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RESUMO

Para resolver os modernos problemas da informagao
muitos tipos de sistemas de informagdo evoluiram
utilizando uma tecnologia da informagdo correspon-
dente. Entretanto, a julgar por suas reagdes, pa-
rece que o problema dos usuarios em obter infor-
magédo relevante ndo foi aliviado de maneira sig-
nificativa, e, pior ainda, parece que muitas solu-
¢bes baseadas na nova tecnologia da informagéo
resultaram em novas barreiras, impondo novos ni-
veis de complexidade e dificuldade para o usué-
rio. Uma nova orientagdo dos sistemas de infor-
magao para 0s usuarios parece ser necessaria. Uma
solugdo é considerar os sistemas de informagdo como
um tipo de empresa de utilidade puablica. "Uti-
lidade publica® pode fornecer uma estrutura con-
ceituai em torno da qual alguns sistemas de infor-
magdo podem ser organizados, minimizando alguns
problemas da informagdo. Este trabalho origi-
nou-se de um estudo intitulado Projeto INFUT
(INFormation UTility) que procura investigar as
condi¢gdes em que varios sistemas e fontes de in-
formagdo podem ser encarados como utilidade pu-
blica. Os seguintes tépicos sdo focalizados com
detalhe:

* Trabalho apresentado ao 4. Congresso Regional de
Documentacdo FID/CLA, Bogota, Colémbia, outu-
bro 1973.
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— caracteristicas e propriedades de servigos de uti-
lidade publica a partir das quais podemos derivar
caracteristicas e propriedades da informagdo como
utilidade publica;

— propriedades da informagdo e de sistemas de in-
formacdo que podem afetar o desenvolvimento da
informacdo como utilidade publica;

— propriedades da tecnologia e da tecnologia da
informagdo particularmente as que devem ser con-
sideradas no desenvolvimento de servicos de infor-
macdo de utilidade publica;

— tentativas para especificar as propriedades dos
servicos de informacdo como utilidade publica.

| - IMPORTANCIA DA INFORMAGAO

A Informagdo é fator vital, tanto para a subsistén-
cia dos individuos como da sociedade. Embora a
informagdo — assim como a energia e a matéria —
seja um conceito elementar, indefinivel, ligamos
fundamentalmente a nogdo de informagdo com or-
dem e estrutura, e a auséncia de informagédo, com
desordem. Na natureza, as diferentes qualidades e
quantidades de informagdo caracterizam essen-
cialmente seres viventes e ndo-viventes. Nas socie-
dades (conforme conclusdo de numerosas investi-
gagdes, inclusive dos relatérios do UNISIST) um
dos aspectos fundamentais e evidenciadores do
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grau de desenvolvimento é a qualidade da infor-
magédo disponivel para seus membros (individual-
mente ou em grupos) quando confrontada com
diferentes problemas. Por outro lado, o nivel de
vida de uma sociedade é caracterizado pelo cri-
tério de uso daquela informagdo para decidir a res-
peito de seus problemas.

2 - NATUREZA DO PROBLEMA DA
MACAO

INFOR-

Existem problemas sérios na obtengdo da informa-
¢do correta, em quantidade necessaria, no tempo
exato. Este é um problema de ambito mundial, que
vai além da esfera de sistemas politicos e econé-
micos, de limites geograficos e de estagios de desen-
volvimento. Informagdo em excesso 6 tdo preju-
dicial quanto informacgdo insuficiente.

A natureza dos modernos problemas de informacéo
pode ser encarada como um paradoxo quanti—
dade/qualidade: superabundancia de informacdo na
fonte ("explosédo de informacgdo")/ escassez de in-
formacgdo relevante para o usuério, i. e, destinatario.
Numa tentativa de solucdo destes problemas, véa-
rios tipos de sistemas de informagcdo evolveram,
muitos deles utilizando uma tecnologia especifica.
Contudo, a julgar por suas reagles, parece que 0
problema dos usuarios em obter informagdo rele-
vante ndo foi aliviado de maneira significativa;

e, pior ainda, parece que muitas solucdes baseadas
na nova tecnologia da informacdo resultaram em
novas barreiras, impondo novos niveis de comple-
xidade e dificuldade para o usuéario. Por outro
lado, também tem havido sucessos. Certos progres—
sos tecnoldgicos tém reduzido o esforgo das ati-
vidades rotineiras, diminuindo erros de tipos repe-
titivos, acelerando o transporte fisico, a recupera-
¢do e aproducado. Paralelamente a estes progressos,
entretanto, estd a compreensdo de que os proble-
mas da informag¢do n&o sdo limitados tecnologica-
mente; assim, as solugdes ndo repousam apenas

na tecnologia. Ndo estamos atados em nossos pro-
gressos pela tecnologia — simplesmente ndo sabe-
mos 0 que queremos que a tecnologia faga por nés.
Um dos grandes beneficios da aplicacdo da mo-
derna tecnologia da informagdo — junto com o0s
sucessos e fracassos que a acompanham — € que
somos forcados a reconsiderar muitos aspectos de
nosso diagndéstico de problemas e de nossas re-
ceitas de solucdo. Este trabalho é um resultado de
um projeto em que estamos tentando fornecer
uma estrutura para tal reconsideracdo (!)
Queremos dizer que os problemas de informagéo
existentes no momento e os previstos para o fu-
turo exigem solugbes que sejam consideravelmente
mais orientadas para o usuario e para uma utili-
zacdo mais igualitaria, sem elitismos artificiais. Que-
remos dizer, ainda, que o sucesso dos servigos de
utilidade publica — do ponto de vista do uso e das
empresas orientadas para uso igualitério, sugerem
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gue os conceitos referentes ao uso plblico podem
ser aplicados a operacdo de alguns sistemas de
informag&o.

