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Resumo

A presente dissertacdo observa como os tripulantes da Companhia Carris de Ferro de Lisboa
(CCFL) percecionam, usam e interagem com as tecnologias de informacéo e comunicacéo
(TIC), nas suas préticas profissionais quotidianas.

O objetivo principal deste estudo é compreender se as plataformas de comunicagdo digitais
disponibilizadas pela CCFL sdo reconhecidas pelos tripulantes como instrumentos
facilitadores do seu trabalho.

Os objetivos secundarios procuram compreender se as plataformas sdo veiculos facilitadores
do processo de comunicagdo organizacional, se é favorecido o uso de algumas em relagdo a
outras e, por ultimo, constatar se os tripulantes separam o tempo de trabalho do tempo pessoal
no que diz respeito a sua utilizagéo.

Para tal, procedemos a aplicacdo de um questionario via email.

A andlise dos resultados sustenta que as plataformas digitais sdo utilizadas pelos tripulantes,
sobressaindo duas plataformas: myCARRIS e email, verificando-se ainda a diluicdo do tempo
profissional no tempo pessoal. No &mbito da comunicacdo organizacional, as plataformas séo
pouco relevantes, uma vez que séo utilizadas essencialmente para obter informacéo especifica

ao trabalho.

Palavras-chave: Tecnologias de informagdo; Comunicacdo; Companhia Carris de Ferro de
Lisboa (CCFL); Tripulantes.
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Abstract

The following dissertation examines how Companhia Carris de Ferro de Lisboa (CCFL)
(Lisbon Tram and Bus Transportation Company) crewmembers perceive, use and interact
with information and communication technologies (ICT) in their daily professional practice.
The main goal of this study consists in understanding whether crewmembers regard digital
communication platforms provided by CCFL as work facilitating instruments.

The secondary goals include understanding whether those platforms facilitate the process of
organizational communication, whether the use of some platforms is favoured over others
and, finally, whether crewmembers distinguish working time from personal time when using
them.

This was achieved by means of a questionnaire sent by email.

The analysis of the results indicates that crewmembers use CCFL digital platforms,
particularly myCARRIS and e-mail, with work time blending with personal time.
Nevertheless, such platforms appear to have little relevance in terms of organizational

communication since they are mainly used for obtaining specific work-related information.

Keywords: Information Technology; Communication; Companhia Carris de Ferro de Lisboa
(CCFL); Crewmembers.
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1. Introducgéo

Temos 0 nosso quotidiano marcado por uma rapidez de mudanga promovida pela
facilidade de comunicacdo que as tecnologias possibilitam. Esta facilidade de comunicacgéo
vai permitir a interligacdo entre diferentes partes do mundo a uma velocidade quase
instantanea e impde-se a todos os niveis do social. Deste modo as relagbes sociais que na sua
maioria implicavam uma interacdo face a face passam também a ser possiveis fora deste
contexto, podendo ser virtuais.

Associada a rapidez de mudanca emerge a transitoriedade que a caracteriza. Os vinculos
entre os individuos no seu dia-a-dia, nos varios contextos, estdo sujeitos a periodos temporais
curtos e instaveis, esta situacdo promove muitas vezes a transitoriedade das relaces pessoais,

profissionais e institucionais.

Como referido, para além das relacdes pessoais o campo das relagbes profissionais
também tém vindo a ser afetado, assim a formacdo e a procura de conhecimento passa a ser
necessaria ao longo da vida, impondo-se como condi¢édo essencial a integracdo dos individuos

neste ambiente em permanente mutacao.

As organizacdes, por sua vez, estdo em constante adaptacdo na procura do equilibrio
que lhes permita a utilizacdo do seu capital humano e restantes recursos de forma eficaz,

eficiente e sustentavel.

A Companhia Carris de Ferro de Lisboa (CCFL), objeto deste nosso estudo, e 0s seus

funcionarios ndo fogem a regra.

Ao longo da dltima década a CCFL tem sido gerida no sentido de promover a
implementacdo de praticas que visam a melhoria do seu desempenho pela otimizacdo dos
recursos, nomeadamente com a implementacdo de plataformas digitais que visam a

informatizacdo dos servicos e se traduzem na desmaterializacdo dos procedimentos em papel.

Deste modo a CCFL tém vindo a proceder a informatizacdo, pela integracdo das
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC), dos seus procedimentos internos e externos,

tendo como fio condutor a procura de uma gestéo integrada e sustentavel.

A relevancia do tema, as TIC na CCFL, assenta na procura da compreensédo sobre 0 uso
feito por parte dos motoristas e guarda-freios de transporte publico, (0s quais passamos a

designar por tripulantes), das plataformas digitais que a CCFL disponibiliza aos mesmos,

1
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nomeadamente: site institucional da Carris; intranet; email individual; newsletter (Interna e

Externa) e myCARRIS.

Até 2010 a informacéo sobre o trabalho era dada presencialmente ou por telefone aos
tripulantes, esta situacdo implicava que os tripulantes se dirigissem as instalacGes da empresa
para tratarem de praticamente todos os assuntos inerentes a sua fun¢do. Com a implementacéo
das plataformas ja referidas, a maioria dos assuntos podem ser tratados na comodidade das
suas casas ou em qualquer local que permita a ligagdo & internet. E na procura da
compreensdo das mudancas estruturais, no que respeita a performance dos tripulantes no
desempenho das suas funcbes, promovidas pelo uso das TIC, que encontramos a nossa fonte

de motivacao.

Perante 0 exposto, a nossa pergunta de partida é a seguinte: “Serdo as plataformas de
comunicacéo, disponibilizadas pela CCFL, reconhecidas pelos tripulantes como instrumentos

facilitadores do seu trabalho?”

O objetivo principal deste estudo é compreender como as plataformas digitais,
disponibilizadas pela CCFL, se enquadram e sdo reconhecidas, no que respeita a sua

utilizacdo, no quotidiano profissional dos tripulantes.
Como objetivos secundarios propusemo-nos a:

1 — Compreender se 0s tripulantes utilizam as plataformas como meios facilitadores do

processo de comunicagao organizacional?

2 — Reconhecer se é favorecido o uso de algumas plataformas de comunicacdo em

relacdo a outras, no que concerne a frequéncia de utilizacao?

3 — Constatar se os tripulantes separam o tempo de trabalho do tempo pessoal no que

diz respeito a utilizacdo das plataformas disponibilizadas?
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2. Enquadramento Teorico

Optamos por proceder ao enquadramento do presente trabalho de investigacdo tendo

como ponto de partida a Sociedade de Informacéo.

2.1 Sociedade de Informacéo

A Sociedade de Informacédo surge como resultado de um processo tecnoldgico que veio
permitir processar, armazenar, selecionar e comunicar informacdo aos varios niveis,
nomeadamente, oral, escrito e visual. Esta comunicagdo, carateriza-se pelo facto de ndo ter
limitacGes de distancia, tempo e volume, traduzindo-se numa extensdo das capacidades

inerentes ao ser humano alterando desta forma o modo da interacdo social (Cardoso, 2006).

Quando se aborda o conceito de Sociedade de Informacgdo ndo encontramos um discurso
estandardizado. Dependendo do contexto cultural, econémico ou politico 0s protagonistas

sociais partilham o mesmo conceito, “ Sociedade de Informagao”, atribuindo-lhe significados

diferentes (Cardoso, 2006).

Manuel Castells lembra que o conceito de Sociedade de Informacdo tem origem no

Japdo, referindo que posteriormente se assiste a sua aculturacdo na Europa (Castells, 2011).

Armand Mattelart atribui a apropriacdo politica, por parte da Unido Europeia, a génese

da construcdo da ideia do conceito de Sociedade de Informacao (Mattelart, 2002).

O Relatério Delors estabelece um primeiro enquadramento da defini¢do de Sociedade de
Informacdo na Europa. Este enquadramento pode ser sintetizado em torno de trés ideias
principais: a Revolucdo Tecnolodgica é entendida como um processo inevitavel; os seus efeitos
sdo abrangentes e de longa duracdo, permitindo uma analogia com a Revolucao Industrial e,
por fim, a Europa € detentora de vantagens comparativas em relacdo aos seus competidores
(Cardoso, 2006).

De forma mais redundante podemos considerar a Sociedade de Informagdo como uma
sociedade cujo as principais atividades estdo assimiladas pelas TIC e na qual a informagéo
flui tendo como base redes eletronicas. As atividades sociais tém como alicerce plataformas
tecnoldgicas (Coelho, 2007).



msesy) | Instituto Superior
de Ciéncias Sociais e Politicas

UNIVERSIDADE DE LISBOA
Com base na apresentacdo anterior concluimos néo ser possivel apresentar um conceito

unico e abrangente de Sociedade de Informagdo, pois as especificidades culturais e sociais de
cada estado condicionam as medidas de implementacéo e desenvolvimento das TIC. Assiste-
se, nNO entanto, praticamente sem excecdo a apresentacdo por parte dos varios estados de
planos de acéo visando o aproveitamento das TIC como instrumentos de desenvolvimento das
sociedades europeias. Assim temos uma apropriacdo do conceito de Sociedade de Informagéo
comum e partilhado, ao nivel dos estados, e uma utilizacdo das TIC diferenciada por via dos
contextos e visfes impostos pela sociedade, economia e politica de cada estado. Ao nivel da
populagcdo em geral verifica-se igualmente a partilha e aceitagdo de um conceito comum de
Sociedade de Informacdo, no entanto a atribuicdo de um significado é condicionada pelas

praticas e redes de pertenca dos individuos (Cardoso, 2006).

2.2 Sociedade em Rede

Como referimos a Sociedade de Informacdo é fruto de um contexto institucional e
politico, cujo objetivo é promover a mobilizacdo estratégica das sociedades e dos individuos

para a valorizacdo e integracdo das TIC ao nivel das diversas esferas da atividade social.

Contrapondo esta analise que, de algum modo, se apresenta redutora relativamente a
extensdo e volume das transformacGes sociais atuais, Manuel Castells propde uma anélise
intersectorial que considere a importancia da informagéo na cultura, sociedade e economia.
Para este efeito carateriza as sociedades contemporaneas como informacionais. O elemento
catalisador da nova forma de organizacdo social é a informacdo. A sua producdo,
processamento e transmissdo apresenta-se como fonte fundamental de produtividade e poder,

fruto das novas tecnologias que caraterizam o periodo atual (Castells, 2011).

Com a utilizacdo do adjetivo informacional Manuel Castells pretende fazer uma
analogia com a distin¢éo entre inddstria e industrial, pois tal como uma sociedade industrial
ndo é s6 uma sociedade composta por industrias, mas sim uma sociedade assente no modelo
de organizacgéo social industrial, também a sociedade informacional permeia todas as esferas
de atividade (Castells, 2011).

A sociedade informacional emerge da reestruturacdo do capitalismo. A reestruturacéo
promovida pela globalizacdo tem como base a flexibilidade organizacional, maior poder do

patronato e é acompanhada paralelamente por movimentos sociais assentes na utilizacdo das

4
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novas tecnologias, o uso individualizado das TIC estd na origem de praticas que

influenciaram e promoveram a mudanca do estado das coisas (Castells, 2011).

A sociedade informacional possuiu como caracteristica fundamental, uma logica de
rede. Mais uma vez Manuel Castells recorre & analogia com a sociedade industrial, da mesma
forma que o modelo burocratico e hierarquizado sustentou o modelo industrial, também a
descentralizacdo e a flexibilidade promovida pela rede sustenta a sociedade da modernidade
tardia. Uma estrutura social assente numa ldgica de redes carateriza-se por ser extremamente
dindmica, aberta e recetiva a inovacgdo, por ineréncia, esta grande flexibilidade, traduz-se em
reduzidas ameacas ao seu equilibrio. Em termos tecnoldgicos a sociedade em rede tem a sua
génese no desenvolvimento das TIC que se tem vindo a desenrolar desde os anos 70 e
encontra o0 seu momento de difusdo exponencial com a difusdo da internet na segunda metade
da década de 90 (Castells, 2011).

2.3 A Internet e as Tecnologias de Informacédo e Comunicacéo

A internet e as TIC estdo na génese da Sociedade de Informacdo e da sociedade em
rede. Manuel Castells refere duas Revolugdes Industriais. A primeira tem como palco a
Inglaterra, remonta ao século XVIII e assenta nas tecnologias que emergiram na época como,
por exemplo, a maquina a vapor e por ineréncia a substituicdo das ferramentas manuais por
mecanicas. A segunda, no século XIX, tem lugar nos EUA e Alemanha, paises onde se dao a
maioria das inovacOes que a caraterizam, nomeadamente: a eletricidade; o motor de
combustdo; o emergir de conhecimento técnico e cientifico que se traduziu, por exemplo, ao
nivel da quimica e da fundicdo do aco e finalmente, mas ndo menos importante, as tecnologias

de comunicacéo que, nesta fase inicial, sdo: o telégrafo; o telefone e o radio (Castells, 2011).

N&o obstante ao exposto anteriormente sera durante a Segunda Guerra Mundial, e nos
anos seguintes, que as tecnologias de informacéao, baseadas na eletronica, vao emergir devido
as importantes descobertas tecnologicas em microeletronica que se observaram,
nomeadamente, o transistor (chip,1947) e o circuito integrado (1957). Fruto das inovagOes

referidas emerge o microprocessador (1971) e por ineréncia o microcomputador (Dijk, 2006).

As tecnologias de informacdo comtemplam radios, televiséo, telemdveis, computadores

e seus periféricos, GPS, entre outros, assim como todos os servi¢os que lhes sdo inerentes.
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Como fator comum temos a utilizacdo da tecnologia digital e instrumentos de comunicagéo e

ou redes para aceder, integrar, avaliar ou criar informagéo (Dijk, 2006).

As tecnologias de informacdo, quando referidas num contexto em que asseguram a
comunicacdo, podem ser referenciadas de TIC, de igual modo assiste-se a afirmag&o do termo
Novas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (NTIC), o qual é utilizado quando se
referem tecnologias que tém permanecido autdbnomas, mas que comecam a interligar-se e a

complementar-se (Dijk, 2006).

Desta forma, em termos temporais e espaciais a revolucdo das tecnologias de
informacdo ocorre durante a década de setenta nos EUA em Silicon Valley. A emergéncia
deste novo sistema tecnoldgico e a sua difusdo deve-se em parte as tecnologias e
conhecimentos ja existentes, mas também a uma dindmica que é autdnoma e promotora de um
efeito sinergético entre as varias tecnologias-chave. Esta dindmica, influenciada por fatores
econdémicos e culturais, promove o0 desenvolvimento tecnoldégico numa base de
interdependéncia e complementaridade entre a microeletronica, tecnologias de transmissao e
inovacdo de software. Como resultado desta complementaridade assiste-se a reducdo
substancial do custo de producdo, o que se traduz na facil acessibilidade as tecnologias de
informacdo, permitindo a sua difusdo e comunicacdo numa escala sem precedentes. As varias
possibilidades de utilizacdo do espectro de radiodifusdo vdo permitir a diversidade e
versatilidade das tecnologias de transmissdo, as quais, por sua vez, estdo na base da
comunicacdo holistica entre utilizadores de unidades moveis. A convergéncia das tecnologias
de comunicacdo eletronicas para o ambito da interatividade conduziu a criacdo da internet
(Castells, 2011).

A internet € um meio de comunicacdo que possibilita a comunicacdo de muitos para
muitos no tempo definido pelo sujeito e a escala global, surge para o grande publico em 1995,

apesar do seu nascimento reportar a 1969 (Castells, 2011).

Com ja referimos a internet tem origem em 1969 com o primeiro computador em rede,
nesta fase inicial com quatro nés, denominado “ARPANET?”, propriedade do departamento de
defesa norte-americano (Abbate, 2000). Nesta fase embrionaria podia ser utlizada para fins
militares e cientificos, situacdo que a determinada altura passou a ser dificil de gerir no
sentido da separacdo entre a investigacdo cientifica e as utilizagdes militares. Por forma a
estruturar esta situacdo verificou-se em 1983 a separacdo da “ARPANET” que se traduziu da
seguinte forma: “ARPANET” utilizacdo cientifica, e a “MILNET” utilizagdo militar. Na

6



msesy) | Instituto Superior
de Ciéncias Sociais e Politicas

UNIVERSIDADE DE LISBOA
década de 80 foram criadas vérias redes cientificas e académicas dependentes da

“ARPANET”, por ineréncia € criada a rede suprema a “ARPANET- Internet”, posteriormente
denominada internet, a qual continuava dependente do departamento de defesa, mas é operada
pela National Science Foundation (NSF), a “ARPANET- Internet” é eliminada em 28 de
fevereiro de 1990 e da lugar a NSFNET que ira arrancar como o backbone! da internet. Em
1990 com o objetivo de facilitar a utilizagdo da internet foi criado na Europa uma nova
aplicacdo, a Worl Wide Web, que veio permitir a organizacdo de conteddos por informagéo,
uma rede de comunicacdo interativa que permite o envio e a rececdo de documentos.
Documentos estes que podem ter diversos formatos, tais como, texto, audio, video ou
programas de software. O encerramento deste backbone, em abril de 1995, deveu-se a fortes
pressdes comerciais que promoveram o0 emergir e crescimento de varios tipos de redes. Este

contexto esta na origem da privatizacao da Internet (Castells, 2011).

