudo, estes, se unam nesta necessidade de criar condi<;oes, tomando iniciativas, 
disponibilizando-se. 

E frequente a ideia de que a forma<;ao e sobretudo a fi"equencia de cursos ou ac<;oes 
escolarizantes em que os formadores devem ministrar conhecimentos e os fmmandos devem 
interessar-se e aprender. 

Os profissionais sao tentados a esperar (ea querer) da fonna<;ao receitas imediatas para os 
problemas que en:frentam na sua pratica, algo que lhes facilite o exercicio profissional e nao que 
complique, nem que exijaaindamais tempo, face ao volume detrabalho corn que se confi'Ontam. 
E este volume de trabalho e estes problemas sao altamente inibidores dareflexao, da mudan<;a, 
mas sobretudo do confronto consigo mesmos. 

Por ou1ro lado, os formadores nao concebem a fmma<;ao, sobJ·etudo para profissionais, que 
nao assente na reflexao; temendo o casuismo e recusando as receitas, sao, por vezes, temicistas 
e abstractos nas suas exposi<;oes, deixando para os fmmandos o trabalho de aplica<;ao a pnitica 
do que e reflectido- o que estes nao estao em condi<;oes de fazer, de momento. Ou ten tarn uma 
aproximac;:ao atraves de trabalhos de gmpo, muitas vezes exasperantes para os profissionais, 
que se sentem a brincar comhip6teses e situac;:oes quando tern consciencia e lhes pesa o peso da 
realidade. 

A forma<;ao sobre a utilizac;:ao da informatica na Acc;:ao Social e ainda mais complexa: 
a infmmatica nao s6 nao e sentida como urna necessidadeparaa Ac<;ao Social, como e 
temida a sua introduc;:ao nesta area 
esta generalizada a ideia de que s6 alguns- os mais novos- se con:fi·ontarao corn este 
problemano futuro, pm·que, para ja, e ainda possivel evita-lo 
nao ha ainda experiencias suficientes, entre nos, ou conhecimento/divulgac;:ao de 
experiencias noutros paises que permitam, mesmo as Escolas de Servic;:o Social e aos 
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fonnadores, estar a vontade nestamateria 
os Assistentes Sociais nao sentem que tenham tempo e disponibilidade para se preocupar 
corn urn instnunento de trabalho que lhes p5e mais duvidas e quest5es do que as eventuais 
vantagens de que vagamente ouvem falaro 

Quem esta, entao, interessado nesta fmmac;ao? Em que deve consistir? Que perfil de 
formadores? 

• Urn primeiro nivel da fmmac;ao, nesta fase, tera que passarpelo esclarecimento a todos 
os profissionais das quest5es que os preocupam quanto a utilizayao da infonnatica na sua 
pnitica profissional: 

• a legislayao ( nomeadamente a recente Lei 67 /98): 
• 0 que sao dados pessoais: qualquer informar;ao, de qualquer natureza e 

independentemente do respectivo suporte, incluindo some imagem, relativa a uma 
pessoa singular identijicalltt ou itlentijictivel ( arf 3° a)) e dados sensiveis: convicr;oes 
jilos6ficas ou politicas,filiar;ao partidaria ou sindical,fo religiosa, vida privada e origem 
racial ou etnica, dados relativos a saude ea vida sexual, incluindo os dados geneticos 
(arf7°a)) 

• a imprescindivel qualidade dos dados ( mf 5°) ea legitimidade do seu tratamento ( mf 6°) 
• que direitos tern o titular dos dados: infmmayao e autorizayao/oposiyao expressas, acesso 

aos dados, con·ecyao/actualizac;ao do mesmos ( arr 10°, 11°, 12°) 
• medidasdeseguranyaprevistas,obiigat6rias(mf14°, 15°, 16°, 17°) 
• o lugar da infmmitica, como instnunento, que finalidades, potencialidades e vantagens, 

que limitay5es/riscos. 

Contudo, e ao nivel da concepyao e constmc;ao dum sistema infonmitico, ou duma aplicac;ao, 
que os Assistentes Sociais rem de estm·preparados. Neste aspecto, a fmmayao nao e directamente 
relaciomivel corn este novo insttumento, mas tao somente corn a capacidade dos profissionais 
reflectirem, de forma organizada e sistematica, a sua pratica profissionalo 

Trata-se de serem capazes de saber corn exactidao o instmmento que querem: corn que 
caracteristicas, corn que funyaes/virtualidades, corn que fins. 