Obviamente, todos os problemas e exigéncias da in-
formacdo ndo serdo resolvidos simplesmente pelo
enfoque "sistemas de informagdo como utilidade
publica". Entretanto, o ponto de vista "utilidade"
pode fornecer uma estrutura conceituai (um mo-
delo geral) em torno da qual alguns sistemas de
informacdo podem ser organizados, minimizando
alguns problemas criticos da informagdo. Inumeras
propostas ja foram feitas neste sentido (ver ref. 2).
Em resumo, a recomendacdo para se considerar
os sistemas de informacdo como de utilidade pu-
blica, baseia-se em duas expectativas primordiais:
ao nivel do impacto psicolégico, os conceitos de
utilidade de empresa (ou servigo publico) pro-
vocam uma resposta positiva porque se associam
com a ideias ambigua — mas importante — de
operar para o bem comum; espera-se que esta se
torne, também, a diretriz principal dos servicos de
informacdo. Em segundo lugar, ao nivel de execu-
¢do, as empresas particulares, reconhecidas como
de utilidade publica, foram, na verdade, muito bem
sucedidas ao tratar dos problemas de abasteci-
mento regular de bens méveis ou servicos com ca-
racteristicas especiais — espera-se que a informa-
¢do, como utilidade puablica, obtenha um sucesso
semel hante.

3 - PROPRIEDADES DA "UTILIDADE"
UTILIDADE PUBLICA

E DA

A palavra "utilidade" refere-se a dois conceitos re-
lacionados, porém bem distintos: (i) o estado ou
qualidade de ser atil e (ii) a capacidade de satis-
fazer as necessidades ou desejos humanos. Intui-
tivamente, consideramos que uma empresa é Util
guando existe, primeiramente, para o bem comum
(qualquer que seja a conotagdo ética, evasiva, deste
conceito). Idealmente, como individuos, gostaria-
mos de nos valer do servico prestado por um "ser-
vico publico" quando fosse conveniente para
nossas proprias finalidades e a nossa maneira, relan
tivamente independente da "utilidade". Os servigos
deveriam ser fornecidos ao usuario em quantidade
¢ qualidade suficientes para satisfazer suas ne-
cessidades. A utilidade publica (denominada, em
varios paises, servico publico) evoluiu, como um
tipo diferente de empresa, através dos séculos, re-
sultante do desejo comum de obter servicos
Gteis e factiveis (ou bens de consumo) que o0s im
dividuos organizados em uma sociedade néo ti-
veram capacidade de prover por si mesmos. Este
tipo de instituicdo econémica mostrou um aspecto
diferente: a natureza do servico era tal que exigia
regulamento especifico para existir e satisfazer
a todos os seus usuarios; um principio igualitério
de servigo tornou-se a base para a regulamentacéo.
As muitas facetas dos servigos publicos sdo ilus-
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tradas pelo nimero de campos nos quais esses ser-
vicos sdo objeto de estudos: economia, sociologia,
jurisprudéncia, engenharia, ciéncia politica, ética,
administracdo etc. Por todo o mundo 0s servigos
publicos sdo sujeitos a leis; notavelmente, os pro-
positos dessas leis sdo semelhantes, a despeito do
sistema econémico ou politico. Assim, as proprie-
dades gerais dos servigos publicos transcendem fron-
teiras geograéficas.
Os servicos publicos beneficiam pelo menos as se-
guintes areas gerais:
a) fornecimento de energia (eletricidade, gas etc.);
b) fornecimento de &gua;
c) transporte de pessoas e objetos (veiculos co-
muns) ;
d) comunicacao
sinais etc.);
e) fornecimento de servicos relativos ao meio am-
biente (higiene, conservacdo etc.).
A linha diviséria entre uma empresa comercial e
um servigo publico é, na verdade, muito ténue;
mas € interessante constatar que esta linha divi-
séria existe mesmo. Suponhamos as relagdes eco-
ndmicas entre produtores (ou fornecedores) de ser-
vigcos (ou bens de consumo) e consumidores (ou
usuarios), como um continuum do "particular" para
0 "publico". Tal suposicdo ndo esta relacionada
com o dominio (direito de posse) de uma empresa:
este é um aspecto irrelevante. O que estd em con-
sideragdo é a intensidade de controle ou regula~
mento e o grau de independéncia. Consideremos
0S objetivos como ideais: Do lado do "particular"
temos transacOes feitas diretamente entre um
fornecedor e um usuéario; interagbes, efeitos e be-
neficios sdo diretamente dependentes de qualquer
ou de todos os individuos envolvidos.

(telefone, radio, transmissdo de

fronteira ténue

H
"particular"” } T
pa "publico”
regulamerito
MCNos mais
— _—
Fig. | — Continuum de relacdes entre produtores e

consumidores na regulamentagdo de uma empresa.

Movendo-se do extremo particular do continuum,
a relacdo se torna mais complexa e indireta e go-

tes. Os atos de alguns individuos ainda afetam o
bem estar de um grande nimero de outros. Ge-
ralmente o beneficio que um individuo obtém do
servico ou bem comum depende do grau de sua
contribuicdo direta a este servico. No extremo "puU-
blico" a principal forgca governante é a regula-
mentacdo publica. O controle é exercido de ma-
neira a que os atos individuais afetem ao minimo
0 bem estar comum. Assim, o "lucro" do individuo
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é relativamente independente de sua contribuicéo.
Entre os dois extremos existem grupos de empresas
gue relacionam de valias maneiras as fontes e os
usuarios de servicos (raros talvez) ou bens de
consumo. Os servigos publicos sdo aqueles que
se moveram ou se movem, — mais do que outras
empresas econdmicas — em diregdo ao extremo
"publico” do continuum.

A medida que os servicos publicos se moveram ao
longo do continuum, foram caracterizados por uni
conjunto de propriedades (3), em maior ou menor
extenséo:

a) Monopdlio: um servico publico goza de mono-
pélio territorial devido a necessidade de grandes
investimentos de dinheiro. Qualquer concorréncia
direta e significativa acarretaria repeticdo de ser-
vigos ou outros inconvenientes de igual importancia.
Mas ainda assim a competigdo é possivel, entre
servigcos com objetivos geralmente semelhante (por
exemplo, a escolha de um usuério entre gas e
eletricidade para esquentar agua). A competicédo
existe ainda entre gastar num servico publico e gas-
tar em outro qualquer (por exemplo, escolha
entre comprar um aparelho elétrico ou, digamos,
comprar um tapete).

b) Responsabilidade social e autorizagdo de fun-
cionamento: urna empresa se torna um Servico
publico em virtude de permissdo territorial de al-
gum o6rgdo publico. A permissdo traz a obrigacédo
de servir a uma comunidade inteira (geralmente a
populacdo abrangida) em condi¢des razoaveis,

c) Franquiaz com a autorizagdo de funcionamento,
0 6rgdo publico fornece seus servicos com alguns
direitos, sem 0s quais 0S mesmos ndo seriam pos-
siveis (por exemplo, direito de passagem, espacgo
aéreo etc.). Portanto, o publico renuncia a alguma
coisa."