A internet impde-se como uma estrutura comunicacional contemporanea e abrangente
no que concerne as varias areas das relacfes sociais. As primeiras praticas por parte dos
utilizadores traduziram-se como caracteristicas essenciais da internet, desta forma um dos
primeiros motivos de utilizacdo da rede residia na possibilidade de obter e partilhar
informacdo que estava espalhada geograficamente, permitindo desta forma a sua utilizacéo
total on-line (Correia, 2006).

As redes de informagdo, num contexto caracterizado pela mudanga permanente, pela
sua flexibilidade e capacidade de adaptacdo apresentam-se como veiculos de exceléncia da
internet. Na sequéncia do referido, as redes emergem em todos 0s setores econémicos e
sociais, sendo capazes de suplantar as grandes organizacGes rigidas e verticais no que
concerne ao seu funcionamento. No entanto, as redes apresentam uma fragilidade, preco que
pagam pela sua flexibilidade, a sua dificuldade em coordenar as suas fungdes por forma a
concentrar 0s seus recursos no sentido de atingir fins concretos e objetivos, esta fragilidade é
colmatada pela internet. A internet usa a flexibilidade e a adaptabilidade da rede e confere

coordenagdo na comunicagao descentralizada e horizontal (Castells, 2007).

As redes sdo assim adequadas a economia, politica, trabalho e organizacdo social das

sociedades da modernidade tardia (Cardoso, 2006).

Conjunto de circuitos, por norma de alta velocidade, que constituem a espinha dorsal de uma rede de
comunicagdes.
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2.4 Paradigma Tecnoldgico

O conceito, paradigma tecnologico, apresenta-se pertinente pela sua importancia no que
diz respeito a estruturacdo e clarificagdo dos processos inerentes a transformacdo social

promovida pela interagéo entre as tecnologias de informacéo e a sociedade no seu todo.

Este conceito tem como atributos a abrangéncia, a complexidade e a disposicdo em rede
e encontra-se estruturado com base em cinco carateristicas. Em primeiro lugar tem como
matéria-prima a informacdo; em segundo a aptiddo das novas tecnologias para se integrar na
atividade humana; em terceiro uma logica de redes, esta logica é essencial porque permite
estruturar o ndo-estruturado, permitindo a adaptacdo aos modelos imprevisiveis que emergem
da complexa interacdo com as tecnologias de informacdo; em quarto a flexibilidade que se
traduz na capacidade de reconfiguracdo que marca a diferenca numa sociedade em mudanca
permanente e, por fim, temos a convergéncia de tecnologias especificas que alimentam um
sistema cada vez mais integrado, promovendo desta forma a diluicdo das tecnologias ja

existentes tornando impossivel a sua distingdo individual (Castells, 2011).

Como vimos este paradigma € abrangente a todos os campos da interacdo social, entre
0s quais temos as organizacOes. Perante uma realidade marcada pela mudanca,
transitoriedade, informacdo e conhecimento a adaptabilidade emerge como caracteristica

essencial a sobrevivéncia das organizaces, desta forma a mudanca organizacional é crucial.

2.5 Tecnologias de Informacdo e Comunica¢do: mudanca organizacional

A partir dos anos noventa a internet transformou os modos de uso das TIC. A internet
apresenta-se como um elemento estrutural e promotor de mudancgas sociais a varios niveis,
nomeadamente: ao nivel da comunicagdo traduz-se na transformacdo dos modelos de
expressdo, de comunicacdo, de publicacdo e da difusdo da informagdo; ao nivel da politica
com a emergéncia de espacos particulares de discussdo publica; ao nivel da sociabilidade na
promogcéo da proximidade de contactos pela redugdo do numero de intermediarios; ao nivel da
identidade subjetiva, com a possibilidade de novos modos de construcdo do eu e da
possibilidade de novas representacfes da sociedade e do mundo; ao nivel da criagdo cultural;
ao nivel economico; ao nivel do trabalho, por promover a reconfiguracéo espacial e temporal

dos locais de trabalho e ao nivel da comunicacdo organizacional no emergir de plataformas
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colaborativas como, por exemplo, o email e toda uma variedade de plataformas virtuais

ajustadas as realidades organizacionais e as suas especificidades (Proulx, 2005).

A chegada dos novos dispositivos de informacdo e comunicacdo sdo um fator de
mudanga dos modos organizacionais e consequentemente das condicGes de trabalho,
promovendo a alteracdo dos métodos que sustentam a identidade organizacional (Jouét,
2000). Este processo é, por um lado, com frequéncia um fator de conflito na esfera
organizacional, por outro lado, traduz-se, entre outos usos, na descentralizacdo da informacéo
interna, na grande difusdo das mensagens eletronicas e na reordenagcdo dos circuitos de
comunicacgéo internos, mudancgas que promovem uma multiplicidade de trocas entre grupos e
interpessoais. Estas trocas acontecem numa base de interaces mais rapidas e menos
informais ao nivel da comunicacao vertical e horizontal e podem ser sincronas ou assincronas
(Proulx, 2002).

Assim a implementacdo das TIC fomenta novas formas de organizacdo e por ineréncia a
modificacdo dos circuitos de regulacdo no seio das organizagdes que se traduzem no
reajustamentos de departamentos, harmonizacdo de procedimentos e métodos,
desenvolvimento de projetos de equipa, responsabilizacdo dos individuos, entre outros
fatores, os quais, por sua vez, levam a emergéncia de novas formas de gestdo e coordenacdo
(Proulx, 2002).

Os individuos, perante esta situacdo, necessitam de adquirir novas qualificagdes que
Ihes permitam adaptara-se aos novos métodos de trabalho, no decorrer deste processo assiste-
se a apropriacdo das TIC pelos mesmos. Esta apropriacdo passa por uma recomposicao,
dificil, da identidade do individuo mas também da prépria identidade coletiva organizacional
(Jouét, 2000).

A introducéo das TIC nas organizacdes traduz-se, ainda, na erosdo das fronteiras entre o
espaco profissional e 0 espaco pessoal, esta permeabilidade entre espagos esta na base da
redefinicdo das relagOes sociais modificando os modos de vida e remetendo para a questdo da
separagdo instituida entre o local de trabalho e o espaco pessoal, entre os tempos consagrados
ao trabalho e os tempos consagrados a familia, entre as formas de sociabilidade profissional e
privada. Assim a integracdo das TIC implica uma reorganizacdo dos espacos de habitat, para
novas formas de relac6es interpessoais e sobretudo para uma nova gestdo do tempo. Os novos
media contribuem para a emergéncia de uma nova temporalidade e espacialidade da

comunicacgéo (Proulx, 2002).
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Todo o processo de mudanca assenta e necessita, para ter sucesso, de uma comunicagéo
eficiente, clara e objetiva entre as diversas partes que compdem o objeto da mudanga. Desta
forma, parece-nos pertinente abordar a comunicacdo organizacional e a comunicacdo mediada

por computador.

2.5.1 Comunicacao Organizacional

A comunicacao organizacional apresenta-se como instrumento essencial de gestdo pelo
facto de que a comunicagdo, em si, se traduz numa ferramenta que permite atingir os objetivos
organizacionais. A comunicacgdo é parte integrante da organizacao e condi¢do necessaria para

a existéncia da mesma (Scroferneker, 2008).

Esta abordagem ao conceito de comunicagdo organizacional é pertinente, pois sintetiza
a esséncia do conceito, no entanto, esta € muito abrangente e ambigua o que nos remete para

uma abordagem mais especifica.

A comunicagdo € inerente a vida de forma holistica. Enquanto seres sociais
comunicamos constantemente mesmo se ndo temos a nogdo de o estar a fazer. Esta é uma
condicdo, sine qua non, que acompanha os individuos no seu quotidiano e € comum a todos
0S contextos, entre 0s quais as organizacdes. Estas afiguram-se como locais nos quais 0s
individuos passam uma parte significativa das suas vidas, onde se estruturam, integram,
realizam e, por fim, mas ndo menos importante, é também a sua fonte de rendimento. Os
individuos, por forma a atingir os objetivos que Ihe sdo propostos, inerentes ao desempenho

das suas funcdes, tém forcosamente que comunicar (Rego, 2010).

O processo comunicacional é transversal a toda a organizacdo, fundamental nas
interacdes internas e externas, na partilha da informacdo e na conducdo das suas acoes, sendo

um fator vital para o sucesso da mesma (Daft, 2008).

Segundo Daft, a comunicagdo é um processo através do qual a informacgéo é enviada e
percecionada por duas ou mais pessoas com a finalidade de motivar ou influenciar um

comportamento, neste caso organizacional (Daft, 2008).

A comunicacdo apresenta-se condi¢do essencial da vida em sociedade e, por ineréncia,
da vida organizacional, o que significa que sem comunicacdo ndo pode existir organizagao
(Rego, 2010).
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O processo de comunicacdo tem como base estrutural trés elementos: o emissor, 0

recetor e o canal de transmissdo. O emissor ao codificar as suas mensagens deve ter em conta
a capacidade do recetor para as descodificar, ou seja, a linguagem e os significados tém de ser
reconhecidos, se esta condi¢do ndo for respeitada estamos na presenca de falhas ou barreiras
comunicacionais que poderdo prejudicar a dinamica organizacional. As mensagens, por sua
vez, sO podem ser transmitidas se existirem canais de transmissdo como, por exemplo, a voz

humana, a rede de televisdo, o fax, o correio normal ou informatico (Teixeira, 2013 ).

A introducéo nas organizagOes das TIC s&o um dos principais canais de transmisséo e

uma das razdes que sustentam e motivam a mudanga organizacional (Sainsaulieu, 1997).

O desenvolvimento de uma organizacao envolve a passagem de um estado instituido a
outro. No decurso do processo de mudanga, 0s gestores procuram a integracdo dos meios,
humanos e materiais, existentes por forma a transformar as potencialidades latentes em novos
recursos. A formacdo de adultos constitui-se como forma eficaz na transformacéo das praticas
sociais. A formacdo permite a conversdo do individuo de um sistema especifico a novas
praticas. As politicas de formacdo sdo entendidas como auténticos baluartes do
desenvolvimento de valores, de projetos e de atores. Desta forma as acdes de formagéo sdo a

base de processos transformadores e de mudancas organizacionais (Sainsaulieu, 1997).

Bilhim refere que, num contexto marcado por alteragdes que se processam num ritmo de
aceleracdo continua, a aquisicdo de novas qualificacbes impde-se durante todo o percurso de
vida profissional (Bilhim, 2009).

Segundo Faria, a traducdo das novas tecnologias em desenvolvimento e competitividade
sO se verifica perante um contexto que promova uma gestdo de recursos humanos que aposte

na qualificacdo e polivaléncia (Faria, 1999).

ApOs esta breve abordagem a comunicacdo organizacional e ao contexto da mudanca
organizacional, assente nas novas tecnologias de informacdo e por ineréncia na formagéo do
capital humano, estamos em condig¢des de promover a abordagem do conceito comunicagao

mediada por computador (CMC).

Ao longo dos udltimos vinte anos, devido ao enorme e rapido desenvolvimento da
eletronica, temos assistido a integracdo das TIC nas organizac¢des. A sustentar a rapida difusdo

e integracdo das TIC temos fatores como a constante queda de custos; a facilidade de acesso a
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informacdo; a rapida troca de documentos e os bancos de dados. Perante 0 exposto a CMC

emerge como componente integral da comunicagédo organizacional (Giri, 2009).

2.5.2CMC

A CMC € um conceito genérico que envolve todas as formas de comunicacao entre

individuos ou grupos com base nas TIC (Giri, 2009).

Os primeiros modos comunicacionais, relacionados com as tecnologias de
comunicacdo, foram o telégrafo e o telefone, os quais, em complemento, no que concerne as
organizaces, com modos comunicacionais nao eletronicos como o memorando, quadro
informativo e a comunicacdo face a face dominaram durante muito tempo a comunicagéo

organizacional (Giri, 2009).

Assim, podemos dizer que a CMC surge com a invenc¢do do primeiro computador e com
as primeiras trocas de email, situando-nos no inicio de 1960. Desde estes acontecimentos que
as TIC tém vindo a ser utilizadas no processo comunicacional. Podemos, por isto, considerar
gue a CMC existe ha cerca de cinquenta anos. Nao obstante, vai ser a partir de meados de
1990, devido a velocidade de difusdo dos computadores pessoais, na sua popularidade e
ubiquidade, essencialmente pelo uso dos mesmos para troca de emails e da navegacdo na
WEB, que assistimos & afirmacdo da CMC como modo comunicacional da sociedade da

informacdo (Thurlow, Lengel, & Tonic, 2004).

A CMC torna-se parte integral do quotidiano das pessoas aos varios niveis da interacao
social. E descrita como sendo um estado alterado de comunicagéo, ao nivel fisico, ao nivel do
tempo e espaco e ao nivel das estruturas. Este novo modo comunicacional liberta os
individuos da necessidade de comunicar face a face, ao mesmo tempo que liberta a
comunicagdo da necessidade de interlocutor, concedendo-lhe o atributo da sincronia e de
assincronia (Giri, 2009).

Fatores como a raga, sexo e status organizacional ndo séo tao inibidores na CMC como
na comunicacdo face a face. Esta situacdo encontra justificagdo por via das barreiras
comunicacionais referidas serem sociais e ndo tecnologicas. Assim, a CMC permite uma

maior equidade entre interlocutores a par de uma menor pressao social (Hiltz, 2006).
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A CMC carateriza-se também por um discurso hibrido, falado e escrito, que se adequa e

modifica estrategicamente em consonancia com o tipo de especificagdo do media utilizado
(Jef Verschueren, 2011).

A internet e a WEB sdo as tecnologias que suportam a CMC, o ciberespacgo é o local
onde acontece o0 uso das tecnologias mediadas pela CMC, a qual é, por sua vez, uma extensao

da comunicacéo do dia-a-dia (Thurlow, Lengel, & Tonic, 2004).

A CMC esté de tal forma integrada no quotidiano que o ciberespaco e o real quase nao
se distinguem, tendo uma dimensao, no que concerne a utilizacdo, praticamente igual na vida
dos individuos (Thurlow, Lengel, & Tonic, 2004).

A CMC é desta forma um meio de comunicacédo eletronica de muitos para muitos, que
ndo procura a substituicdo de outros meios de comunicacdo, mas sim a sua integracdo e
complementaridade, promovendo a sua extensdo e abrangéncia pela ubiquidade e assincrona
(Castells, 2011).

Como pudemos observar, toda a comunicacdo implica um modo de mediacdo, esta
mediacdo traduz-se nas utilizacbes e praticas dos utilizadores. O modo de mediacdo,
dependendo da época e da evolucdo tecnoldgica, muda, situacdo que se verifica nos exemplos
seguintes: a imprensa nos meados do século XV; o telégrafo em 1840; o telefone em 1870 e a
TV em 1930. Na sequéncia da ideia atras apresentada podemos considerar que as invencdes e
ou inovacBes humanas sdo colaborativas, ou seja, cada nova invencao traduz-se na reunido em
determinado local, num determinado momento e talvez numa pessoa de tecnologias que foram
inventadas anteriormente por muitas pessoas, em muitos locais e ha muito tempo atréas
(Thurlow, Lengel, & Tonic, 2004).

Perante o exposto, verifica-se que existe uma diferenca entre o fim que esta na origem
de cada invencdo e o0 uso que posteriormente os individuos lhe vao dar. Podemos assim
assumir que, independentemente dos objetivos que levam & criagcdo das tecnologias, as
pessoas inevitavelmente tomam as suas decisdes acerca da forma como as entendem e as véo

querer usar, baseando-se nas suas necessidades e valores (Thurlow, Lengel, & Tonic, 2004).
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2.6 Préticas Sociais: Teoria social do espaco / teoria do espaco de fluxo

Abordar o conceito das praticas sociais € uma tarefa complexa fruto da grande
abrangéncia do mesmo. N&o é nossa intencdo aprofundar a sua andlise, no entanto parece-nos
pertinente e adequado ao nosso projeto, e por forma a reforgar o referido anteriormente,
apresentar a teoria social do espaco e a teoria do espaco de fluxos de Manuel Castells, pela
articulacdo que é apresentada entre as praticas e 0 tempo no que concerne a simultaneidade
permitida pela mediacdo tecnoldgica. Segundo Manuel Castells “(...) espaco é o suporte

material de praticas sociais de tempo compartilhado.” (Castells, 2011, p. 535).