E neste aspecto que a fmmac;ao e fundamental e determinante para o maior ou men or 
sucesso, quer da aplicac;ao da infonnatica a Acc;ao Social, quer do sal to qualitative ( e ate 
quantitative) desta, neste memento da mst6ria do Setvic;o Social a vfuios niveissensivel: maior 
visibilidade/divulgayao do trabalho dos Assistentes Sociais e dos problemas sociais (RMG, pleno 
emprego dos profissionais, entre outras ), diversificac;ao das Escolas e cursos de Servic;o Social 
(Universidade Cat6lica ), proliferac;ao de cursos e profissoes ajins, 0 • 0 
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Emsintese: 
urna forma<,:ao ao longo da vida,porque e urn facto que, perante as mutm;oes sociais e 
tecnol6gicas em curso ou eminentes, qualquerqueseja anossa idade, anossaexperiencia 
ou as nossas qualificayoes, hoje em dia -face aos conhecimentos e competencias 
necessarios a compreensiio e ao contra le do nosso quotidiano-somas todos "simples ", 
como escreveuAlbetio Melo, ao comentar aobra demiseric6rdiaensinar os simples, no 
livroAs Obras de Misericordia para o Seculo XXI 
uma forma<,:ao em exercicio, em que o contexto de trabalho pennita o desenvolvirnento 
da amilise e compreensao e da reflexao critica das praticas. Uma fmma<,:ao experiencial, 
na medida em que o conhecimento, que vem da experiencia, se transfmma num saber, 
como refere Guy Jobett 
uma fmma<,:ao p6s-graduada, a nivel profissional ea nivel acadetnico, que estabeleya 
urna rela<,:ao estreita corn as competencias profissionais e pertnita ao tecnico urn papel 
active, mobilizando para esta perspectiva as organiza<,:oes representativas das profissoes 
na area do Trabalho SociaF . 

Conclusao 

Os profissionais de Setvic;o Social e outros da Intervenc;ao Social estao inseridos no campo 
das politicas sociais. A cidadania social supotiada no Estado Providencia atravessa, nos Ultimos 
20 anos, urn momento de crise que significa desemprego, pobreza e exclusiio social, como 
referiu a ONU na Cimeira Mundial sobre o Desenvolvimento Social (1995). Dotar as politicas 
sociais de instmmentos de analise,ja cmrentes nas areas da econotnia e da gestao como crirerio 
de objectividade, e fundamental. 

A visibilidade dos indicadores objectiva urn cenario social preocupante, quando e lido na 
base dos direitos hurnanos. A visibilidade, no te1rit6rio, segundo as idades, segundo as classes 
sociais, segundo as minorias etnicas, pode ser traduzida de forma clara quando se sistematiza a 
informac;ao. De facto, os problemas aparentemente individuais sao problemas sociais, 
reconhecendo que a dimensao pessoal e por isso Unica sempre os transversa. 

Face a inevitabilidade da introduc;ao da informatica naAc<,:ao Social e aproveitando o facto 
de, entre n6s, estar ainda no inicio, e tempo de Escolas e profissionais de Servi<,:o Social, 
individualmente e atraves das suas estmturas associativas, despertarem/acordarem para o 
problema e tomarem em maos o processo. 

Por urn lado, liderando o desenvolvimento da constru<,:ao e/ou adaptac;ao de sistemas 

1 Foi, a estc nivel, intcressante a experiencia havida em 1998 entre o IS SS ea Misericordia de Lisboa coma ac<;i\o de 
fonna<;i\o Ava/iaq(io Diagnoslica e Pianos de lnser~cio 1w lntervenrdo em Servi<;o Social, dirigida a lodos os tecnicos do 
Servi<;o de Atcndimenlo Social daquela lnstilui<;i\o. 
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inforrmiticos para o Trabalho Social, por outro, dinamizando e mobilizando os tecnicos, quer 
para a utilizavao desta ferramenta na sua pnitica, quer para o esclarecimento e resoluvao das 
questoes e problemas que surjam, nomeadamente no que respeita ao papel da profissao na area 
das politicas sociais. A intervem;ao psico-social jamais se pode divorciar da intervenr;ao s6cio
politica. 

A informaticanaAcyao Social pode serum rendimento maxima. Garantido? 
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