d) Regulamento econémico: o0 preco do servigo €
controlado, impedindo abusos geralmente associa-
dos a situagdes de monopdlio.

e) Regulamento de servico: as normas de ser-
vico e seu fornecimento sdo regulados, fazendo
com que o servico publico alcance suas responsa-
bilidades sociais.

f) Usuérios e utilizagdo: os usuérios dos servigos
publicos também tém uma certa responsabilidade
para com esses servigos — entre outras, a maneira
de utilizd-los. H& um esforco para educar o usuério.
O conceito de utilidade envolve um uso igualitario;
no entanto, a distribuicdo de usuarios de um
servico publico envolve alguns grandes usuarios, no
lado mais alto, caindo monotonamente para ini-
meros pequenos usuarios. N&o héa servico publico
— nem pode haver — sem esta grande escala
final de usuérios, cada um dos quais pouco utili-
zando os servicos, mas perfazendo, todos eles
juntos, uma grande cifra

* Autorizagdo de funcionamento é a responsabilidade
e franquia é o meio pelo qual a responsabilidade
pode ser executada.
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As Empresas que desejam ou sdo forcadas a assumir
0 papel de um servico publico tém, em algum
grau, todas as propriedades acima descritas. Elas
também tém que desenvolver métodos e estratégias
necessarios ao cumprimento destas propriedades.
Os servicos publicos tém todos um elemento em
comum: constituem o béasico do dia-a-dia numa
grande sociedade organizada e complexa. Como in
dividuos, podemos precisar de muitas coisas adi-
cionais para funcionar e sobreviver, contudo, como
membros de modernos e grandes grupos socias,
também precisamos dos servicos primordiais dos
servicos publicos que se tornaram parte integran-
te da vida quotidiana. A integracdo na vida diaria,
em uma sociedade que ja alcancou um certo nivel
de desenvolvimento e complexidade é a natureza
basica, comum, dos servicos ou mercadorias forne-
cidos pélos servigos publicos. Por causa disto, pa-
rece que muitos aspectos dos servicos publicos sdo
fundamentalmente iguais, mesmo aém das fron-
teiras nacionais e politicas da maioria das socien
dades que alcancaram um certo nivel de urbani-
zacd0. A medida que a complexidade e o desen-
volvimento de uma sociedade aumentam, podemos
esperar que 0s servigos publicos desempenhem um
papel ainda maior, mais importante. Podemos
esperar que um numero de empresas ndo conside-
radas anteriormente como servigos publicos, pas-
sem a assumir, gradualmente, propriedades desses
servicos, e que servigos publicos inteiramente no-
vos se desenvolvam para tratar ndo apenas de pro-
blemas rotineiros, porém mais e mais da quali-
dade de vida na sociedade. Os servicos de infor-
macdo podem estar aqui incluidos.

4 - INFORMACAO E SISTEMAS DE
MACAO

INFOR-

Antes de analisarmos as propriedades dos sistemas
de informagdo como servicos publicos, alguns
aspectos gerais dos fendmenos subjacentes, bem
COmMO processos correlatos e sistemas, devem ser
considerados, a saber: informag8o, comunicacdo e
sistemas de informagdo. A natureza destes fenéme-
nos bésicos afeta as caracteristicas especificas de
tal servico publico.

A comunicagdo é um processo onde algo chamado
informacd@o se transmite de uma entidade a outra.

A primeira entidade é geralmente chamada fonte;
a segunda, destino ou destinatario. Em adicdo a
simples transmissdo, pode haver uma troca dinéa-
mica e uma retroalimentacdo entre elas. As enti-
dades podem ser pessoas, organismos, objetos ina-
nimados ou maquinas. Os interesses e problemas
num processo de comunicacdo podem ser divididos
cm diferentes aspectos ou niveis. Estes niveis sfo:
problemas técnicos ou de engenharia; semanticos
ou de linguagem e comportamento; problemas de
eficiéncia ou relevancia. A relevancia pode, entdo,
ser definida como a medida de eficiéncia do con-
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tacto entre uma fonte e um destinatario no pro-
cesso de comunicagdo. Finalmente, os sistemas
gue conduzem aos processos de comunicagdo sd0
chamados sistemas de informac&o.

Como um fenémeno fundamental, ndo se sabe exa-
tamente o que é a informagdo, ndo mais do que
sabemos o0 que seja energia, gravidade etc. Mas
podemos estudar objetivamente as manifestacdes,
comportamento c¢ efeitos da informagdo e proprie-
dades dos sistemas de informagdo. Comecemos de
uma compreensdo intuitiva.

As pessoas tém uma compreensdo intuitiva da in-
formacdo. Elas podem e usam a informagdo com
ou sem uma compreensdo formal (por exemplo,
Spinoza: "A fim de sabermos, ndo ha necessidade
de sabermos o que sabemos, muito menos saber
que sabemos o que sabemos"). Portanto, € com
esta compreensdo didria de informagdo que a grande
maioria de usudrios focaliza os sistemas de infor-
macéo. Estabelecem requisitos de sistemas de in-
formag8o dentro de sua estrutura de compreensdo
da informacdo e ndo necessariamente dentro da
estrutura dos sistemas. A este respeito, 0S servigos
de informagdo como utilidade publica podem di-
ferir de outros tipos de servigos publicos. Este tra-
balho sugere que um sistema de informagdo deve-
rd ser orientado primeiramente para uma com-
preensdo intuitiva de informagdo por seus usuarios,
a fim de se tornarem servicos de utilidade publica
A complexidade desta ordem é grande, porque a
compreensdo intuitiva da informagdo envolve uma
variedade tremenda de manifestacfes e relacGes:

A nivel mais genérico, a compreensdo da
informagdo envolve a nog¢do de conhecimento,
Isto & ha algum contetdo um tanto novo, algo
anteriormente desconhecido.

A seguir, envolve entidades. Existe alguém
ou alguma coisa que quer ou precisa dela e
alguém que a contém, a possui ou a detém.