O espaco ndo é tangivel € um conceito construido a partir da experiéncia. Se
considerarmos o espaco como forma social e como prética social, ao longo da historia o
espaco tem sido a base material da simultaneidade na pratica social, ou seja, o espaco define o
quadro temporal das relagcbes sociais. Castells chama espago de lugares ao espago de
contiguidade, as cidades sdo espacos de comunicacdo que permitem a mesma pela
contiguidade fisica. Por outro lado, as praticas sociais, enquanto praticas de comunicacéo,

também ocorrem & distancia, através do transporte das mensagens (Castells, 2011).

Com o surgir das tecnologias de comunicacdo, como por exemplo o telégrafo e o
telefone, foi introduzida alguma medida de simultaneidade nas relagdes sociais a distancia.
Mas é com o desenvolvimento da comunicagdo digital, com base na microeletrénica e nas
TIC, que vamos assistir a transformacao da espacialidade na interacdo social ao introduzir a
simultaneidade nas praticas sociais, independentemente da localizacéo e dos atores envolvidos
no processo de comunicacdo. Esta nova forma de espacialidade é conceptualizada por Castells
como espago de fluxos. O suporte material das préaticas sociais simultaneas comunicadas a
distancia. Esta comunicacdo implica a producdo, a transmissao e o processamento de fluxos

de informacéo (Castells, 2011).

O ser humano experimenta o tempo de diferentes formas dependendo da forma como as
suas vidas séo praticadas e estruturadas. Ao longo da histdria o tempo foi compreendido com
base em praticas e percecdes, no entanto os intervalos e os ritmos da sua sequéncia variavam
conforme a organizacdo social, a tecnologia, a cultura e a condigdo bioldgica da populagéo.
No antigo regime, as populacdes geriam o seu tempo em virtude das estacdes e pelos ciclos de
sol e lua, com a revolugdo industrial surge o relégio e o tempo passa a ser medido numa

perspetiva de producdo. Com o advento do capitalismo o tempo é dinheiro. Na modernidade
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tardia o tempo tende a ser o que Castells conceptualiza como tempo atemporal, sendo este o

tipo de tempo que carateriza a sociedade em rede e que promove a perturbacao sistematica da

ordem sequencial das praticas sociais que ocorrem neste contexto (Castells, 2011).

Esta situacdo verifica-se sempre que uma sequéncia de tempo é cancelada ou
desvanecida em determinado dominio social e ocorre devido a penetracdo de todos os
tempos/espacos por dispositivos de comunicacdo sem fios que desvanecem diferentes praticas
instituidas num enquadramento de tempo semelhante. Como exemplo desta situacdo podemos
referir o local de trabalho no qual se assiste ao fim dos previsiveis padrdes de carreiras, ao
desenvolvimento do tempo flexivel, ao fim da separacdo entre o tempo de trabalho, tempo

pessoal e tempo para a familia. (Castells, 2011).

Desta forma temos, por um lado, as organiza¢fes numa base de tempo estruturada pelo
relégio e, por outro, os individuos que, cada vez mais, tém como base de gestdo do seu tempo
o tempo flexivel, deslocando-se entre diferentes regimes de tempo, multifuncdes e
multivivéncias, através da aceleracdo que os meios tecnoldgicos possibilitam. E nesta
dualidade que podemos encontrar a tendéncia para alcancar o tempo atemporal. A prética
social que procura anular a sequéncia, para permitir uma simultaneidade continua e a
ubiquidade coincidente (Castells, 2011).

O presente trabalho, até este ponto, assenta em dois momentos:

Num primeiro momento procedemos ao seu enquadramento espacial e temporal, que
nos remeteu para a sociedade de informacéo antecedente e promotora da sociedade em rede,
sociedade esta que tem como alicerces a articulacdo entre as TIC, as tecnologias de

transmissao e as inovagdes de software.

Num segundo momento procedemos a apresentacdo das mudancas promovidas nas

organizacgOes ao nivel da comunicacéo, pelas TIC, e por ineréncia da CMC.

A teoria social do espaco e a teoria do espago de fluxos proposta por Manuel Castells
emerge naturalmente como complemento ao referido anteriormente no que diz respeito a uma

nova espacialidade em que ocorrem 0s processos comunicacionais.

Na sequéncia deste breve ponto da situacdo passamos a introducdo do conceito de uso.
Conceito caraterizado por uma grande ambiguidade promovida por via das muitas

interpretacdes a que esta sujeito, dependendo das matrizes tedricas que o referem, por esta
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razdo sdo muitos os significados que lhe sdo atribuidos, nomeadamente no sentido de

emprego, uso, pratica ou de apropriacdo (Chambat, 1994).

2.7 Uso das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo

A nocdo do conceito de uso na sociologia remonta aos anos sessenta e é fruto de
investigacbes empiricas promovidas por investigadores sociais de origem anglo-saxodnica.
Estas investigacOes assentam na perspetiva funcionalista que sera denominada de “usos e
gratificacbes”, perspetiva que tem como objeto de estudo as industrias culturais e que se foca
nas audiéncias e na comunicacdo de massas, ou seja, na observacgédo do uso da TV, dentro do
enquadramento da esfera privada. Posteriormente, com o emergir do computador pessoal,
serd, igualmente, estudada a esfera profissional, que procura entender como, e porque € que,
os individuos utilizam determinado media por forma a satisfazer certas necessidades, (Jouét,

2000), quer psicoldgicas quer fisiologicas especificas (Proulx, 2005).

O desenvolvimento e difusdo das TIC promoveu a evolucdo desta abordagem, que passa
a ser considerada, por sua vez, o embrido para uma sociologia dos usos, a qual perante a
auséncia de referéncias tedricas construidas ou de modelos a aplicar € forjada numa
efervescéncia de bricolage intelectual e artesanato conceptual promovida num ambito de

quadros de investigacao francéfonos (Jouét, 2000).

Considerado um pioneiro nos estudos dos usos, Michel de Certeau publica, em 1980,
uma obra considerada, posteriormente, essencial no que se refere a problematica que enquadra
0 conceito de uso,” A Invencdo do Quotidiano™. Historiador e psicanalista Michel de Certeau
reconhece a capacidade inata dos individuos a autonomia e a liberdade. A sua abordagem
consiste na compreensao dos mecanismos que os individuos criam de maneira autbnoma com
base nas artes de fazer e da maneira de fazer enquanto utilizadores. Os trabalhos de Michel de
Certeau permitiram uma analise para além da relacdo pessoal do individuo com o objeto
tecnoldgico ao introduzir os fatores, tempo e dindmica de aprendizagem, como essenciais ao
processo de apropriacdo e estabilizagdo dos usos nos habitos e ou rotinas dos individuos, este
é um processo marcado pela imprevisibilidade relacionada com a forma como 0s usurarios
utilizam as inovacdes distando-se dos quadros de funcionamento prescritos pelos fabricantes

para a utilizacdo das mesmas (Ambrosi, Peugeot, & Pimienta, 2005).
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Apos esta breve abordagem parece-nos pertinente distinguir o conceito de uso do

conceito de utilizag&o.

A utilizacdo assenta numa acgéo inovadora através de determinado dispositivo que ainda
é incerta e ndo estabilizada, esta acdo ocorre num quadro de interagcdo restrito entre o
individuo e o objeto técnico. O uso carateriza-se, por sua vez, por uma maior abrangéncia,

pois corresponde ao que os individuos fazem do objeto técnico (Proulx, 2001).

O conceito de usurario das TIC procura demarcar o utilizador das novas tecnologias do
simples consumidor ou da representacdo passiva de recetor dos media de massa (Ambrosi,
Peugeot, & Pimienta, 2005).

Segundo Jouét a distin¢do entre uso e préatica apresenta-se nos seguintes moldes:

(...) o uso ¢ (...) mais restritivo e remete a simples utilizagdo enquanto a préatica é uma nogéo
mais elaborada que abrange ndo somente o emprego das técnicas (0 uso) mais 0s
comportamentos, as atitudes e as representacbes do individuos que se referem direta ou
indiretamente ao instrumento (Jouét, 1993b, p. 371) traducédo (Cruz, 2014).

Apesar do exposto a distingdo entre uso e pratica tende a diluir-se na maior parte das
investigacdes, fruto da dupla mediagdo, técnica e social, em que as préticas sociais ocorrem.
Logo o dispositivo técnico estrutura a pratica mas a mediacao social define os motivos, usos e

sentidos atribuidos as praticas (Jouét, 1993a).

Com a difusdo das tecnologias de informacdo, o termo uso social emerge como um
estado evolutivo dos conceitos de uso e utilizacdo, a utilizacdo seria a traducdo pelo uso de
determinado objeto técnico. O uso social € mais abrangente, Jean-Guy Lacroix apresenta a

seguinte definigdo:

usos sociais sdo modos de utilizacdo que se manifestam com suficiente retorno e sob a forma de
habitos suficientemente integrados no quotidiano para se inserirem e imporem no leque das
praticas culturais preexistentes, reproduzir-se e eventualmente, opor-se como praticas
especificas a outras praticas concorrentes ou conexas (Lacroix, 1994, p. 147) tradugdo (Cruz,
2014).

Deste modo, podemos dizer que os usos das TIC se articulam com préaticas
preexistentes, ou seja, 0 emergir de novas praticas esta ancorado a um passado de rotinas e de
vivéncias sociais que sdo transmitidas de geracdo em geracédo, desta forma nao existe um tipo
de usos predefinido ou generalizado, mas sim uma adogéo das TIC promovida na articulagéo
com técnicas e praticas anteriores (Cruz, 2014).
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Perante este cenario os individuos permanecem e situam-se perante um duplo jogo,

reflexivo, no que respeita & formacdo das praticas comunicacionais, as quais se estruturam
num quadro de dupla mediacdo técnica e social. Por um lado, a técnica atraves do objeto
técnico estrutura a pratica, por outro, o social atraves das formas, modos de utilizacdo e
significado atribuido a préatica fundem o objeto técnico no corpo social. Assiste-se desta forma
a sobreposicdo entre os dinamismos inerentes as evolucdes tecnoldgicas e as mudangas nas

praticas sociais comunicacionais (Jouét, 2000).

A construcdo social dos usos das TIC é promovida na base de um processo hibrido
marcado pela complementaridade, cujos intervenientes sdo as velhas e novas tecnologias de
comunicacdo. Esta inter-relacdo fomenta uma combinacdo de usos que espelham a

complexidade das préaticas de comunicacéo (Jouét, 2000).

Em complemento ao referido assiste-se a uma dupla tendéncia em matéria de TIC que
se traduz numa realidade paradoxal marcada, por uma lado, pela visibilidade dos objetos
técnicos e em simultanea pela sua invisibilidade, ou seja, por um lado temos objetos técnicos
que sdo visiveis pela forca da grande oferta e variedade, por outro lado, o ambiente
informacional é constituido, cada vez mais, com objetos que se tornam invisiveis pelo uso que

se torna prética (Proulx, 2005).

Considerando a envolvéncia e grande abrangéncia do conceito apresentado, este é
promotor, e esta na base, da evolucdo dos modos de vida e dos discursos dos utilizadores que
por ineréncia tem a necessidade de adquirir novas competéncias técnicas que lhes permitam
utilizar as TIC (Proulx, 2005).

Sdo varias as abordagens tedricas que procuram o estudo da problematica que enquadra

0s usos das TIC, passamos a referir algumas.

2.7.1 Perspetivas Tedricas

Um dos primeiros paradigmas que estudam a problemética dos usos assenta no
difusionismo, perspetiva que fruto do nimero elevado de estudos, tende a impor-se como
dominante no que diz respeito ao seu contributo quanto a forma como as inovacles se
difundem temporal e socialmente em contexto de grupos primarios. Sera nesta linha de

investigacdo que vao surgir as investigactes sobre as utilizagdes dos media (Cruz, 2014).
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Esta perspetiva procura interpretar o comportamento daqueles que adotam determinada

inovacdo com base nas suas caracteristicas, motivacbes e na forma como esta adogdo
influencia e promove eventuais mudancas das praticas comportamentais. A bordagem a teoria
difusionista remonta estudos de (Ryan & Gross, 1950) sobre a difusdo do milho hibrido e aos
estudos de (Katz, 1961) sobre a difusdo de medicamentos. Nao obstante sera Everett Rogers
(Rogers, 1983) quem ira apresentar o modelo difusionista (Cruz, 2014).

A sociologia da inovacdo aborda a dimensdo social e 0s respetivos processos de
interacdo entre os varios atores que cooperam na elaboragdo da inovacdo. Esta interacdo
promove a construcao social dos objetos e das suas utilizagdes, por esta razéo assiste-se a uma
analogia com a Teoria do Ator-Rede no que diz respeito a importancia do sujeito no processo
(Cruz, 2014).

A origem desta corrente remonta ao socioconstrutivismo e ao trabalho de (Bloor, 1976)
que se identifica com os estudos sobre a Sociologia do Conhecimento do inicio dos anos 70.
Esta perspetiva evidencia a complexidade das relacbes que se observam entre 0s varios
participantes de um processo de inovagdo, esta complexidade levou os adeptos deste
paradigma a falarem de um sistema sociotécnico ou quadro sociotécnico. Nesta perspetiva
valorizam-se as escolhas e agdes humanas no processo de mudanca social, promovido na

adocdo de determinado objeto técnico (Cruz, 2014).

Esta perspetiva, no que concerne ao aspeto metodoldgico, elaborou trés conceitos
estruturantes que traduzem de forma clara os processos de transformacdo social a que sao
obrigados 0s objetos técnicos, nomeadamente: a prescri¢do, a inscricdo e a descricdo. A
primeira refere a forma definida pelos inventores para o uso de determinada inovagao, que
para o efeito utilizam manuais de instrucdes, entre outros meios. A segunda tem em
consideragdo a relacdo dos utilizadores com as inovagdes que promove a inscricdo do
utilizador no dispositivo e, por ultimo, a terceira é o processo inverso de descricdo promovido

pela pratica da sua utilizacdo (Cruz, 2014).

Posteriormente, Thierry Bardini, propde a substituicio do termo descricdo por
“affordance”, termo, este, que permite interpretar os objetos teécnicos para além da sua
dimensdo simbdlica, considerando tambem as caracteristicas fisicas e materiais no aspeto da

sua complementaridade (Bardini, 1996).

19



msesy) | Instituto Superior
de Ciéncias Sociais e Politicas

UNIVERSIDADE DE LISBOA
A teoria da construcdo social dos usos, apresentada por Proulx, assenta sobre cinco

niveis de interpretacdo que passamos a apresentar: a interacdo comunicacional, o didlogo que
se estabelece entre o utilizador e o dispositivo técnico; a coordenacao entre o usurario e o
inventor do dispositivo; a situacdo de uso num contexto de praticas; a inscricdo das
dimensdes, politica e moral, quer na concecdo do desenho do objeto técnico, quer na concegado
configuragdo de utilizacdo e a ancoragem social e histérica dentro de um contexto de
macroestrutura (formatacdo do discurso, matrizes culturais e sistemas de regulacdo social),
(Proulx, 2005).

O quadro de referéncia sociotécnico € uma perspetiva que encontra a sua base tedrica
nas contribuicGes interacionistas, Patrice Flichy, propde a analise das atividades técnicas com
base num quadro de referéncia sociotécnico que se estrutura na interacdo que se estabelece

entre os quadros de funcionamento e os quadros de usos (Flichy, 2003).

Esta perspetiva difere dos quadros tecnoldgicos apresentados pelo socioconstrutivismo.
A perspetiva socioconstrutivista foca o envolvimento dos atores em determinada acao técnica,
0s quais, utilizam os quadros que melhor servem os seus interesses. O quadro de referéncia
sociotécnico considera toda a atividade técnica inserida num quadro de referéncia (Flichy,
2003).

Por quadro de referéncia sociotécnico Flichy considera:

em resumo, o quadro de referéncia sociotécnico é o que permite perceber e compreender os
fendmenos técnicos aos quais se assiste e organizar a sua acdo e a sua cooperagdo com 0s Outros
atores. E constituido por um conjunto de conhecimentos, de saberes fazer e de artefactos
técnicos mobilizados no desenrolar de uma acéo técnica. O quadro de referéncia permite
estruturar as interacGes que um individuo desenvolve com os produtos manufaturados técnicos,
com 0s outros homens e organiza as interpretacBes que o individuo tem relativamente a si
préprio (Flichy, 2003, p. 130) traducdo de (Cruz, 2014).

Ap0ds esta breve referéncia a algumas perspetivas teéricas vamos apresentar a perspetiva

da apropriacdo como modelo principal de enquadramento a presente investigacao.