Existe uma variedade de possiveis proces-
sos, por exemplo: transmitir, prover, descobrir,
observar, deduzir etc.

A informacdo pode ser encontrada numa
grande variedade de fornias, tais como fatos,
dados, mensagens, afirmagdes.

Numa variedade de manifestagdes fisicas,
por exemplo: sinais, meios de comunicagdo
diversos.

E acima de tudo, e em todos os tempos,
esta implicito que a informagdo tem algum
uso eventual, acima e aém da prépria infor-
magcdo; isto & ha algum proposito — agir,
decidir, melhorar ou controlar outros processos
para ganhar dinheiro, para sobreviver, mudar
ou adicionar algo ao que ja se sabe, ou até
mesmo para gozar ou apreciar esteticamente.

Numa disposicdo formal, o fendmeno da informagéo
€ estudado ern muitas disciplinas diversas, confir-
mando assim as ramificacBes complexas e muitas
manifestacdes a ele associadas. Intrinsecamente, e
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integralmente envolvido com a informagdo, esta o
fenomeno do conhecimento (4,5). Tratando-se
dos fenémenos da informagcdo e do conhecimento,
deve ser considerado um importante ponto levan-
tado por Russell: uma definicdo de conhecimento
(e informacdo) envolve uma certa imprecisdo e
inexatiddo inevitaveis (6). Conseglientemente, cm
qualquer sistema de informag&o, deve-se esperar e
adaptar um certo grau inevitavel de imprecisao

e inexatiddo. Assim, em qualquer servigo publico
de informagdo (com a possivel excegdo dos que
tratam exclusivamente da transmissdo de sinais)
temos que esperar inexatiddo e imprecisdo. Estas
podem ser as Unicas propriedades que um servigo
publico de informagdo n&o partilha com outros
tipos de servigos de utilidade publica — e eventual-
mente estas propriedades podem impedir a evo-
lucdo e transformagdo dos servicos de informagdo
em servigos de utilidade publica, de maneira com-
paravel aos outros servigos publicos.

Os sistemas de informacdo representam a reuniao
integrada de diversos elementos diferentes, que
podem ser classificados e descritos de indmeras ma-
neiras. Por exemplo: elementos isolados de siste-
mas de informacdo podem evidenciar propriedades:
fisicas, biologicas, psicolégicas e/ou socioldgicas
(contudo, é preciso reconhecer que o sistema como
um todo pode ser diferente de qualquer proprie-
dade de seus elementos, por causa das interagdes).
Estas propriedades sdo descritas na lista a seguir.

a) Propriedades fisicass envolvem, entre outras, a
natureza fisica dos sinais, simbolos ou modelos
(eletromagncticos, quimicos, 6ticos etc.) usados
para representar a informagdo num sistema; a
forma e distribuicdo destes sinais, simbolos ou
modelos (7, 8); os meios fisicos nos quais sdo
registrados. E interessante ressaltar que geral-
mente associamos informagdo e energia através
destes aspectos fisicos (9).

b) Propriedades bhiologicas: envolvem estrutura e
processos do cérebro e do sistema nervoso, bem
como os efeitos destes na estrutura e limitacdes
de outros sistemas de informagdo construidos
pelo homem (10); as propriedades de informa-
¢do dos sistemas, tais como: redundancia,
associacdo, ordenamento e relagdes "quasi-mé-
tricas" sdo derivadas de estruturas bioldgicas
(11); é através dos aspectos bioldgicos que
associamos conhecimento ¢ vida — "a vida é um
processo de conhecimento" (12).

c) Propriedades psicoldgicas: envolvem  estados
que permitem aos individuos perceberem e refe-
rirem-se a entidades outras que eles mesmos;
habilidade de aprender (isto é, habilidade de
adquirir, armazenar, associar, modificar, relem-
brar e aplicar conhecimento); a propriedade de
compatibilidade entre os estados de conheci-
mento; e o armazenamento como um pré-requi-
sito para a comunicagéo.
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d) Propriedades sociolégicas: envolvem o contexto
do ambiente social na criagdo, distribuicdo e
uso; linguagem; comportamento do conhecimen-
to publico (por exemplo, distribuicdo de auto-
res (lei de Lotka) e de registros (lei de Brad-
ford), acumulagédo, obsoletismo etc. (13); inten
racoes epidémicas (14).

Finalmente, devem ser consideradas as propriedades

dos sistemas de informagdo como um todo. Um

sistema é formado pela combinagdo de elementos
individuais com as propriedades acima. Uma vez

combinados, estes elementos interagem para pro-
duzir um sistema de informagdo com um conjunto

Unico de propriedades. Estas incluem (a) redun-

dancia de informacdo (b) associacdo entre ee-

mentos de informagdo (classificagdo) (c) ordenagdo
dos elementos de informagdo e (d) existéncia de
relagBes "quasi-métricas" entre elementos de infor-
magdo. Sem estas propriedades ndo ha sistema
de informagdo (ou este ndo pode funcionar eficien-
temente e por isso ndo existira por muito tempo).

S&@o estes os problemas cruciais: Como podemos

acrescentar as propriedades de um servico a estas

propriedades de sistemas de informagcdo? Que
alteragdes sofrem as propriedades de um sistema de
informacdo, quando a ele sdo incorporadas as res—
tricbes adicionais de um servigo de utilidade pi-
blica? Que tipos de sistemas de informagdo podem
se tornar servigos publicos de informagado?

Em resumo, os sistemas de informagdo como ser—

vigos de utilidade publica sdo afetados por:

a) Compreensdo intuitiva da informagdo por seus
usuérios.

b) Imprecisdo e inexatiddo inevitaveis, associadas
aos fendémenos de informagdo e conhecimento.

c) Diferentes combinacdes de propriedades e inte-
racBes evidenciadas pélos elementos nos sisten
mas de informagdo. Estas diferentes combina~
¢bes permitem diversidade de tipos de sistemas
de informagdo, e alguns tipos podem ser mais
adequados a transformagdo em servigos de
utilidade puablica do que outros.