2.7.2 Perspetiva da apropriagao

A nocdo de apropriacdo impde-se como uma das preocupacles iniciais que se
colocaram aos investigadores pioneiros dos estudos das TIC (Ambrosi, Peugeot, & Pimienta,
2005).
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Este conceito remonta, no que respeita as ciéncias sociais, a0 pensamento marxista,

mais precisamente, a teoria da exploracdo e da alienagdo e foca a apropriagdo dos lucros por
parte do capital, num processo que carateriza a extorsdo das mais-valias do processo de
trabalho. Nas ciéncias da comunicacdo, em particular no campo da investigacdo sobre os
média e as tecnologias, a no¢do remete a outra dimenséo que se traduz na apropriacdo de um
sistema de comunicacdo por um individuo, grupo ou uma populagdo, esta apropriacdo
acontece na medida em que os individuos se constituem utilizadores e na medida em que 0

uso que praticam procura servir os seus objetivos (Vidal, 2012).

Segundo Proulx a perspetiva da apropriagdo foca os usos sociais dos objetos técnicos do

ponto de vista dos utilizadores (Proulx, 2005).

Esta abordagem tedrica procura o entendimento da génese dos processos de construcao
social, promovidos pelos utilizadores, e do significado das praticas comunicacionais
emergentes destas, assim como a sua integracdo com as praticas pré-existentes, no contexto
diario (Cruz, 2014).

Desta forma a apropriacdo traduz o processo sequencial que permite a interiorizacao
progressiva das competéncias técnicas e cognitivas necessarias para que os individuos e ou

grupos possam utilizar as inovagdes no seu quotidiano (Ambrosi, Peugeot, & Pimienta, 2005).

A apropriacdo reduz-se as significacbes subjetivas e sociais do utilizador e aos seus
modos particulares de interacdo com a maquina, o utilizador constrdi os seus usos com base
nos seus interesses, &€ um processo, 0 ato de se constituir um, o utilizador ndo é um mero
consumidor, ele passa a condicdo de ator. Esta construcdo deve-se, em parte, a polivaléncia
das TIC que permite aplicacfes multiformes, no entanto a elasticidade dos usos nédo € infinita

esta confinada as prescri¢des de uso (Jouét, 1993a).

Observa-se a construcdo das utilizacbes numa dialética instituida entre a combinacao
das necessidades do utilizador e as funcionalidades dos objetos técnicos, desta forma, os
modelos dominantes tendem, com as praticas, a transformar-se em modelos de uso (Jouét,
2000).
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De acordo com Proulx sdo necessarias quatro condi¢bes para que se observe a

apropriacéo social das tecnologias de informacao:

o dominio técnico e cognitivo do artefacto; a integracdo significativa do objeto técnico na pratica
quotidiana do usurario; o uso repetido desta tecnologia abre as possibilidades de criacdo (acdes
que geram a novidade na pratica social); por fim, num nivel mais propriamente coletivo, a
apropriacdo social implica que os usurarios sejam representados na implementacdo de politicas
publicas e paralelamente levados em consideracdo no processo de inovacao (producdo industrial
e distribuicdo comercial) (Proulx, 2005, p. 4) nossa traducao.

A intensidade de uso constitui-se como um indicador de apropriacdo que cristaliza jogos
de identidade como demostra a préatica frenética de jogos de video durante a adolescéncia
(Jouét, 2000).

As investigacbes promovidas, no ambito da perspetiva da apropriacdo, pretendem
demostrar que os individuos se apropriam dos objetos técnicos adequando 0 seu uso por
forma a atingir os seus objetivos de emancipacdo pessoal. Os promotores dos sistemas
telematicos constroem um modelo de utilizador que se apresenta como racional, no entanto
observa-se por parte dos utilizadores uma descolagem do modelo de uso definido em relagdo
ao uso atribuido e praticado. Segundo Michel de Certeau, trata-se essencialmente de um ato
de leitura (Certeau, 1990). O uso € adotado com base na apropriacdo do texto em interacdo

com as maneiras de fazer (Jouét, 2000).

Manuell Castells reforca esta ideia “os individuos moldam a tecnologia para a adotarem

as suas proprias necessidades” (Castells, 2011, p. 476).

A apropriacdo dos usos das tecnologias reveste-se também de processos que visam
proteger a identidade pessoal e social do individuo. Desta forma, a apropriacdo assenta numa
dupla afirmacdo ao nivel da singularidade e ao nivel da pertenca social. No que concerne a
singularidade temos a esfera privada revestida de forte privatizacdo das préaticas, neste caso a
apropriacdo da técnica procura a satisfacdo do desenvolvimento e do bem-estar pessoal pela
sua utilizacdo em atividades ludicas, hobbies e de passatempos. A realizagdo do eu ocorre nas
praticas profissionais e assenta na procura da obtencdo do sucesso profissional e numa

traducdo das competéncias adquiridas (Jouét, 2000).

Outra caracteristica base da perspetiva da apropriacdo assenta na relacdo que se
estabelece entre o aspeto cognitivo e empirico do utilizador, no que concerne ao uso do objeto
técnico. A construcdo do uso implica um conjunto de processos, nomeadamente: a aquisi¢do

de saberes com base nas especificacbes do objeto técnico; o saber-fazer com base na
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aprendizagem dos cddigos e dos modos operatdrios do objeto técnico e, por fim, a posse de

habilidades praticas (Jouét, 2000).

O dialogo que o utilizador estabelece com a maquina obriga ao ajustamento do modo de
fazer, estes ajustamentos abrangem todos os campos da interacdo social inclusive o ambiente
de trabalho. Os estudos promovidos na area organizacional mostram a complexidade das
negociacdes entre o individuo e objeto técnico, assim como as, varias, micro adaptacoes
promovidas pelo individuo, num modo individual e pessoal, que fomentam o processo de
apropriacdo. Sendo que os mesmos estudos também evidenciam uma grande disparidade no
acesso a informagdo, assim, na sua maioria, 0s utilizadores limitam-se a explorar as
funcionalidades necessarias ao desempenho das suas funcdes, 0 que por ineréncia remete a
uma utilizacdo minimalista do potencial das tecnologias de informacéo que é disponibilizado
(Jouét, 2000).

2.8 Cultura Técnica

Uma aprendizagem de um minimo de habilidades técnicas é fundamental para que o
individuo possa controlar adequadamente o objeto técnico de comunicacdo. Em
complemento, o desenvolvimento de software amigavel centrado no utilizador é essencial.
Desta forma, verifica-se uma grande evolucdo quando se compara a realidade atual com a
década de oitenta, uma vez que no inicio dos anos 80 seria necessario a um utilizador dominar
um minimo de linguagem de programacéo, tarefa que implicava um grau bastante elevado de
apropriacdo para um ndo-profissional, atualmente um individuo pode dominar o meio digital
sem qualquer conhecimento de programagéo. Perante o exposto, podemos considerar que uma
parte significativa da competéncia técnica necessaria ao uso dos objetos tecnicos ja se
encontra embutida nos mesmos, facto que promove e facilita a apropriagdo da tecnologia por

parte dos individuos (Proulx, 2002).

Perante 0 exposto, Proulx, sugere que os fundamentos de uma sociedade em rede
deviam de ser sustentados na apropriacdo, pela maioria dos seus membros, de uma cultura

técnica especifica, a digital (Proulx, 2002).

No Manifesto para o desenvolvimento da cultura técnica publicado em 1981, sobre a

orientacdo de Jocelyn de Noblet, encontra-se prefaciado por Leroi-Gourhan a seguinte
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definicdo: “Cultura técnica (...) a possessdo de um minimo de conhecimentos e de habilidades

que nos permitam a reapropriagdo do meio em que vivemos” (Leroi-Gourhan, 1981, p. 12).

Tendo em consideracdo o referido, a participacdo na sociedade do conhecimento
implica a apropriagdo de um conjunto minimo de conhecimentos técnicos que lhe s&o
inerentes. A producéo, a difusdo da informagéo e do conhecimento traduzem-se, hoje em dia,

na alavanca promotora da mudanca social e econdmica (Proulx, 2002).

No entanto o dominio do ambiente digital ndo é desprovido de dificuldade, a
aprendizagem do modo operativo do objeto técnico € uma etapa fundamental no processo de
apropriacdo, esta etapa carateriza-se pelo facto de nela se formarem e transformarem as
representacdes mentais dos artefactos cognitivos, produzidas pelos fabricantes dos mesmos. A
apropriacdo dos objetos técnicos passa desta forma por varias etapas a considerar,
nomeadamente: a preparacao e sensibilizacdo da sociedade para as relacbes complexas que se
instalam na dialética entre inovacdo e sociedade; um dominio minimo do ambiente digital e,
por fim, os modos de comunicacdo especifica ao novo ambiente marcadamente tecnolégico
(Proulx, 2002).

Perante 0 exposto a proposta de uma cultura técnica apresenta-se limitada pelo
pressuposto de que o suporte da inteligéncia técnica necessario a apropriacdo dos objetos
técnicos é exclusivamente do dominio do individuo. Esta premissa tem sido desmontada ao
longo dos estudos promovidos nos Gltimos vinte anos que apresentam as maquinas como um

suporte de inteligéncia técnica (Proulx, 2002).

A expansao das préaticas de CMC por redes digitais assenta num processo marcado pela
complexidade inerente a concecdo, valorizagdo, apropriacdo e integracdo dos dispositivos

sociotéecnicos de comunicacao na integracéo das préaticas sociais existentes (Proulx, 2002).

Este processo traduz-se em mudangas no contexto sociocultural, ao nivel das alteracfes
promovidas nas préaticas de sociabilidade, solidariedade e na propria natureza das relagdes
sociais (Proulx, 2002).
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3. O caso Companhia Carris de Ferro de Lisboa

O nosso objetivo é procurar perceber de que forma os tripulantes da CCFL utilizam, na
sua vivéncia diaria, as plataformas digitais que lhes sao disponibilizadas. Para podermos levar

acabo esta tarefa passamos a apresentacao da realidade da CCFL.

Com 143 anos de historia, a CCFL é uma empresa de referéncia no setor dos
transportes. Tem como missao a prestacdo de servico de transporte pablico de passageiros, e
orienta-se por critérios de sustentabilidade que visam a otimizacdo do presente,
salvaguardando o futuro. Assume a sua responsabilidade, enquanto agente econdémico e
social, no ambito da mobilidade urbana numa perspetiva de contribuicdo para o
desenvolvimento da sustentabilidade de Lisboa e da sua area metropolitana. Por forma a
atingir os objetivos propostos procura 0 ajustamento da sua atividade as necessidades do
mercado, pela via da otimizacdo dos recursos, numa procura permanente de eficiéncia
empresarial e da melhoria da qualidade do servigo prestado. Tem como valores estruturantes

0s seguintes: Exceléncia; Qualidade; Inovacdo; Rigor e Sustentabilidade.

A CCFL dispde de um conjunto de 2.255 colaboradores, destes 1.353 sdo motoristas de
servico publico e 138 sdo guarda-freios, 0s quais asseguram a conducdo de uma frota

composta por 632 autocarros, 49 elétricos, 3 ascensores e 1 elevador?.?

3.1 Enquadramento Histérico da Companhia Carris de Ferro de Lisboa

A CCFL foi fundada no Rio de Janeiro a 18 de Setembro de 1872 com o objetivo de
implementar em Lisboa um sistema de transporte do tipo americano, carruagens movidas por
tracdo animal, deslocando-se sobre carris e vé a sua pretensdo concedida através de
autorizacdo no decreto de lei de 14 de novembro de 1872. A 5 de junho de 1897 ¢ assinado
um contrato, entre a Camara Municipal de Lisboa e a CCFL, com vista & substituicdo do
sistema de tracdo animal, até entdo utilizado, pela tracdo elétrica. A 31 de agosto de 1901 é

inaugurado o servigo de elétricos.*

A 14 de novembro de 1912 tem lugar uma primeira tentativa para a introducdo do

servico de autocarros, nesse sentido a CCFL organiza carreiras de autocarros entre Sete Rios e

2 Os dados apresentados reportam a 31 de dezembro de 2013
3 (Relatério de Sustentabilidade 2013, 2013)
4 (Relatério de Sustentabilidade 2013, 2013)
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Carnide, local ndo servido pela rede de elétricos, para tal adquiriu uma pequena frota de cinco

autocarros. A fraca afluéncia e os custos inerentes a manutencdo puseram fim a esta
experiéncia trés anos mais tarde. O servico de autocarros veio, no entanto, a ser inaugurado
oficialmente a 9 de abril de 1944 com seis autocarros da marca “A.E.C.”. Durante o ano de

1947 a CCFL recebe os primeiros autocarros de dois pisos.

Durante o ano de 1975 a CCFL procede a renovagdo da frota de autocarros, com a
aquisicdo de 200 veiculos “standard” de nova geracdo, equipados com caixa de velocidades
automatica, direcdo assistida e suspensdo integralmente pneumatica, esta aquisicdo é a
primeira de trés momentos de mudanga que consideramos serem particularmente importantes
na histéria da CCFL. Um segundo momento carateriza-se pela renovacdo da imagem da
empresa, durante o0 ano de 1996, esta renovacdo traduz-se de varias formas, sendo a mais
marcante a mudanca da cor exterior dos veiculos. A cor laranja, conhecida até a0 momento
como a cor dominante do material circulante, foi substituida pelo amarelo. Por fim, néo
obstante da importancia das datas mencionadas, em 2003 teve inicio o processo de
reestruturacdo e modernizacdo da empresa aos mais variados niveis, o qual se traduz, por
exemplo, na atribuicdo a CCFL de varias Certificacfes; na renovacao global da Rede com o
objetivo de promover a articulagdo sustentavel entre a exploracdo da CCFL e o Metropolitano
e na reconversao tecnoldgica. Este processo assente numa dinamica estrutural global tornou-

se uma constante no quotidiano da empresa que se mantém até aos dias de hoje.’

3.2 Tripulantes da CCFL: “motoristas / guarda-freios”

Os dinamismos inerentes as evolugdes tecnoldgicas sdo promotores de mudangas nas
praticas sociais comunicacionais, nomeadamente no caso dos tripulantes da CCFL, esta
mudanga ocorre pela possibilidade que os mesmos passam a ter de aceder aos conteldos
necessarios ao desempenho da sua atividade de forma ndo presencial e, desta forma, sem

necessidade de interagdo com o outro (Jouét, 2000).

Estas mudangas, pela sua envolvéncia e abrangéncia, sdo promotoras e estdo na base da
evolucdo dos modos de trabalho dos tripulantes, os quais tém a necessidade de adquirir novas

competéncias técnicas que Ihes permitam utilizar as TIC (Proulx, 2005).

Por forma a dar resposta a esta necessidade a CCFL altera a sua politica de admissoes.

5 (Relatério de Sustentabilidade 2013, 2013)
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Em 2008, como consequéncia da reformulagdo da politica de admissdes, a CCFL passa

a exigir aos candidatos a funcdo de motorista e/ou guarda-freio o 12° ano, como grau de

escolaridade minimo e um limite de idade de 35 anos.®

Paralelamente, os tripulantes, que ja se encontravam na empresa, foram enquadrados em
acOes de formacédo profissional, as quais tinham como objetivo a sua preparagdo para oS
desafios representados pelos projetos de modernizacdo da frota e reconverséo tecnolégica da

organizacio.’

Neste contexto, a CCFL assinou um protocolo de cooperacdo com a Agéncia Nacional
de Qualificacdo, I. P., e o Instituto do Emprego e Formacdo Profissional, a propdsito do
programa Novas Oportunidades. Com a assinatura deste Protocolo a CCFL propds-se a
promover a formacdo e certificacdo de cerca de 2200 colaboradores da empresa, num periodo

de trés anos.?

O aumento do nivel de escolaridade, acompanhado da reducdo da idade-média dos
tripulantes, permitiu @ CCFL a implementacdo das TIC no quotidiano dos mesmos.

3.3 As Tecnologias de Informacao e Comunicacdo na Companhia Carris de Ferro
de Lisboa

A partir dos anos noventa a internet transformou os modos de uso das TIC.

Em termos gerais reconhece-se a internet como um elemento estrutural e promotor de
mudancas sociais a varios niveis, nomeadamente ao nivel da comunicacdo onde a mudanca se
traduz na transformagdo dos modelos de expressdo, de comunicacdo, de publicacdo e da

difusdo da informacéo (Proulx, 2005).

Desta forma, a promocao de uma comunicacao, interna e externa, rapida e eficiente que
promova o envolvimento e a participagdo de todas as partes interessadas constitui-se como

uma das vertentes estratégicas do desenvolvimento da CCFL.°

® (Relatério de Sustentabilidade’08 CARRIS, 2009)
7 (O Relatdrio e Contas 2009, 2010)

8 (Relatorio de Sustentabilidade’08 CARRIS, 2009)
° (Relatério de Sustentabilidade 2013, 2013)
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A chegada dos novos dispositivos de informacdo e comunicacdo sdo um fator de

mudanga dos modos organizacionais e por ineréncia das condigdes de trabalho, promovendo a

alteracdo dos métodos que sustentam a identidade organizacional (Jouét, 2000).