5 - TECNOLOGIA DE INFORMAGAO

Como se mencionou anteriormente, o conceito de
servigco de utilidade publica (ou servico publico)
desenvolveu-se em resposta as necessidades de so-
ciedades mais complexas. A tecnologia desem-
penhou um papel preponderante nas realizagGes e
no funcionamento dos servigcos de utilidade pi-
blica. Acreditamos que a tecnologia da informagéo
terda um papel dominante no desenvolvimento

em larga escala da informagcdo como utilidade pU-
blica; isto j4 aconteceu com o que pode ser consi-
derado o Unico e verdadeiramente amplo servico de
informagdo de utilidade publica: as companhias
telefonicas. Portanto, a tecnologia em geral e a tec—
nologia da informagdo em particular podem ser
Uteis (sendo mesmo indispensaveis) aos servigos
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de informacdo de utilidade publica.

Em primeiro lugar, consideremos os significados ge~
néricos e implicitos. Dependendo do contexto,
usuario e uso, a palavra "tecnologia" tem muitas
conotacdes ao longo de um continuum de signi-
ficados integralmente relacionados, onde os signifi-
cados sucessivos abrangem os anteriores. Do lado
estreito do continuum, a tecnologia refere-se ape-
nas a maquinas ou mesmo equipamentos (na tec-
nologia da informag&o isto significa computadores,
equipamento de transmissdo, impressdo, equipa-
mento reprografco etc.). Tecnologia compreende
também os procedimentos, as regras, padrdes e nor-
mas relacionadas com a utilizagdo das méquinas
(isto &, "software", padrdes de operagbes). Ntim
nivel ainda mais amplo, podemos entender tec-
nologia como o0s processos empregados (por exem-
plo, computacdo, recuperagdo). Além disso, po-
de-se, ainda, incluir as pessoas que criam e/ou
operam a maquinaria ou planejam os procedimentos
e processos (engenheiros, operadores de compu-
tador, especialistas da informacdo, analistas de sis»
temas etc.). Estes quatro significados abrangem
as conotacdes mais usuais da palavra tecnologia,
embora, as vezes, duas outras conotacdes ainda
mais amplas estejam presentes: (i) a cadeia de ope-
racbes, negocios, sistemas, industrias, que, de
alguma forma, criam ou utilizam maquinas e (ii)
num ambito mais amplo, um tipo de sistema
social — tecnocracia. Ao enfocar a tecnologia da
informacdo no sentido mais amplo, todos estes as-
pectos podem ser ou até mesmo tém que ser
abrangidos; entretanto, podemos limitar-nos a sig—
nificados mais especificos se considerarmos apli-
cacdes particulares.

Em segundo lugar, consideremos algumas relagdes
bésicas e efeitos comuns a todas as tecnologias.
Estes aspectos assumiram uma estatura de "leis"
empiricas e precisam ser levados em conta quando
se considera a tecnologia da informagdo em qual-
quer contexto, especialmente no contexto da utili-
dade publica:

1 — Os desenvolvimentos da tecnologia afetam
enormemente a vida humana e a evolugcao hu-
mano-social, psicologica e possivelmente até biol6-
gica — e vice-versa. Nao considerar as pessoas em
primeiro lugar é o vicio mais comum nas aplica-
¢bes da tecnologia da informagdo, o que eventual-
mente leva a sistemas utdpicos (15).

2 — A tecnologia pode ser aplicada para o bem
ou o mal, sabia ou tolamente, de maneira cons—
trutiva ou destrutiva — assim, no uso da tecnolo-
gia da informacdo entram consideracGes de ética,
de normas e valores da vida e da ecologia da co-
municacao.

3 — As criagbes e aplicagbes da tecnologia ba-
seiam-sc no conhecimento, na arte, na tentati-
va-e-erro — o uso da tecnologia da informacao tem
gue ser baseado na pesquisa solida e no conhe-
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cimento de problemas aos quais se aplicam; de ou-
tra forma, torna-se verdadeira a méaxima "com-
putadores s a maneira mais dispendiosa de se
cometer erros".

4 — A tecnologia envolve custos e beneficios
econémicos (positivos ou negativos). Os custos da
tecnologia da informacdo s@o enormes e ndo for-
necem qualquer poupanca direta, mesmo em
orcamentos em que ndo é utilizada. Contudo, a tec-
nologia da informacdo permite que se fagam coi-
sas que antes nao eram possiveis, quantitativa ou
mesmo qualificativamente, mas houve muitos
exemplos contrérios e negativos. Os beneficios eco-
nomicos da informacao sao dificeis, sendo impos-
siveis de serem mensurados; assim a justificativa
é dificil.

5 — A tecnologia envolve investimento e poli-
tica. A moderna tecnologia da informagdo envolve
grandes investimentos que exigem politicas em nivel
amplo, mesmo nacional ou internacional. Uma
grande cadeia de informacdes de utilidade publica
terd seu inicio por decisbes politicas, fora dos pro-
prios sistemas de informacdo. O erro mais comum
na politica de investimento da tecnologia da in-
formagdo ¢ que uma quantidade desproporcional
é aplicada em maquinas e muito pouco ou quase
nada em pessoas, sua formagdo, treinamento e tem-
po para estudar os problemas. Esta é a principal
razdo pela qual temos, geralmente, um ndmero in-
crivel de pessoas incompetentes em matéria de
computador porque elas ou sabem de a) compu-
tadores b) problemas aos quais os computadores
se aplicam ou c¢) ambos.

6 — Historicamente, a tecnologia é capaz de
se difundir além de qualquer e de todas as estru-
turas sociais e barreiras politicas, econémicas ou
geograficas. Uma vez que se formulam os con-
ceitos de utilidade publica da informacdo, a tecno-
logia da informagdo sera um instrumento na difu~
sdo dos conceitos. A difusdo de inovacdes é efetuada
de melhor maneira através de alguma forma de
contacto pessoal.

Em terceiro lugar, consideremos as relagdes entre
tipos de tecnologia da informagcdo e o conceito
de utilidade publica da informagdo. Genericamente,
ha trés tipos de tecnologias da informacao, classi-
ficadas pelas tarefas que realizam:

a) impressdo, reproducdo, reprografia

b) telecomunicagédo

c) computagdo c processos logicos similares.
Uma tecnologia separada desenvolveu-se para cada
uma destas tarefas. A préxima revolugdo na tec-
nologia da informacgdo estd na combinagdo de d-
gumas ou das trés tecnologias separadas: por
exemplo, terminais de computador "on line" a longa
distancia; composicdo tipografica por computador;
computador e microfilme; reprografia a longa dis-
tancia etc. E inteiramente possivel que uma ampla
série de informagdes de utilidade publica possa evo-
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luir, primeiramente,
combinagdes.