Este processo é, por um lado, com frequéncia um fator de conflito na esfera
organizacional. Por outro lado, traduz-se, entre outos usos, na descentralizagéo da informagéo
interna, na grande difusdo das mensagens eletronicas e na reordenacdo dos circuitos de

comunicacdo internos (Proulx, 2002).

Desde 2004, que a CCFL utiliza ferramentas eletrénicas, que visam a desmaterializagdo

de procedimentos até entdo analdgicos.*

A partir de 2007, a implementacdo de ferramentas eletronicas foi intensificada,
promovendo a substituicio do papel pelo digital, esta acdo para além de agilizar
procedimentos também foi ao encontro da politica de sustentabilidade que carateriza as acdes
da CCFL.M

A mudanca organizacional da comunicacdo traduz-se, de igual modo, no emergir de
plataformas colaborativas como, por exemplo, o email e toda uma variedade de plataformas

virtuais ajustadas as realidades organizacionais e as suas especificidades (Proulx, 2005).

Na CCFL ser4, inclusive, a partir de 2010 que as ferramentas digitais, nomeadamente: o
site institucional da Carris; a intranet; a conta de email individual; a newsletter interna e

externa e o portal do colaborador “myCARRIS”, se véo afirmar e ganhar expressdo.*?

Estas ferramentas potenciam uma visdo global da dindmica da empresa a todos os
colaboradores e favorecem a sua participacao ativa, ja que possibilitam a comunicacdo entre

as partes. As plataformas séo, desde a sua implementacgéo, objeto continuo de melhorias.

10 (O Relatério e Contas 2009, 2010)
11 (Relatério de Sustentabilidade 2013, 2013)
12 (Relatério de Sustentabilidade 2013, 2013)
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3.3.1 Plataformas digitais implementadas na Companhia Carris de Ferro de

Lisboa

Como referido anteriormente, a partir de 2010 assiste-se a integracdo e afirmacdo das
plataformas digitais na CCFL, nomeadamente, o site institucional da Carris, a intranet, a conta

de email individual, a newsletter interna e externa e o portal do colaborador “myCARRIS”.

Passamos a contextualizar individualmente as referidas plataformas.

3.3.1.1 Site institucional da Companhia Carris de Ferro de Lisboa

Em 2004, a CCFL cria 0 seu ‘“site” corporativo carris.pt (entretanto, renomeado
carris.transporteslisboa.pt). Este “site” foi alvo de algumas alteragdes em 2009, com vista a

melhorar o seu funcionamento e a dar resposta a novas necessidades de comunicagio.*?

Em 2010, voltou a ser alvo de alteragfes que visaram o melhoramento da sua interacao
com o publico, tais como a alteracdo do motor de busca de carreiras e a elaboracdo de uma
area direcionada a promocédo das regras de boa conduta, no que concerne a utilizacdo dos
veiculos da CCFL. A estrutura do “site” foi particularmente cuidada, permitindo tirar o
maximo partido das tecnologias de leitura de ecrd, audicdo de contetdos e estruturacdo dos
mesmaos, por forma a salvaguardar as pessoas com necessidades especiais como, por exemplo,

pessoas com deficiéncia visual e pessoas idosas.'*

3.3.1.2 Intranet

A Inetcarris é a intranet da CCFL, esta plataforma foi desenvolvida ha mais de uma
década tendo como objetivos: disponibilizar informag&o estatistica e operacional das diversas
areas; permitir acesso aos diversos canais de comunicacdo da empresa; promover a
comunicacgéo entre a empresa e 0s seus colaboradores e permitir acesso a diversas aplicagoes

de utilidade geral ou especifica por areas.’®

Dentro desta perspetiva foi, a titulo de exemplo, desenvolvida uma ferramenta

informatica inserida na pagina da intranet que permite a qualquer Tripulante, através da

13 (O Relatério e Contas 2009, 2010)
14 (Relatério de Sustentabilidade 2010, 2010)
15 (Inetcarris, 2001)
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introdugdo do seu nimero de ordem e da data de referéncia, consultar os servigos para que se

encontra escalado, sem necessidade de consulta em formato de papel.

3.3.1.3 Email

Em 2010, no &mbito do desenvolvimento e da criagdo de ferramentas optimizadoras da
comunicacdo interna, foi atribuido um email e uma plataforma de acesso ao mesmo a todos 0s

colaboradores operacionais da empresa, O projeto email.*®

Este projeto foi crucial no que concerne a estratégia de comunicacdo com todos 0s
colaboradores da empresa, visto que, desta forma, a empresa conseguia enviar todo o tipo de

comunicados, sugestdes, questionarios, entre outras informacoes, para todos os colaboradores.

3.3.1.4 Newsletter interna e externa

Em 1994, foi criada a revista Lisboa Carris com uma periocidade trimestral,

inicialmente em suporte de papel também esta passa a suporte digital em 2005.

Em fevereiro de 2010 surgem as newsletters externa e interna, com periodicidade

bimestral e mensal respetivamente.

Em 2013, é renomeada para “Via Lx” na sequéncia do processo de reestruturacdo das

empresas em que a CCFL e o Metropolitano de Lisboa assumem uma gestdo conjunta.

A revista digital interna, entre vérias informacBes pertinentes, sintetiza as mais
interessantes iniciativas da empresa, nos meses a que faz referéncia. E utilizada, também,
como forma de reconhecimento pelo servigo prestado a empresa, através da publicagcdo do

nome dos colaboradores que, de alguma forma, se destacam.

A revista digital externa permite a aproximagdo aos clientes, promovendo a
comunicag¢do com 0s mesmos por dois meios: através do “site” institucional, sendo neste caso
a sua visualizacao através do “mailing-list” e em suporte de papel, disponibilizado nas lojas

mob e dentro dos porta-folhetos existentes no interior dos autocarros e elétricos.*’

16 (Relatério de Sustentabilidade 2010, 2010)
7 (Relatério de Sustentabilidade 2010, 2010)
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3.3.1.5 myCARRIS

Em 2011, foi langado o Portal de Colaborador “myCARRIS”.18

Este portal permitiu integrar diversas aplicagfes que anteriormente apenas estavam

disponiveis em papel e nas instalacdes da empresa.

Através do portal myCARRIS foi possivel exponenciar o envolvimento e a integragdo
dos colaboradores nos processos da empresa, dinamizando procedimentos através da reducao

da sua burocracia intrinseca.

Figura 1 — Fonte: (mycarris.carris.pt, 2011)

carris

Transportes de Lisboa

RECURSOS INFORMAQOES SUSTENTABILIDADE NOTICIAS E
HUMANOS UTEIS EMPRESARIAL PUBLICACOES OESTAQUES
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Vialx
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PLANO ESTRATEGICO DE DESENVOLVIMENTO Ler Mais
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CAres

O portal myCARRIS esta dividido em seis areas, sdo elas:

Recursos Humanos - opgéo que se divide em seis subcampos que passamos de forma
sucinta a apresentar: Escalas, onde os colaboradores podem aceder a escala e consultar o seu

servigo; Espaco Inovacéo, onde os colaboradores séo convidados a participar na construcéo

18 (Relatério de Sustentabilidade 2011, 2012)
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de ideias, subcampo que foi criado em 2012;'° A Gestdo de Pedidos e Comunicacdes, espago

disponibilizado em janeiro de 2012 que consiste numa ferramenta dinamica e privilegiada de
comunicacdo interna da empresa, permitindo a todos os colaboradores fazer os pedidos que
necessitem as respetivas areas, acompanhar a evolucdo do estado de resposta e aceder ao
historico de pedidos efetuados, ferramenta esta que foi criada com o intuito de agilizar o
processo de comunicacdo entre os trabalhadores e a empresa, substituindo um processo
anteriormente feito através de papel e presencialmente;?° myINFO, que consiste numa
ferramenta de partilha de informacdo estatistica e operacional, através da qual cada
colaborador pode acompanhar a evolugdo dos processos, indicadores e objetivos da sua area,
ter acesso a informacdes especificas relativas a sua profissdo, entre outros; myRH, uma
ferramenta de gestdo do capital humano da empresa, que, alinhada com a introdugdo do novo
modelo de gestdo de desempenho por competéncias e objetivos da empresa, veio revolucionar
0s processos de gestdo de desempenho e o nivel de interatividade entre gestores e
colaboradores e que permite aos colaboradores gerir e interagir com 0s seus gestores de
desempenho nos seguintes processos: gestdo de competéncias; gestdo da formacdo; gestao de

desempenho e gestdo do potencial .

Informacdes Uteis - neste campo estdo acessiveis de forma rapida algumas

informac@es genéricas relativas a empresa;

Sustentabilidade Empresarial - neste campo encontra-se disponivel informacéao

institucional pertinente no que respeita ao envolvimento dos colaboradores;

Noticias e PublicacBes - neste campo estdo disponiveis as diversas formas oficiais de

comunicacgédo entre a empresa e as partes interessadas;

Destaques - neste campo sdo apresentadas informacgdes relativas ao resultado dos

concursos promovidos pela empresa, entre outos;

Noticias - neste campo apresentam-se as noticias de Gltima hora.??

19 (Relatorio de Sustentabilidade 2012, 2013)
20 (Relatério de Sustentabilidade 2012, 2013)
21 (Relatério de Sustentabilidade 2012, 2013)
22 (mycarris.carris.pt, 2011)
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4. Enquadramento préatico

Para a realizacdo do presente estudo parece-nos pertinente recordar a pergunta de
partida da investigacdo a que nos propomos, e que € a seguinte: “Serdo as plataformas de
comunicacéo, disponibilizadas pela CCFL, reconhecidas pelos tripulantes como instrumentos

facilitadores do seu trabalho?”

A pergunta de partida apresentada foi elaborada tendo em consideracéo as qualidades de

clareza, exequibilidade e pertinéncia (Quivy & Campenhoudt, 1998).

4.1 Procedimentos inerentes a recolha de dados

Pensar o processo da recolha de dados tem inicio com a delimitacdo do objeto de
estudo, esta delimitaco traduz-se na capacidade de identificar uma &rea de interesse por parte
do investigador, que permita, ao mesmo, focar os seus esforcos e recursos de maneira eficaz e
eficiente (Carmo, 2013).

A escolha do objeto de estudo teve em consideracdo os seguintes critérios: o cognitivo;
0 emocional e o pragmaético. O critério cognitivo defende que o objeto de estudo deve, se
possivel, estar ancorado aos conhecimentos prévios do investigador, critério salvaguardado a
dois niveis, ao da formacdo académica e ao da pertenca a organizacdo por parte do
investigador; o critério emocional refere a conveniéncia de procurar um objeto de estudo
motivador, no caso, a motivacgdo € inerente a nossa proximidade ao objeto de estudo, por fim
temos o critério pragmatico, que refere a necessidade de escolher o objeto de estudo, tendo em
consideracdo as fontes e ou os resultados. Perante 0 exposto, pensamos nao ter dificuldades
em aceder as fontes e consideramos que os resultados serdo pertinentes e enriquecedores, quer

para a organizacdo, quer para o investigador (Carmo, 2013).

Apobs a identificacdo e delimitacdo do objeto de estudo emerge a necessidade de aceder
a informag&o que permita a obtengdo dos dados necessarios a andlise e contextualizagdo da

investigacao.

O acesso a informacéo emerge no contexto da investigagdo como componente essencial
da mesma. Deve ser considerado quando obtido, pois ndo é garantido, uma vez que pode
acontecer que o investigador ndo consiga aceder a informagdo devido a barreiras
institucionais, organizacionais, sociais, pessoais, entre outras.
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Perante o exposto, aceder as fontes de dados é um processo marcado pela negociagdo

entre o investigador e as instituicbes ou individuos que sdo detentores dos mesmos, esta
negociacdo desenrola-se num contexto marcado pelos direitos dos individuos ou das

instituicBes no que concerne a garantia de confidencialidade e do anonimato (Moreira, 1994).

O processo de negociacdo associado a nossa investigacdo, no que respeita a obtencédo
dos dados, carateriza-se pela proximidade do investigador ao objeto de estudo, esta
proximidade é facilitadora da interacdo entre o investigador e os Orgdos decisores da

organizacao.

Desta forma, foi elaborado um pedido de autorizacdo a CCFL para a execucdo do
presente trabalho e posterior disponibilizacdo do instrumento de recolha de dados, um

inquérito por questionario, garantindo as condigdes de confidencialidade e anonimato.

Para levar a efeito a recolha de dados utilizdamos um inquérito por questionario, o qual
pretendiamos disponibilizar a totalidade do universo que nos propusemos estudar, de dois
modos (Moreira, 1994): em papel e via on-line utilizando o email individual do tripulante. Por
questdes logisticas e éticas optamos, posteriormente, por s6 disponibilizar o questionario via

on-line.
Por forma a esclarecer a nossa decisdo passamos a contextualiza-la.

No que respeita a logistica, apercebemo-nos da dificuldade de distribuicdo do
questionario em mdo pelas trés estaches de autocarros e uma estacdo de elétricos que
compdem a estrutura na qual se encontra todo o universo dos tripulantes. Paralelamente a esta
contingéncia, ponderamos os custos de impressdo inerentes a disponibilizacdo do questionario
em papel. Para além da referida questdo logistica emergiu uma questdo ética que se relaciona
com a proximidade do investigador ao objeto de estudo, ou seja, o facto de o investigador ter
uma relacdo de chefia direta com os individuos que compdem o universo em estudo poderia
enviesar os resultados obtidos ja que, ao entregar o questiondrio em mao, os individuos
poderiam sentir-se constrangidos e fragilizados, no que concerne ao seu direito de anonimato

e confidencialidade.
Estes dois fatores inviabilizaram a opcao da distribuicdo do questionario em papel.

Esta decisdo traduziu-se na exclusdo, logo a partida, dos tripulantes que eventualmente
ndo utilizem as plataformas digitais e comprometeu dois dos grupos de questbes do

guestionario, vocacionados essencialmente para os individuos que ndo utilizam as
34



msesy) | Instituto Superior
de Ciéncias Sociais e Politicas

UNIVERSIDADE DE LISBOA
plataformas. Esta decisdo foi, no entanto, tomada em consciéncia e justificada pela

exequibilidade deste estudo.

Tendo em consideracao o referido, o questionario autoadministrado via on-line permite,
por um lado, salvaguardar as questdes logisticas, como 0s custos inerentes a sua elaboracao,
impressédo e distribuicdo (Moreira, 1994). Por outro lado, permite salvaguardar as questoes
éticas, no caso, a proximidade do investigador ao objeto de estudo deixa de representar um
problema uma vez que ndo vai existir qualquer interferéncia por parte do investigador, quer na

distribuicdo, quer no preenchimento (Quivy & Campenhoudt, 1998).

Face ao exposto, apesar de reconhecermos que as taxas de retorno da aplicacdo do
questionario via on-line sdo, muitas vezes, relativamente baixas, consideramos que, na nossa

investigacao, esta € a melhor opcao (Quivy & Campenhoudt, 1998).

4.2 Tratamento dos dados

A andlise estatistica dos dados torna-se necessaria e essencial porque os dados
recolhidos pelo questionario sé se traduzem ap6s o seu tratamento estatistico, este € um
tratamento quantitativo que permite comparar respostas globais de diferentes categorias

sociais e analisar as correlac@es entre as variaveis (Quivy & Campenhoudt, 1998).

Tendo em consideracdo o referido vamos explorar os dados obtidos através do

questionario com base nos seguintes procedimentos.

Em primeiro lugar procedemos a andlise univariada dos dados (Pestana & Gageiro,
2003 ). Esta analise foi estruturada da seguinte forma: caracterizacdo sociodemogréafica do
universo; caracterizagdo sociodemogréafica dos tripulantes que ndo utilizam as plataformas,
(situagdo a que se fara referéncia adiante no texto); caracterizagdo sociodemografica dos

tripulantes que utilizam as plataformas e andlise descritiva das respostas do questionario.

Em segundo lugar procedemos a analise bivariada dos dados. Para o efeito utilizamos o
teste de independéncia do Qui-Quadrado. Este teste permite aferir a existéncia, ou ndo, de
relacdo entre duas variaveis nominais, as hipdteses do teste traduzem-se da seguinte forma:

HO hipotese nula e H1 hipdtese alternativa (Pestana & Gageiro, 2003 ).

Apdbs uma primeira leitura dos resultados, permitida pela analise univariada, destaca-se

a utilizacdo de duas plataformas: 0 myCARRIS e o email. Perante este facto, e porque
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percebemos a necessidade de reduzir a amplitude do presente trabalho por forma a torna-lo

exequivel, optamos por focar a anélise bivariada apenas sobre as duas plataformas referidas.