Em quarto lugar, consideremos dois aspectos que
favorecem o desenvolvimento de informacdes de
utilidade publica. Ao longo da evolugdo e difusdo
dos computadores, um numero consideravel de
massas de dados computadorizados se tornou dispo-
nivel comercialmente ou de maneira semelhante
(por exemplo, através dos governos). O uso destas
massas de dados é deixado muitas vezes por conta
dos usuarios, como o sdo por exemplo, as bibliotecas
ou os manuais. Além disso, 0os programas, 0S Ss-
temas de instrucdo programada e similares torna-
ram-se também diretamente disponiveis para os
usuarios. Novamente os conceitos de utilidade pi-
blica s@o particularmente adequados a estes usos;
alids, mal se pode conseguir um uso amplo e igua~
litario destes bancos de dados e programas sem
gue sejam instituidos corno de utilidade publica.
Finalmente, voltemos a um pré-requisito para a
rapidez de divulgacdo da nova tecnologia. Histori-
camente, mostrou-se que a tecnologia da infor-
macdo é recebida de maneira mais rapida onde ja
existe um bom sistema de informacgdo (por exem-
plo a divulgacdo da imprensa). Boas bibliotecas
sd0 um pré-requisito para uma difusdo rapida de
sistemas de informagdo computadorizados. Portanto,
na aplicacdo da tecnologia da informagdo, parece
l6gico devotar atengdo a sistemas de informacao
gue ndo usam esta tecnologia diretamente; de
outra maneira, vacuos perigosos ocorrem. Uma cor-
relagdo semelhante também é verdadeira: os ser—
vicos de informacdo de utilidade publica podem
evoluir mais rapidamente onde ja existem bons
sistemas de informacg&o e onde se fizeram boas apli-
cacOes da tecnologia da informacdo. Isto ndo nega
que a) a informagcdo como utilidade publica pode-
ria evoluir paralelamente a evolugdo de novos
sistemas de informacdo e nova tecnologia da infor-
macdo e b) a tecnologia da informacdo, em
alguns servigos publicos de informagdo, ndo sera
utilizada diretamente pélos usuarios, mas auxi-
liard a reorientar os sistemas para que se tornem
uma utilidade — por exemplo, automacgédo de
bibliotecas, reprografia em larga escala.

O toépico da tecnologia da informagdo ndo poderia
terminar sem ser mencionada uma ligdo histérica
da maior importéncia: a tecnologia da informacéao,
especialmente a moderna, pode e realmente de-
sempenha um papel de desumanizagdo. H& muito
poucas tentativas para se evitar isto, e podemos
pagar caro se assim continuarmos. Os conceitos de
utilidade publica podem auxiliar nas aplicacfes
humanizadoras da tecnologia da informac&o.

destas e em torno destas

6 - PARA A ESPECIFICACAO DAS PROPRIE-
DADES DA INFORMAGCAO COMO UTILI-
DADE PUBLICA

Os sistemas de informacgdo, tais como as bibliote-
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COMO UTILIDADE PUBLICA

cas, foram uma parte da civilizagdo humana
guase desde seu inicio. N&do héa civilizagdo sem sis-
temas formais de informagdo para acumular,
preservar e disseminar o conhecimento registrado.
A evolugdo do grande nimero de tipos de sistemas
de informacdo deve-se a indmeros fatores. Am-
bientes diferentes exigiram o desenvolvimento de
diferentes sistemas, utilizando diferentes combina-
¢Oes de propriedades. A variedade de usos da
informacdo e suas finalidades afetaram o desenvol-
vimento de sistemas diferentes para seus diferen—
tes usos. O desenvolvimento de diversas técnicas
e instrumentos para os sistemas de informagéo
resultaram em sistemas diferentes para as mesmas
manifestacdes e usos. Uma variedade de dificul-
dades econémicas impostas aos sistemas forgaram
0 seu desenvolvimento dentro destas dificuldades.
Eventualmente, devemos investigar que tipos de
sistemas de informacdo podem ser instituidos
como utilidade publica. Em muitos paises, alguns
sistemas de informagdo ja funcionam inteiramente
como utilidade publica. Estes sistemas se caracte-
rizam pela predominancia de elementos que pos-—
suem propriedades fisicas e sdo orientados para os
aspectos técnicos da comunicagdo, transmitindo
sinais (por exemplo, as companhias telefénicas e
linhas comuns do computador, TV e sinais). Além
disso, h&a outros tipos de sistemas de informagao
gue estdo operando parcialmente como servigos de
utilidade publica. Estes sistemas se caracterizam
pela predomindncia de elementos que apresentam
propriedades psicol6gicas. Certos tipos de sistemas
de educacdo, como laboratérios educacionais, s&o
usados como se fossem utilidade publica.

No momento, as condi¢cdes nos paises altamente de-
senvolvidos podem ser tais que ha necessidade de
mais servicos de informagdo operando como utili-
dade publica para que possam funcionar sem as
perturbacdes acarretadas pelo elevado desenvolvi-
mento. Da mesma forma, as condigbes em muitos
paises menos desenvolvidos podem ser tais que haja
necessidade de transformar muitos sistemas de
informacdo ja existentes — bem como os novos —
em utilidade publica, a fim de acelerar a difusdo
do conhecimento e, dessa maneira, contribuir para
acelerar o desenvolvimento. Também nos paises
em desenvolvimento a informagdo como servigo pul-
blico pode servir como um instrumento para tra-
car diretrizes para a politica e o planejamento, for-
necendo informagdo necessaria as decisbes racio-
nais e a politica de distribuicdo de recursos escassos.
Este é o caso, particularmente, dos sistemas que
contém predominio de elementos que apresentam
propriedades sociol6gicas. Para ser mais especifico,
certos tipos de bibliotecas, sistemas de recuperagéo
da informagdo, centros de andlise da informagao,
sistemas de informagdo gerencial, financeiro e de
negocios, sistemas de controle e decisdo, sistemas
de informagd@o sobre transportes, sistemas de arqui-
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vos, de informagdo sobre salde, de informacao
governamental, de estatisticas de ciéncia e tecno-
logia, ao lado de uma certa classe de sistemas de
educagd@o, deveriam tornar-se empresas semelhantes
a um servico de utilidade publica. Deveriam tor-
nar-se informacdo de utilidade publica.
Finalmente, sejamos bastante especificos e voltemos
a algumas observacdes preliminares dos varios
estudos do Projeto INFUT para responder a seguin-
te pergunta: até que ponto se aplicam as pro-
priedades dos servicos publicos as fontes de infor-
macdo e sistemas num ambiente universitario, em
geral, e, em particular, no ambiente da Case
Western Reserve Univcrsity*, como uma universi-
dade particular.

a) Monopdlio:

Diversos sistemas de informagdo da universidade
tém monopdlio de certos tipos e/ou formas de
informacdo para seus usuarios. Num contexto uni-
versitario, existe, realmente, um numero de ss»
temas de informagdo que eventualmente poderiam
ser considerados como de utilidade publica. Cada
um é relativamente independente do outro. Neste
aspecto, ha um forte paralelo com os servigos de
utilidade publica numa cidade. Existe uma compe-*
tico direta de sistemas de informacbes e fontes
numa universidade para obter fundos, e n&do usua-
rios. Além disso, existe uma grande quantidade de
redundancia de informagdo devido a fontes infor-
mais relativamente independentes (colegbes par—
ticulares, colégios invisiveis). Estas fontes ndo s&o
deutilidadepublica; contudo, suplementame/ou
substituem, as vezes, as fontes formais, tais como
bibliotecas e curriculo. Pode se notar, a este res—
peito, que hd um forte paralelo com a situagdo re-
lacionada ao transporte como utilidade publica. A
base para distingdo entre as fontes formais e infor-
mais é o fato de que a politica de acesso as pri—
meiras é determinada por uma administragcdo em-
presarial e as ultimas pela propria fonte individual.

b) Responsabilidade social e

tionainenio:

autorizagdo de  -fun-

A autorizagdo de funcionamento dos diferentes sis-
temas de informagédo existe, mas € de natureza
informal. Algumas permissdes formais sdo conce-
didas pela administracdo e/ou pélos 6rgaos dirigen—
tes da faculdade, tais como aprovacdo de curri-
culos especificos ou a especificagdo do uso e usua—
rios dos complexos de computador etc. No que
se refere a uma universidade particular, as influén-
cias externas sobre a permissdo para funciona-
mento sdo minimas. A maioria das autorizagfes se
deve a longa tradi¢do da instituicAo académica.

E interessante notar que 0s sistemas mais novos de
informacdo e fontes (aos quais falta uma com-
preensdo de seu papel, geralmente governado pela
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tradicéo) estdo em constante transi¢do e sdo auto-
rizados de maneira bem mais formal do que os sSs~
temas antigos. A responsabilidade social dos sis~
temas de informacdo €& bem compreendida pélos
profissionais do campo e pélos usuéarios. Contudo,
como servigos de utilidade publica, estas duas com-
preensdes (pela empresa e pelo publico) podem
néo coincidir.

c¢) Franquia:

Esta é a propriedade menos compreendida de um
sistema de informagdo como utilidade publica.
Autorizagdo de funcionamento é um encargo para
fazer algo; franquia é dar a alguém alguma coisa
de modo que a autorizagdo possa ser cumprida. Por
exemplo: damos a uma companhia telefénica di-
reito de passagem por terras publicas ou privadas
— ¢ mais sutilmente e individualmente, abrimos
mao, até certo ponto, de nosso direito a privacidade.
Mas, o que devemos dar (ou renunciar) aos ser—
vicos de informagcdo como utilidade publica? Cer-
tamente espago e fundos orgamentarios. Talvez
haja mais. Descobrindo-se isso, compreender-se-a
um pouco mais sobre a validade dos conceitos
de utilidade publica.

d) Regulamento econdémico:

Numa universidade particular ndo ha indicacao de
precos de servigos de terceiros, como grupos inde-
pendentes, tal como existe nos servigos publicos
(nas universidades publicas frequentemente ha).
Contudo, h& um forte sistema de regulamentos na
alocacdo de fundos e recursos para a administra-
¢do, i.e, a administracdo assume o papel de uma
agéncia econdmica reguladora. Em geral ndo existe
e talvez nunca haja unidades econdémicas, como
nos servicos publicos, adequadas a dar pregos e
assim dirigir o regulamento econdmico. Portanto,
acredita-se que os servicos de informacado de utili-
dade publica nunca possam ser regulados direta
e economicamente. A economia da informacdo é a
segunda propriedade menos conhecida da infor-
macdo como utilidade publica.

e) Regulamento de  servigo:

H& um minimo de regulamentacdo no fornecimen-
to direto (inclusive prescricdo de normas) de ser—
vicos de informagé&o por terceiros, idéntico ao que
se encontra nos servigcos de utilidade publica. Nas
universidades publicas, as tentativas para regular
0s servigos de terceiros prevalecem e estdo aumen-
tando. Contudo, ha necessidade de forte regula~
mentagdo para as condi¢bes do servi¢co, como uma
parte de qualquer sistema de informacdo. A admi-

* Tamanho: cerca as 10.000 estudantes, 1200 progra-
mas de alto nivel profissional na faculdade e na
pés-graduacéo; orcamento de cerca de US$70 mi-
Ihdes anuais
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nistracdo e os profissionais atuam, presentemente,
como uma agéncia reguladora dos servigos. Como
nos servigos de utilidade publica, a avaliacdo da
qualidade (em oposicdo as condigBes) do ser-
vico € um tanto iluséria e ndo compreendida ou
buscada de maneira formal.

f) Usuéarios e uso:

Na distribuicdo do uso, as fontes de informagdo e
sistemas, numa universidade, formam um forte
paralelo com os usos dos servigos publicos. \ Con-
tudo, os sistemas de informagdo ndo sdo realmente
organizados de acordo com os problemas, neces-
sidades ou padrdes de utilizagdo dos usuarios. Isto
resulta, as vezes, em frustragdo do usuario. Por
exemplo, o curriculo é organizado de acordo com
as linhas tradicionais do departamento e dos
assuntos — mas o0s objetivos dos estudantes diferem
cada vez mais destas linhas tradicionais; as biblio-
tecas s@o organizadas independentemente da orga-
nizacdo departamental ou do assunto; os equipa-
mentos de computador sdo organizados em torno
do computador etc.