Com base no referido, aplicamos o teste de independéncia do Qui-Quadrado as
seguintes varidveis nominais: utilizacdo das plataformas dentro da empresa versus utilizacdo
das plataformas fora da empresa; frequéncia de utilizagdo versus utilidade e frequéncia de

utilizacdo versus facilidade de utilizacéo.

Por fim, procedemos a analise multivariada dos dados. Para o efeito utilizamos o teste
Homals por forma a obtermos uma analise categdrica da relacdo entre trés variaveis nominais

(Pestana & Gageiro, 2003 ), que passamos a referir: idade, antiguidade e habilitacdes.
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5. Apresentacao e discussao de resultados

Passamos a leitura e apresentacdo dos dados provenientes do tratamento estatistico
referido.

5.1 Caracterizacgdo sociodemografica do universo

O questionario elaborado para a obtencdo dos dados foi disponibilizado no email
individual dos 1457 tripulantes da CCFL. Este universo divide-se da seguinte forma. 1320 s&o
motoristas dos quais 47 sdo do sexo feminino, 137 sdo guarda-freios dos quais 33 sdo do sexo
feminino.

O intervalo temporal da aplicacéo foi de 13 de agosto de 2015 a 4 de setembro de 2015.

Responderam ao questionario, 161 tripulantes, (11%), do total do universo.

ApoOs esta breve contextualizagdo, consideramos pertinente iniciar a leitura dos

resultados do questionario pelas questdes relacionados com os dados sociodemogréaficos.

Do total dos respondentes 9 séo do sexo feminino e 152 sdo do sexo masculino.

A disparidade apresentada entre homens e mulheres perde expressdo se tivermos em
conta que 0 universo em estudo, os tripulantes da CCFL, tem como uma das suas
caracteristicas uma grande disparidade entre sexos, nhomeadamente (sexo feminino 80, sexo

masculino 1377).

37



wsese) | Instituto Superior
de Ciéncias Sociais e Politicas

UNIVERSIDADE DE LISBOA
Considerando esta disparidade e procedendo a andlise dos resultados com base na

mesma percecionamos a existéncia de uma representacdo proporcional, que se traduz nas
seguintes percentagens: 11,25% para os 9 participantes do sexo feminino e 11,04% para 0s

152 participantes do sexo masculino.

Grafico 2 — Caracterizagao sociodemografica do universo em estudo quanto a idade

No que concerne a idade, é na faixa etaria dos 36 aos 45 anos que se encontram a

maioria dos participantes (44%), a faixa menos representada € a superior aos 55 anos (4,3%).

Grafico 3 — Caracterizagao sociodemografica do universo em estudo quanto as habilitagdes

Relativamente as habilitacGes literarias verifica-se a divisdo da grande maioria dos
participantes entre 0 9° (34,2%) e o 12° ano (45,3%), afirmando-se 0 12° ano como 0 mais
representado, sendo que as restantes categorias, individualmente, tém uma representacao

inferior a 10%.
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Grafico 4 — Caracterizagao sociodemografica do universo em estudo quanto a antiguidade

Percentagein

Quanto a antiguidade na empresa sdo 0s participantes com menos de 20 anos de servico

0s mais representados neste estudo sendo que 35% tém menos de 10 anos de servico.

Gréafico 5 — Caracterizacéo do universo em estudo quanto a funcdo desempenhada na empresa

Na sua grande maioria 0s participantes sao motoristas (92.5%).

5.1.1 Caracterizacao sociodemografica dos tripulantes que nao utilizam as
plataformas

Como ja foi referido, no ponto 4.1, o questionario foi elaborado com o objetivo de ser
apresentado, quer em suporte eletronico, quer em papel, por forma a poder ser o mais
abrangente possivel e, assim, diferenciar e identificar, no universo em estudo, os tripulantes

gue usam, e os tripulantes que, eventualmente, ndo usam as plataformas.

Por questBes logisticas e éticas como custo, tempo e proximidade. Acabamos por
utilizar s6 o suporte eletrénico. Esta decisdo surge apds a conclusdo de todo o processo de

construcdo do questionario e da sua disponibilizacdo on-line.
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Face ao exposto consideramos a primeira pergunta” Usa alguma das plataformas
digitais disponibilizadas pela Carris?” descontextualizada, porque o inquirido ao responder,
no suporte eletronico, por ineréncia ja esta a utilizar as referidas plataformas. Esta situacao
promove 0 enviesamento das respostas obtidas, ja que 0 universo que se procura observar,

tripulantes que ndo usam as plataformas, néo esta representado.

Apresentamos a tabela e o grafico que espelham a realidade referida, a questdo “Usa

alguma das plataformas digitais disponibilizadas pela Carris?”.

Tabela 1 - Uso das plataformas digitais disponibilizadas pela Carris

Cumulative
Frequency | Percent | Valid Percent Percent
Valid Nao 8 5,0 5,0 5,0
Sim 153 95,0 95,0 100,0

Total 161 100,0 100,0

Grafico 6 - Uso das plataformas digitais disponibilizadas pela Carris

Apos a analise dos dados apresentados podemos aferir que oito tripulantes responderam
que ndo utilizam as referidas plataformas. A baixa representatividade referida, devido ao
reduzido nimero de respostas (oito), compromete as respostas obtidas na décima segunda
pergunta, a qual tem como finalidade percecionar a razéo da nao utilizacdo das plataformas.”
Indique se concorda com as seguintes afirmacfes: N&o uso as plataformas porque nao

acho importante; N&o uso as plataformas porque tenho dificuldade em usar; N&o uso as
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plataformas porque ndo tenho como as usar.” Pelas razfes acima referidas, optamos,

também neste caso, por ndo apresentar uma leitura das mesmas.

A nossa surpresa com o facto de obter respostas de individuos que dizem néo utilizar as
plataformas, mas na verdade as utilizaram leva-nos a deixar de imediato o desafio para uma
nova investigagcdo académica que permita perceber esta realidade. Para tal, poderiamos partir
de uma das questdes que se segue: - Pediram ajuda? N&o usam mas gostavam de usar?

Procuram a integracdo com os restantes? Entre outras.

5.1.2 Caracterizacdo sociodemogréfica dos tripulantes que utilizam as plataformas

Da andlise dos gréficos anteriores, verificimos que dos 161 participantes, 153

utilizam, habitualmente, as plataformas.

Apresentamos de seguida a caracterizacdo sociodemografica dos tripulantes que

responderam afirmativamente ao questionario apresentado.

Gréfico 7 — Caracterizacao sociodemogréfica dos tripulantes que usam as plataformas quanto ao sexo

quant

rizachic

194,12 %|

Destes, 9 participantes sdo do género feminino e 144 s&o do sexo masculino. Deve ter-

se em atencdo a disparidade entre sexos ja referida anteriormente.
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Gréfico 8 - Caracterizagéo sociodemogréfica dos tripulantes que usam as plataformas quanto a idade

No que concerne a idade, é na faixa etaria dos 36 aos 45 anos que se encontram a

maioria dos participantes (46%), a faixa menos representada € a superior aos 55 anos (3%).

Gréfico 9 - Caracterizagéo sociodemografica dos tripulantes que usam as plataformas quanto as habilitacoes

Relativamente as habilitacGes literarias verifica-se a divisdo da grande maioria dos
participantes entre 0 12° ano (47%) e o 9° ano (34%), sendo que as restantes categorias
individualmente tém uma representacéo inferior a 10%.
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Grafico 10 - Caracterizagdo sociodemogréfica dos tripulantes que usam as plataformas quanto a antiguidade

Quanto a antiguidade na empresa sdo os participantes com menos de 20 anos de

servigo 0s mais representados sendo que, destes, 36% tém menos de 10 anos de servico.

Grafico 11 - Caracterizagdo sociodemogréfica dos tripulantes que usam as plataformas quanto a funcéo
desempenhada na empresa

a

- Caraclerizaciio soci ografica dos tripulantes que usam as plataformas quanto a fungiio desempenhada na empresa

Na sua grande maioria 0s participantes sao motoristas (92,2%).

De modo a contextualizar a analise sociodemogréafica dos tripulantes que utilizam as
plataformas recorremos a andlise categérica de homogeneidade Homals, a qual permite
estudar a relacdo entre trés ou mais variaveis nominais, por forma a poder representa-las em
duas ou trés dimensdes (Pestana & Gageiro, 2003 ).

Este procedimento é uma técnica exploratoria, mas ndo confirmativa, cujo objetivo foca
a procura de relacdes entre variaveis num espaco que se carateriza por ser multidimensional
(Pestana & Gageiro, 2003).

Optamos por basear a nossa analise nas trés variaveis que tém maior expressdo para a
definicdo de cada uma das dimensdes, sdo elas: idade; antiguidade e habilitacdes. A escolha
das variaveis teve por base a leitura do grafico das medidas de descriminacdo que

apresentamos a seguir (Pestana & Gageiro, 2003 ).
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Gréfico 12 — Medidas de discriminagao

Difien o2

Plataformas

Com base na leitura do gréafico anterior apresentamos o definitivo, ao qual foram

subtraidas as dimensfes menos expressivas.

Gréfico 13 — Medidas de discriminagao

A organizagdo da informacdo assenta em eixos fatoriais, aos quais estdo associados
valores proprios que medem a contribuicdo de cada eixo, no sentido de permitir a explicacao
dos dados analisados (Pestana & Gageiro, 2003 ).
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Gréfico 14 — Categorias
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Esta analise permite a observacédo de trés grupos bem definidos. O primeiro é composto
pelos tripulantes com idade igual ou superior aos 46 anos que possuem o 9° ano de
escolaridade e que tém entre 21 a 25 anos de antiguidade na empresa. O segundo grupo é
composto pelos tripulantes com idade entre 0s 36 e 0s 45 anos que possuem habilitacdes
superiores ou iguais ao 12° ano de escolaridade e que tém menos de 10 anos de antiguidade
na empresa. Por fim, temos um terceiro grupo composto pelos tripulantes com idade superior
a 55 anos que possuem o 6° ano de escolaridade e que tém mais de 25 anos de antiguidade na

empresa.

O segundo grupo é o mais representado, deste modo podemos aferir que a grande
maioria dos tripulantes é composta por individuos que se situam entre os 36 e 0s 45 anos de
idade, sdo detentores de habilitagdes superiores ou iguais ao 12° ano de escolaridade e

encontram-se ha menos de 10 anos ao servigo da empresa.

45



wsese) | Instituto Superior
de Ciéncias Sociais e Politicas

UNIVERSIDADE DE LISBOA

5.2 Andlise descritiva das respostas ao questionario

No que concerne a questdo “Quais as plataformas que utiliza/visualiza quando esta

nas instalacdes da empresa?”

Grafico 15 — Plataformas utilizadas na empresa

Podemos verificar que a plataforma mais usada/visualizada, nas instala¢cGes da empresa,
é¢ a myCARRIS com 30,7%, seguida da intranet com 25,35%.

Sendo que, apenas, 6,5% ndo utilizam nenhuma destas plataformas nas instalagdes da

empresa.
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No que concerne a questdo “Quais as plataformas que utiliza/visualiza quando esta

fora das instalacdes da empresa?”

Gréafico 16 — Plataformas utilizadas fora da empresa

B

1.120%

As plataformas mais usadas fora das instalagdes da empresa sdéo a myCARRIS (38,7%)
e 0 email (37,5%). Apenas 1,1% responderam “nenhuma”, este resultado, quando comparado
com 0s 6,5% obtidos na pergunta anterior, permite-nos aferir que temos um maior nimero de

inquiridos a aceder fora das instalagdes da empresa.

Para além desta conclusdo, observa-se que a plataforma intranet emerge em segundo
lugar nas visualizagdes dentro das instalacbes da empresa, sobrepondo-se ao email, esta
situacdo, provavelmente, deve-se ao facto de s ser possivel aceder a esta plataforma dentro

das instalacGes da empresa.

Por forma a podermos perceber a eventual relacdo entre as variaveis, “uso dentro das

2

instalagdes da empresa” e ” uso fora das instalagdes da empresa”, no que respeita as
plataformas myCARRIS e email, vamos aplicar o teste de independéncia do Qui-Quadrado, o
qual permite verificar a eventual existéncia de relacdo entre duas variaveis nominais (Pereira

& Patricio, 2013).
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Quanto a plataforma myCARRIS as hip6teses do teste sdo:

HO (hipotese nula): as variaveis, dentro e fora das instalagdes da empresa, sdo independentes.
H1 (hipGtese alternativa): as varidveis, dentro e fora das instalagdes da empresa, ndo séo

independentes.

Tabela 2 — myCARRIS: utilizado nas instalacdes da empresa versus utilizado fora das instalacdes da empresa

Plataformas utilizadas fora da
empresa myCARRIS
0 1 Total
Plataformas utilizadas na 0 Count 8 36 44
empresa myCARRIS Expected Count | 4,3 39,7 44,0
Residual 3,7 -3,7
1 Count 7 102 109
Expected Count | 10,7 98,3 109,0
Residual -3,7 3,7
Total Count 15 138 153
Expected Count | 15,0 138,0 153,0

Tabela 3 - myCARRIS: utilizado nas instala¢fes da empresa versus utilizado fora das instala¢cdes da empresa
Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df (2-sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 4,9022 1 ,027
Continuity Correction® 3,663 1 ,056
Likelihood Ratio 4,450 1 ,035
Fisher's Exact Test ,036 ,032
Linear-by-Linear

- 4,870 1 ,027
Association
N of Valid Cases 153

a. 1 cells (25,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is 4,31.

b. Computed only for a 2x2 table
Verifica-se a hipotese alternativa porque o nivel de significancia é inferior a 0,05. No

que respeita a plataforma myCARRIS existe relacdo entre a sua utilizacdo nas instalacbes da
empresa e a sua utilizacdo fora das instalacGes da empresa.
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Quanto a plataforma email as hipoteses do teste sdo:
HO (hipotese nula): as variaveis, dentro e fora das instalagdes da empresa, sdo independentes.

H1 (hipotese alternativa): as variaveis, dentro e fora das instalagdes da empresa, ndo sao
independentes.

Tabela 4 - Email: utilizado dentro das instalacdes da empresa versus utilizado fora das instalacfes da empresa

Plataformas utilizadas fora da
empresa Email
0 1 Total
Plataformas utilizadas na 0 Count 17 70 87
empresa Email Expected Count | 10,8 76,2 87,0
Residual 6,2 -6,2
1 Count 2 64 66
Expected Count | 8,2 57,8 66,0
Residual -6,2 6,2
Total Count 19 134 153
Expected Count ] 19,0 134,0 153,0

Tabela 5 - Email: utilizado dentro das instalagbes da empresa versus utilizado fora das instalagdes da empresa

Chi-Square Tests

Asymp.  Sig. | Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df (2-sided) sided) sided)
Pearson Chi-Square 9,406? 1 ,002
Continuity Correction® 7,949 1 ,005
Likelihood Ratio 10,930 1 ,001
Fisher's Exact Test ,002 ,001
Linear-by-Linear 0,344 L 002
Association
N of Valid Cases 153

Verifica-se a hipotese alternativa porque o nivel de significancia € inferior a 0,05. No
que respeita a plataforma email existe relacdo entre a sua utilizagdo nas instalacdes da

empresa e a sua utilizacdo fora das instalacGes da empresa.
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No que concerne a questdo “Indique qual a plataforma ou plataformas que usa com

mais frequéncia?”

Grafico 17 — Plataformas usadas com mais frequéncia

nt;

e

49.81%

33.71%

8.989%

S.243% 2.247%

Quando se afunila a pergunta torna-se evidente a hegemonia da plataforma myCARRIS
com 49,8%, seguida do email com 33,7%. Ja por oposicdo, e a reforcar a tendéncia

demostrada anteriormente, temos a newsletter como a plataforma menos visualizada.

No que concerne a pergunta “Para cada uma das situagdes descritas qual a

frequéncia com que acede as plataformas mencionadas?”.

Grafico 18 — Frequéncia de acesso as plataformas para consulta de servicos

25,49%
25,49%)

A consulta de servicos é uma situacdo a qual os tripulantes acedem frequentemente
(60,8% dos inqueridos).
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Grafico 19 - Frequéncia de acesso as plataformas para pedidos

Percentagem -

Os inquiridos nunca ou raramente acedem as plataformas para fazer pedidos.

Grafico 20 - Frequéncia de acesso as plataformas para pedidos de alteragdes de servico

Os inquiridos nunca ou raramente acedem as plataformas para pedidos de alteracoes de
Servigo.

Grafico 21 - Frequéncia de acesso as plataformas para pedidos de troca de folga

Os inquiridos nunca ou raramente acedem as plataformas para pedidos de troca de folga.
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Percentagem

Os inquiridos nunca ou raramente acedem as plataformas para pedidos de horério
especifico.

Gréfico 23 - Frequéncia de acesso as plataformas para justificacdo de faltas

Os inquiridos nunca ou raramente acedem as plataformas para justificacdo de faltas.