Em resumo, algumas fontes e sistemas de informa-

¢do de nossa universidade tém diversos aspectos

genuinos de um servico de utilidade publica, mas
seria forcar demais dizer que, da maneira como
se apresentam organizados no momento, sejam, de
fato, utilidade publica. Para funcionar como uti-
lidade publica, é preciso:

a) uma reorganizacdo significativa orientada para
0 USO € 0S USUarios;

b) uma reorganizagdo significativa na abordagem
de custos e da economia da informag&o;

c) uma estrutura muito mais especifica para a re~
gulamentacdo econdémica e para a prestagdo
de servigos;

d) Imbuir os usuarios de um espirito de respon-
sabilidade e relacionamento semelhante aquele
que eles tém com os servigos de utilidade pi-
blica — e isto pode ser o mais dificil de se con-
seguir.

7 - OBSERVACOES FINAIS

Designar os sistemas de informagdo como servicos
de utilidade publica ndo vai transforma-los em
tal. Somente uma diferenga positiva no servigo aos
usuéarios pode transforma-los realmente numa uti-
lidade publica. E preciso uma estrutura geral, na
qual se consiga atingir esta diferenca. Basica-
mente, neste trabalho, especulamos sobre o essencial
minimo de uma estrutura conceituai em tomo da
qual os sistemas de informagdo possam funcionar
como utilidade publica. Contudo, muito fica ainda
por ser feito para completar a estrutura. Precisamos
trabalhar um pouco mais para determinar que
tipos de sistemas de informagdo podem e que tipos
ndo podem ser adequados para funcionarem como
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utilidade publica; precisamos esclarecer que pro-
priedades de servigos publicos sdo absolutamente
necessarias para um servico de informagcdo como
utilidade publica; precisamos esclarecer que pro-
priedades univocas devem ser atribuidas a um ser-
vico de informagdo como utilidade publica; pre-
cisamos esclarecer o papel da tecnologia da infor-
magdo em relacdo aos servigos de informagdo como
utilidade publica e, finalmente, determinarmos
que estratégias s@o necessarias para alcancar estas
propriedades.

N&o ha nada que um servico de informagdo faga,
sob qualquer formulagdo, que ndo possa fazer
quando estruturado como um servico publico. En-
tretanto, a ideia de servico publico é muito im-
portante, pois permite a estruturacdo do sistema de
uma forma unificada e consistente. Este é o as-
pecto que deveria melhorar nossa compreensdo de
como poderiam ser organizados o0s servigcos de
informacdo para maiores realizagdes, e ao mesmo
tempo mostrar como esta organizagdo pode ser
realmente conseguida.
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ponto de vista veja-se 0 ensaio de Lorenz
citado na referéncia n. 15). Aceitamos

o ponto de vista de que "conhecimento"
é um estado, uma nocdo, um conceito —
um fenémeno que ndo pode ser medido
nem definido com precisdo. As caracte-
risticas e as manifestacbes do conhecimen-
to incluem: percepgéo; busca e criagao;
racionalizagdo; organizagdo; sistematiza-
¢8o; acumulagdo e obsoletismo; associacao;
redundancia; retroalimentagdo; lingua-
gem; representacdo e registros; transmisséo;
ensino e aprendizagem; usos e solugéo
de problemas; meio ambiente, cultura e
sociedade. Podemos observar que estas
manifestagcdes podem ser agrupadas em
duas classes amplas: aquelas que se refe-
rem ao "conteido" das mentes dos indi-
viduos e aquelas que se referem a comu-
nicacdo de cérebro a cérebro (mente a
mente). E no contexto desta dltima — ma-
nifestagbes de conhecimento relacionadas
com a comunicagdo — que a nogdo de
informagdo é introduzida e relacionada
com o conhecimento. Podemos considerar
0 "conhecimento" num sentido estético
e a "informagdo" num sentido dinédmico —
0 conhecimento pode ser comparado a
energia potencial e a informagdo a ener-
gia cinética. Neste sentido, podemos con-
siderar o conhecimento como sendo, em
parte, uma funcdo da informagdo — e
vice-versa. O conhecimento se refere a uma
gama de informag6es de uma pessoa e a
informacédo a itens de conhecimento; o co-
nhecimento traz a conotagdo de um grau
mais elevado de sistematizagdo (isto se
evidencia no tdo divulgado tipo de defi-
nicdo: "dados organizados sdo informagao
e informagdo organizada é conhecimen-
to". Mas entdo, o que é o dado?). Con-
tudo, também é evidente, em outro sen-
tido, que a informagdo é um conceito mais
amplo, que envolve, além do conheci—
mento, todos os tipos de sinais e repre-
sentagbes que afetam nossos sentidos e
processos biol6gicos. Em qualquer caso,
a variedade de pontos de vista reflete,
na realidade, uma variedade que consubs-
tancia, assim, o argumento de que no
enfoque de sistemas de informagdo como
servicos de utilidade puablica, temos que
considerar que a propria natureza das di-
ferentes manifestages ou aspectos da
informacdo pode ser o principal fator que
afeta 0o grau em que um sistema de in-
formagdo pode se tornar um servico pu-
blico.
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ABSTRACT

To resolve the modern information problems many
types of information systems evolved with cor-
responding uses of information technology. Ho-
wever, from many user reactions it seems that the
user's problem in getting relevant information has
not been significantly alleviated and even worse, it
seems that many solutions based in the new
information technology resulted in new barriers,
imposing new leveis of complexity and difficultv for
the user. A reorientation of information systems
toward users seems to be in order. One approach
is to consider information systems as a utility
type of enterprise. Utilities may provide a concep-
tual framework around which some information
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systems may be organized and some information
problems may be alleviated.

This paper is derived from a study named Project
INPUT (INFormation UTility) which is attempt—
ing to uncover conditions under which a wide
variety of information sources and systems could
be considered as a utility. The following areas
are discussed in detail:

— the characteristics and properties of public
utilities from which we can start discussing
characteristics and properties of information
utilities.

— the properties of information and information
systems that will affect the development of
information utilities.

— the properties of technology in general and
information technology in particular that
should be taken into account in the develop-
ment of information utilities.

— the attempts to specify properties of informa-
tion utilities.
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