Graéfico 24 - Frequéncia de acesso as plataformas para sugestao de propostas/ideias

83,01%

14,38%]

Os inquiridos nunca ou raramente acedem as plataformas para sugerirem propostas ou
darem ideias.
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Gréfico 25 - Frequéncia de acesso as plataformas para leitura de emails

Percentagem

Relativamente a leitura de email, as respostas dividiram-se entre algumas vezes e

frequentemente, sendo a op¢do nunca ou raramente a menos cotada (10,5%).

Grafico 26 - Frequéncia de acesso as plataformas para procura de informagdo interna

A procura de informacéo interna divide-se entre raramente e algumas vezes com 32,7%

e 31,4%, respetivamente.
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Grafico 27 - Frequéncia de acesso as plataformas para procura de informacéo externa

Na procura de informacéo externa 50% dos inquiridos revelou que nunca ou raramente

utiliza as plataformas para o feito.

Analisando as varias respostas como um todo podemos concluir que as plataformas séo
utilizadas essencialmente para a consulta de servicos e leitura de emails, a procura de
informacdo apresenta alguma expressao sendo que é na informac&o interna que temos a maior

relevancia. As restantes situacdes raramente sao verificadas.

No que concerne a questdo “Precisou de ajuda para utilizar as plataformas?”.

Grafico 28 — Procura de apoio para a utilizacdo das plataformas

A maioria dos inqueridos respondeu que ndo precisou de ajuda para utilizar as
plataformas (83,7%).
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No que concerne a questdo “Em caso de necessitar de ajuda, a quem recorreu ou a

quem recorreria?”.

Grafico 29 — Pessoas procuradas perante ddvidas

Percentagem
E

No caso de necessitar de ajuda, a maioria dos inquiridos recorria aos colegas (49,7%).
As chefias surgem como segunda opcdo 35,8% e a familia é a op¢do menos considerada
14,5%.

No que concerne a questdo “Que utilidade atribui a cada plataforma? «

Grafico 30 — Utilidade atribuida a plataforma myCARRIS

g eI
&

98,04%

A maioria dos inquiridos considera 0 myCARRIS uma plataforma util.
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Gréfico 31 - Utilidade atribuida a plataforma Email

90,85%

9,15%

A maioria dos inquiridos considera o email uma plataforma util.

Gréfico 32 - Utilidade atribuida a plataforma Intranet

Percenmtagem
3
£y
=3

Os inquiridos consideram a plataforma intranet util, no entanto, numa percentagem
menor em relagdo as plataformas myCARRIS e email.

56



wsese) | Instituto Superior
de Ciéncias Sociais e Politicas

UNIVERSIDADE DE LISBOA

Gréfico 33 - Utilidade atribuida ao site institucional — www.carris.pt

agem

Os inquiridos consideram a plataforma site institucional util, no entanto, numa
percentagem menor em relacdo as plataformas myCARRIS e email.

Grafico 34 - Utilidade atribuida a plataforma Newsletter

ATEIN
g

39,87%
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A newsletter é a plataforma menos utilizada (23,5%).

Como ja referimos anteriormente a leitura dos dados permite percecionar duas
plataformas como as mais utilizadas, myCARRIS e email, de forma imediata e clara. Por
forma a viabilizar o nosso trabalho, em termos de exequibilidade, procedemos a analise dos
dados obtidos com base na triangulacdo entre a frequéncia, a utilidade e a facilidade de
utilizacdo das plataformas disponibilizadas pela CCFL, tendo em consideracdo s6 as duas
plataformas referidas.
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Por forma a analisarmos se existe relacdo de independéncia entre as duas varidveis

nominais “frequéncia de utilizagdo” ¢ “utilidade”, vamos proceder ao teste de independéncia
do Qui-Quadrado.

As hipoteses deste teste sao:

HO (hipétese nula): A frequéncia de utilizacdo da plataforma myCARRIS é
independente da sua utilidade.

H1 (hipotese alternativa): A frequéncia de utilizacdo da plataforma myCARRIS é

depende da sua utilidade.

Tabela 6 - myCARRIS: frequéncia utilizagdo versus utilidade

Utilidade myCARRIS
1 2 3 Total
Plataformas usadas com 0 Count 18 1 1 20
mais frequéncia Expected Count | 19,6 3 1 20,0
myCARRIS Residual -1,6 7 9
1 Count 132 1 0 133
Expected Count | 130,4 1,7 9 133,0
Residual 1,6 -7 -9
Total Count 150 2 1 153
Expected Count | 150,0 2,0 1,0 153,0

Tabela 7 - myCARRIS: frequéncia utilizagdo versus utilidade

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 9,2022 2 ,010
Likelihood Ratio 5,802 2 ,055
Linear-by-Linear Association 9,100 1 ,003
N of Valid Cases 153

Verifica-se a hipotese alternativa porque o nivel de significancia é inferior a 0,05.

Existe relacdo entre a frequéncia de utilizacdo e a utilidade do myCARRIS.
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Por forma a analisarmos se existe relacdo de independéncia entre as duas varidveis
nominais “frequéncia de utilizagdo” e “utilidade”, vamos proceder ao teste de independéncia

do Qui-Quadrado.
As hipoteses deste teste sao:

HO: A frequéncia de utilizacdo da plataforma email é independente da sua utilidade.

H1: A frequéncia de utilizacdo da plataforma email é dependente da sua utilidade.

Tabela 8 - Email: frequéncia utilizacdo versus utilidade

Utilidade Email
1 2 Total
Plataformas utilizadas na 0 Count 75 12 87
empresa Email Expected Count | 79,0 8,0 87,0
Residual -4,0 40
1 Count 64 2 66
Expected Count 60,0 6,0 66,0
Residual 4,0 -4,0
Total Count 139 14 153
Expected Count 139,0 14,0 153,0

Tabela 9 - Email: frequéncia utilizacdo versus utilidade
Chi-Square Tests

Asymp. Sig. | Exact Sig. (2- | Exact Sig. (1-
Value df (2-sided) sided) sided)

Pearson Chi-Square 5,230° 1 022
Continuity Correction® 4,015 1 ,045
Likelihood Ratio 5,905 1 ,015
Fisher's Exact Test ,025 ,019
Linear-by-Linear

o 5,195 1 023
Association
N of Valid Cases 153

Verifica-se a hipdtese alternativa porque o nivel de significancia é inferior a 0,05. Existe

relacdo entre a frequéncia de utilizacdo e a utilidade do email.
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No que concerne a questdo “Indique, de 1 a 5, qual a plataforma mais facil de

utilizar?”. Consideramos 0 1 como a plataforma mais facil de utilizar e 0 5 a mais dificil.

Grafico 35 — Grau de facilidade de utilizacdo da plataforma myCarris

Os inquiridos consideram a plataforma myCARRIS a plataforma mais facil de utilizar.

Gréfico 36 - Grau de facilidade de utilizagdo da plataforma Email

56,86%

10 18,95%

11,11% 9,80%

Os inquiridos consideram a plataforma email facil de utilizar.
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Grafico 37 - Grau de facilidade de utilizacao da plataforma Intranet

agem
14

Os inquiridos consideram a plataforma intranet facil de utilizar.

Até ao momento os inquiridos consideram as trés plataformas referidas féaceis de

utilizar, sendo pertinente referir que 0 myCARRIS e o email ocupam 0 1.° e 2.° graus.

Grafico 38 - Grau de facilidade de utilizacdo do site institucional — www.carris.pt

Percentagem

A plataforma site institucional ocupa o 4.° grau no que respeita a facilidade de
utilizagéo.
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Grafico 39 - Grau de facilidade de utilizacdo da plataforma Newsletter

56,21%

16,99% 15,69%

7,19%)

3.92%

A plataforma newsletter ocupa 0 5.° grau no que respeita a facilidade de utilizacao.

Perante a analise dos graficos acima referidos podemos aferir que € a plataforma

myCARRIS a mais facil de utilizar com 62,1%, sendo a mais dificil a newsletter com 56,2%.

Por forma a analisarmos se existe relacdo de independéncia entre as duas variaveis
nominais “frequéncia de utilizacao” e “facilidade de utilizagdo”, procedemos ao teste de

independéncia do Qui-Quadrado.
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As hipoteses deste teste séo:

HO: A frequéncia de utilizagdo da plataforma myCARRIS é independente da sua

facilidade de utilizac&o.

H1: A frequéncia de utilizacdo da plataforma myCARRIS depende da sua facilidade de

utilizagéo.
Tabela 10 - myCARRIS: frequéncia utilizacdo versus facilidade de utilizacéo
Fécil de utilizar - myCARRIS
1 2 3 4 5 Total
Plataformas usadas 0 Count 10 2 6 0 2 20
com mais frequéncia Expected 124 20 » , a5 200
myCARRIS Count ' ' ' ' ' '
Residual -2,4 0 4,6 -7 -15
1 Count 85 13 5 5 25 133
Expected
Count 82,6 13,0 9,6 4,3 235 133,0
Residual 2,4 ,0 -4,6 7 1,5
Total Count 95 15 11 5 27 153
Expected
95,0 15,0 11,0 5,0 27,0 153,0
Count

Tabela 11 - myCARRIS: frequéncia utilizagéo versus facilidade de utilizagéo

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 18,7082 4 ,001
Likelihood Ratio 13,520 4 ,009
Linear-by-Linear Association 1028 1 ,867
N of Valid Cases 153

Verifica-se a hipdtese alternativa porque o nivel de significancia é inferior a 0,05.

Existe relacdo entre a frequéncia de utilizacdo e a facilidade de utilizacdo do
myCARRIS.
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As hipoteses deste teste séo:

HO: A frequéncia de utilizagdo da plataforma email é independente da sua facilidade de

utilizacdo.

H1: A frequéncia de utilizacdo da plataforma email é dependente da sua facilidade de

utilizagéo.
Tabela 12 - Email: frequéncia utilizacdo versus facilidade de utilizacdo
Facil de utilizar - Email
1 2 3 4 5 Total
Plataformas usadas 0 Count 2 39 6 12 4 63
com mais frequéncia Expected
. 7,0 35,8 6,2 11,9 2,1 63,0
Email Count
Residual -5,0 3,2 -2 1 1,9
1 Count 15 48 9 17 1 90
Expected
10,0 51,2 8,8 17,1 2,9 90,0
Count
Residual 5,0 -3,2 2 -1 -1,9
Total Count 17 87 15 29 5 153
Expected
17,0 87,0 15,0 29,0 5,0 153,0
Count

Tabela 13 - Email: frequéncia utilizagéo versus facilidade de utilizagéo

Chi-Square Tests

Value df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 9,6712 4 ,046
Likelihood Ratio 10,793 4 ,029
Linear-by-Linear Association 2,970 1 ,085
N of Valid Cases 153

Verifica-se a hipdtese alternativa porque o nivel de significancia é inferior a 0,05. Existe

relacdo entre a frequéncia de utilizacdo e a facilidade de utilizacdo do email.
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No que concerne a questdo “Indique, de 1 a 5, qual a plataforma com o contetdo
mais facil de entender?”, consistindo o 1 na plataforma com o conteddo mais facil de

entender e 0 5 a plataforma com o contetdo mais dificil de entender.

Grafico 40 - Grau de facilidade de compreensao da plataforma myCarris

Percentagem

30- 59,48%

10 18,95%
12,42%

A maioria dos inquiridos atribui a plataforma myCARRIS o grau 1, 0 que nos permite

aferir ser o myCARRIS a plataforma cuja estrutura é considerada a de melhor entendimento.

Gréfico 41 - Grau de facilidade de compreenséo da plataforma Email

54,90%

17,65%

13,07% 11,11%

27%

A maioria dos inquiridos atribui a plataforma email o grau 2, o que nos permite aferir
que o email € uma plataforma cuja estrutura é considerada de bom entendimento.
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Grafico 42 - Grau de facilidade de compreenséo da plataforma Intranet

58,82%

14,38%)

11,11% 11,76%

3,92%

1

A maioria dos inquiridos atribui a plataforma intranet o grau 3, o que nos permite aferir

que a intranet é uma plataforma cuja estrutura é considerada de médio entendimento.

Gréfico 43 - Grau de facilidade de compreenséo do site institucional — www.carris.pt

A maioria dos inquiridos atribui a plataforma site institucional da carris o grau 4, o que
nos permite aferir que o site institucional da carris é uma plataforma cuja estrutura apresenta

algum grau de dificuldade no que respeita ao entendimento.
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Gréfico 44 - Grau de facilidade de compreensao da plataforma Newsletter

49,67%

Percentagem

1 15 954

A maioria dos inquiridos atribui a plataforma newsletter o grau 5, 0 que nos permite
aferir que a newsletter € uma plataforma cuja estrutura apresenta 0 maior grau de dificuldade

no que respeita ao entendimento.

No que concerne a questdo “Qual a frequéncia com que comunica através das

plataformas com os seguintes orgaos?”.

Grafico 45 — Frequéncia de comunicagédo com a administracdo

Percentagem
4
=

96,08%

A maioria dos inquiridos nunca ou raramente utiliza as plataformas para comunicar com

a administragéo.
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Grafico 46 - Frequéncia de comunicagdo com o/a diretor/diretora

agem
£
S

81,05%

A maioria dos inquiridos nunca ou raramente utiliza as plataformas para comunicar com

o/a diretor/diretora.

Gréfico 47 - Frequéncia de comunicagdo com o coordenador geral

agern
2!
=
=3
T

69,28%)

20,26%

5,88%

A maioria dos inquiridos nunca ou raramente utiliza as plataformas para comunicar

com o coordenador geral.
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Grafico 48 - Frequéncia de comunicagdo com o inspetor acompanhante

Percentagem

73,86%

16,99%

A maioria dos inquiridos nunca ou raramente utiliza as plataformas para comunicar com

0 inspetor acompanhante.

Grafico 49 - Frequéncia de comunicagdo com a secretaria

Percentagem

S
1=

80,39%

17,65%

A maioria dos inquiridos nunca ou raramente utiliza as plataformas para comunicar com

a secretaria.
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Grafico 50 - Frequéncia de comunicagdo com os colegas de trabalho

A maioria dos inquiridos nunca ou raramente utiliza as plataformas para comunicar com

os colegas de trabalho.

Gréfico 51 - Frequéncia de comunicagdo com os ex-colegas de trabalho

Percentagem

A maioria dos inquiridos nunca ou raramente utiliza as plataformas para comunicar com

0s ex-colegas de trabalho.
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Gréfico 52 - Frequéncia de comunicag¢do com o posto médico

AgEIN

A maioria dos inquiridos nunca ou raramente utiliza as plataformas para comunicar com

0 posto médico.
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6. Analise dos resultados

Parece-nos pertinente iniciar a andlise dos resultados com a apresentacdo das
caracteristicas sociodemogréaficas dos tripulantes que utilizam as plataformas, para esse efeito

recorremos a andlise categdrica de homogeneidade Homals.

A leitura das tabelas obtidas evidencia um grupo caraterizado pelos tripulantes com
idade compreendida entre 0s 36 e 0s 45 anos que possuem habilitacdes superiores ou iguais ao

12° ano de escolaridade e que ttm menos de 10 anos de antiguidade na empresa.

Este resultado espelha a realidade da CCFL no que respeita ao grosso das caracteristicas
sociodemograficas dos seus tripulantes atualmente. Estas caracteristicas sdo fruto de
mudangas promovidas ao nivel do recrutamento e selecdo, mas também séo fruto de uma

politica organizacional que aposta na formacéo frequente do seu capital humano.

A maioria dos inqueridos respondeu que nao precisou de ajuda para utilizar as
plataformas. Perante a elevada percentagem obtida, consideramos que os tripulantes séo
detentores de habilidades técnicas fundamentais que lhes permitem controlar adequadamente
0 objeto técnico de comunicacdo. No entanto, a capacidade de adquirir conhecimentos e
ferramentas que permitam a utilizacdo do objeto técnico ndo é s6 da responsabilidade do
tripulante é necesséario que, em complemento, se promova o desenvolvimento de software

amigavel centrado no utilizador (Proulx, 2002).

Esta andlise evidencia o cuidado despendido pela CCFL na construcao das plataformas
no que respeita ao publico-alvo das mesmas, o0 que nos permite concluir que a elaboragdo das
plataformas é adequada a utilizacéo dos tripulantes.

N&o deixa de ser curioso o facto de os tripulantes quando questionados sobre a quem
recorreriam em caso de necessitarem de ajuda no que respeita a utilizacdo das plataformas,
apontarem a familia como ultimo recurso, referindo os colegas de trabalho como sendo a sua
primeira opgéo. Esta constatacdo evidencia, eventualmente, uma relagdo de proximidade entre
trabalhadores e que se nos oferece como um aspeto positivo, que espelha um ambiente de

boas relagdes entre os funcionarios da empresa.

Pudemos, de igual forma, constatar que as plataformas séo utlizadas dentro e fora das

instalacGes da empresa o0 que permite que os tripulantes possam gerir 0 seu tempo com maior
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liberdade, podendo desta forma aceder aos contelidos necessarios ao desempenho da sua

atividade sem a necessidade de terem de se deslocar a empresa.

Esta situacdo tem aspetos positivos e negativos, uma vez que, se por um lado se pode
falar de maior liberdade de horarios no tocante ao acesso a informacao permitida pelas TIC,
por outro, também se pode discutir a questdo da perda da nocéo de fronteira entre tempos de
trabalho e tempos de lazer, ou seja espaco profissional e espaco pessoal, uma vez que 0s
tripulantes passam a estar em permanente contacto com a organizagdo, quer por opgao
pessoal, quer por poderem ser contactados pela prépria empresa fora do seu horario de
trabalho. Esta constatacdo remete-nos para o conceito apresentado por Manuell Castells do

tempo atemporal, o tipo de tempo que carateriza a sociedade em rede (Castells, 2011).

O tempo atemporal verifica-se sempre que uma sequéncia de tempo é cancelada ou
desvanecida em determinado dominio social e ocorre devido a penetracdo de todos os
tempos/espacos por dispositivos de comunicacdo sem fios que desvanecem diferentes praticas

instituidas num enquadramento de tempo semelhante (Castells, 2011).

Com base no referido, podemos considerar que os tripulantes podem manter uma
relacdo de proximidade com o seu ambiente privado, familia e amigos, durante o seu tempo
de trabalho através do uso das TIC, mais concretamente o uso do telemovel. Situacdo que se
pode traduzir numa sensacdo de bem-estar promovida pela possibilidade de poderem
acompanhar, em tempo real, as mais diversas situa¢fes da sua vida. Importa no entanto referir
que pelo enquadramento legal, quer interno quer externo, é proibida a utilizacdo do telemovel
no ato da conducdo. Assim a utilizacdo do telemovel, instrumento a partir do qual os
tripulantes podem consultar as plataformas de informacdo da empresa durante o periodo de
trabalho, é caraterizada por uma dualidade entre a possibilidade de utilizacdo do objeto
técnico num contexto que proibe esta utilizacdo. Deixamos aqui esta questdo, considerando
contudo que o tema, dada a sua relevancia, poderia dar origem a uma analise interessante, mas

que ndo cabe neste estudo.

Perante o exposto temos, por um lado, a organizacdo numa base de tempo estruturada
pelo relogio e, por outro, o tripulante que, cada vez mais, tem como base de gestdo do seu
tempo o tempo flexivel, deslocando-se entre diferentes regimes de tempo, através da
aceleracdo que os meios tecnoldgicos possibilitam. E nesta dualidade que podemos encontrar
a tendéncia para alcancar o tempo atemporal. A prética social que procura anular a sequéncia
para permitir uma simultaneidade continua e a ubiquidade coincidente (Castells, 2011).

73



msesy) | Instituto Superior
de Ciéncias Sociais e Politicas

UNIVERSIDADE DE LISBOA
Assim podemos concluir a existéncia, permitida pela mediacdo tecnoldgica, de uma

simultaneidade entre as préaticas dos tripulantes e o0 tempo em que estas ocorrem, esta
simultaneidade dilui o espaco publico e privado, espacos nos quais as vidas dos tripulantes se

contextualizam.

Os tripulantes, através das novas tecnologias, podem interagir com a organizagdo nos
mais variados contextos, ganhando tempo e promovendo desta forma a aceleracdo do mesmo.

As TIC permitem desta forma a descontextualizacdo do local e do tempo de trabalho.

Verifica-se, também, que as plataformas mais utilizadas sdo o myCARRIS e o email,
esta preferéncia é complementada pela evidéncia da utilizacao das plataformas essencialmente
para a consulta de servicos e leitura de emails. Desta forma, as plataformas raramente séo

utilizadas para fazer pedidos, partilhar ideias e/ou procurar informacdo diversa.

A situacdo referida traduz-se na apropriacdo das duas plataformas mencionadas com
base na frequéncia de utilizacdo. Esta apropriagdo ocorre num contexto de negociacéo
complexa entre o tripulante e o objeto técnico, negociacdo que se estrutura sobre pilares
como: a utilidade, a facilidade e o entendimento, uma vez que o tripulante opta pela utilizacao

das plataformas tendo em conta a sua necessidade e interesse.

Perante a necessidade de adquirir informacdo especifica, nomeadamente a consulta de
servicos, os tripulantes acedem as plataformas com frequéncia. Esta frequéncia de uso tende a
desvanecer as dificuldades iniciais por via da pratica e da ado¢do de modos de fazer, ou seja, a
apropriacdo ¢ fomentada através de varias micro adaptacdes promovidas pelo individuo e que

se estruturam com base no nivel de acesso e conhecimento do tripulante.

Podemos concluir que a utilidade atribuida e a facilidade de uso percecionada pelos
tripulantes, no que concerne as plataformas myCARRIS e email, sdo 0s agentes promotores
da sua frequéncia de utilizacdo, estes fatores sdo complementados com a facilidade de

entendimento do contetdo das plataformas.

A intensidade de uso constitui-se, entendemos, como um indicador de apropriagdo. As
investigacOes promovidas no @mbito da perspetiva da apropriacdo referem que os individuos
se apropriam dos objetos técnicos adequando o seu uso por forma a atingir os seus objetivos

de emancipacéo pessoal. (Jouét, 2000).
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Desta forma, a apropriagdo traduz um processo sequencial que permite a interiorizacao

progressiva das competéncias técnicas e cognitivas necessarias para que os individuos e/ou

grupos possam utilizar as inovagdes no seu quotidiano (Ambrosi, Peugeot, & Pimienta, 2005).

Assim, esta perspetiva assenta na relacdo que se estabelece entre o aspeto cognitivo e
empirico do utilizador, no que concerne ao uso do objeto técnico. A construgdo do uso
implica um conjunto de processos, nomeadamente: a aquisicdo de saberes com base nas
especificacbes do objeto técnico; o saber-fazer com base na aprendizagem dos codigos e dos

modos operatdrios do objeto técnico e, por fim, a posse de habilidades préticas (Jouét, 2000).

Assim, consideramos que se assiste a apropriacdo das referidas plataformas pelos
tripulantes que demonstram no seu dia-a-dia de forma prética esta realidade, nomeadamente
no que respeita a tomarem conhecimento do servico que lhes é atribuido no myCARRIS e na

rececdo de recibo de vencimento no email.

Esta conclusdo é reforcada com base na leitura dos resultados dos graficos 41 a 45 que

(13

espelham as respostas a pergunta “...qual a plataforma com o conteido mais facil de
entender?”. A leitura destes graficos apresenta as plataformas, myCARRIS e email, como de
facil entendimento, contrapondo a newsletter que surge como a de mais dificil entendimento.
Importa aqui considerar que a newsletter é uma plataforma informacional, por essa raz&o,
consideramos que o resultado obtido se deve ao facto da referida plataforma ser
completamente distinta das outras duas no que respeita ao seu contetdo, informacGes de
carater geral relacionadas com a empresa, ndo se constituindo desta forma como um

instrumento direto de trabalho.

No que concerne a comunicacdo organizacional, a leitura dos dados evidencia uma fraca
utilizacdo das plataformas neste processo. Esta fraca utilizacdo traduz-se em valores que se
situam nos 96% de tripulantes que nunca ou raramente comunicam com 0s 6rgdos referidos

no questionario.

Ficamos surpresos com os resultados obtidos neste campo, tendo em conta que o
processo comunicacional é transversal a toda a organizacdo e, deste modo, fundamental no
que respeita as interagdes internas e externas, a partilha da informacéo e a conducéo das a¢oes

promovidas pela organizagédo (Ruéo, Freitas, Ribeiro, & Salgado, 2014).
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Para além desta constatacdo, tendo em consideracdo que estamos a falar de plataformas

digitais, a comunicacdo mediada por computador (CMC) emerge como componente integral

da comunicacéo organizacional (Giri, 2009).

Segundo (Jacques, Robert, & Spangler, 1975) a CMC torna-se parte integral do
quotidiano das pessoas aos varios niveis da interagdo social. E descrita como sendo um estado
alterado de comunicacao, ao nivel fisico, ao nivel do tempo e espaco e ao nivel das estruturas
(Jacques, Robert, & Spangler, 1975).

Este novo modo comunicacional liberta os individuos da necessidade de comunicar face
a face ao mesmo tempo que liberta a comunicacdo da necessidade de interlocutor
concedendo-lhe o atributo da sincronia e de assincronia (Giri, 2009). Os tripulantes utilizam
esta caracteristica comunicacional, permitida pela virtualidade, que promove a possibilidade
de interagir fora do contexto do momento e do local, no entanto esta utilizacdo traduz-se

essencialmente na consulta de servicos e do email.
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7. Concluséao

A CCFL é uma organizacdo que sempre se evidenciou pela procura da inovagédo, a
varios niveis, sendo pioneira em muitas aplicagdes como, por exemplo: a implementacdo do
sistema de bilhética eletrénico que permite a atual leitura digital dos varios suportes
disponibilizados para o pagamento do transporte; a implementacdo de um sistema de painéis
informativos que permitem ao cliente, no local, saber qual o tempo de espera para 0 seu
autocarro e a implementacdo de um sistema integrado, interno, que permite a gestdo no
momento do motorista, do veiculo e da carreira.

Na sequéncia do referido a CCFL tem vindo a proceder a informatizacdo, pela
integracdo das TIC, dos seus procedimentos internos e externos, tendo como fio condutor a
procura de uma gestdo integrada e sustentavel. Paralelamente, tem ajustado e promovido a
formagéo e preparacdo do seu capital humano, por forma a permitir a integracdo deste no
contexto informacional que a carateriza atualmente.

E neste quadro que emerge 0 nosso interesse. Compreender como as plataformas
digitais, disponibilizadas pela CCFL, se enquadram e sdo reconhecidas pelos tripulantes no
que respeita a sua utilizagdo no seu quotidiano profissional.

Os resultados obtidos permitem aferir que se verifica a utilizagdo das plataformas por
parte dos tripulantes dentro e fora do local de trabalho, situacéo que traduz o fim da separagéo
entre o tempo de trabalho, o tempo pessoal e o tempo familiar.

No que concerne a adequacgdo da utilizacdo das plataformas por parte dos tripulantes,
consideramos que as mesmas sdo adequadas visto que uma elevada percentagem referiu néo

necessitar de ajuda para as utilizar.

E manifesta a existéncia de preferéncia da utilizagio de duas plataformas, o myCARRIS
e 0 email, situac@o que se traduz numa utilizacdo minimalista do potencial das tecnologias de

informacdo que é disponibilizado.

Né&o foi possivel encontrar relacdo entre a utilizacdo das plataformas e a comunicacao
organizacional. Esta constatacdo nao deixou de nos surpreender pois a comunicacdo mediada
por computador (CMC) impde-se como parte integral do quotidiano das pessoas aos varios

niveis da interacdo social.
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Considerando os resultados obtidos assiste-se a utilizagao das plataformas com base nos

interesses especificos dos tripulantes, uma vez que os mesmos limitam o uso das plataformas
a recolha de informacgdo pertinente para 0 seu servico como, por exemplo, tomar

conhecimento do servico que lhes foi atribuido (Jouét, 1993a).

Esta utilizacdo minimalista tem por base significacbes subjetivas, sociais e modos
particulares de interacdo com a maquina (Jouét, 1993a). Estes modos de interacdo promovem

e estdo na base da apropriacdo de determinadas plataformas em detrimento de outras.

Por fim, consideramos que as plataformas de comunicacdo disponibilizadas pela CCFL

sdo reconhecidas pelos tripulantes como instrumentos facilitadores do seu trabalho.
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Anexos — Questionario: Usos da Tecnologia

Usos da tecnologia

O presente inquérito insere-se num estudo de natureza académica sobre “As Tecnologias de
Informacéo e Comunicacgdo dentro de uma organizagdo publica: Caso Companhia Carris de
Ferro de Lisboa”, no ambito do Mestrado em Sociologia das Organizac¢des e do Trabalho, da
Universidade de Lisboa - Instituto Superior de Ciéncias Sociais e Politicas.

Todas as respostas sao confidenciais e andénimas.
Desde ja agradecemos a atengéo e o tempo disponibilizado.

PS: Caso tenha alguma divida nédo hesite em contactar Eduardo Pacheco, através dos

seguintes contactos: Email: eduardoO2pacheco@gmail.com | Telefone: 964768573 | VPN:
77745

*Obrigatorio

1. Usa alguma das plataformas digitais disponibilizadas pela Carris (MyCarris, Email,
Intranet, Site institucional da Carris e/ou Newsletter)? *

Marcar apenas uma oval.

Sim Passe para a pergunta 2.

) Nao Passe para a pergunta 12.

2. Indigue quais as plataformas que utiliza/visualiza quando esta nas instalacdes da
empresa? *
Marcar tudo o que for aplicavel.

: MyCarris

Email

Intranet
| Site institucional da Carris (ww.carris.pt)
| Newsletter

' Nenhuma

3. Indique quais as plataformas que utiliza/visualiza quando esta fora das instalagées
da empresa? *
Marcar tudo o que for aplicavel.

' MyCarris
Email

| Site institucional da Carris (www.carris.pt)

| Newsletter

' Nenhuma
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4. Indique qual a plataforma ou plataformas que usa com mais frequéncia? *
Marcar tudo o que for aplicavel.

'MyCarris

|Email

| Intranet

Site institucional da Carris (www.carris.pt)
 Newsletter

5. Para cada uma das situa¢des descritas qual a frequéncia com que acede as
plataformas mencionadas? *
Marcar apenas uma oval por linha.

Nunca ou Algumas
raramente vezes (2 ou
(até 1 vez por mais vezes por
més) més)

Consulta de — — — —
servicos — — — =
Pedidos \ ‘
AlteracOes de
servico
Troca de folga o ) ) )
Horario T ()
especifico — — — -
Justificacao T o
faltas
Propostas/ideias
Leitura de emails . -
Procura de s =
informac&o \ )
interna
Procura de

Informacao
externa

Muitas vezes  Frequentemente
(3a4vezes (todos ou quase
por semana) todos os dias)

6. Precisou de ajuda para utilizar as plataformas? *
Marcar apenas uma oval.

I Sim

' Nao

7. Em caso de necessitar de ajuda, a quem recorreu ou a quem recorreria? *
Marcar tudo o que for aplicavel.
| Chefias

j Colegas

Familia



8. Que utilidade atribui a cada plataforma? *

Marcar apenas uma oval por linha.

MyCarris

Email

Intranet '

Site institucional (V\MMLI.‘.a.tﬂS_pI.)_

Newsletter

Util  Pouco Util

Nunca Usei

9. Indique, de 1 a 5, qual a plataforma mais facil de utilizar? *
1 = plataforma mais facil de utilizar | 5 = plataforma mais dificil de utilizar

Marcar apenas uma oval por linha.

MyCarris (
Email
Intranet \

Site institucional (V\AMALL‘.a.ICﬂS_pI.). _

Newsletter

10. Indique, de 1 a 5, qual a plataforma com o conteudo mais facil de entender? *
1 = plataforma com o conteddo mais facil de entender | 5 = plataforma com o contetdo

mais dificil de entender
Marcar apenas uma oval por linha.

MyCarris
Email
Intranet
Site institucional (waaacarris pt).

Newsletter

11. Qual a frequéncia com que comunica através das plataformas com os seguintes

orgaos? *
Marcar apenas uma oval por linha.

Nunca ou
raramente
(até 1 vez por
més)
Administracdo L)
Diretor )
Coordenador g
Geral et
Inspetor )
Acompanhante =
Secretaria =
Colegas o)
Ex-Colegas G )
Posto Médico
Gabinete de
Desenvolvimento
Organizacional

Passe para a pergunta 13.

Algumas
vezes (2 ou
mais vezes por

més)
\

[A

Muitas vezes
(3a4vezes
por semana)

Frequentemente
(todos ou quase
todos os dias)

D
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12. Indique se concorda com as seguintes afirmacdes

Marcar apenas uma oval por linha.

N&o uso as plataformas porque
nao acho importante.

N&o uso as plataformas porque
tenho dificuldade em usar.

N&o uso as plataformas porque
nao tenho como as usar.

Passe para a pergunta 13.
Dados Sociodemograficos

13. Género: *
Marcar apenas uma oval.
) Feminino

' Masculino

14. |dade: *
Marcar apenas uma oval.

) Menos de 36 anos
' Entre 36 e 45 anos
' Entre 46 e 55 anos

) Mais de 55 anos

15. Habilitagdes: *
Marcar apenas uma oval.

) 6°ano

' 9%ano

' 11°ano

/' 12° ano

) Licenciatura
D Pés-Graduacgéo

' Mestrado

16. Antiguidade na Empresa: *
Marcar apenas uma oval.

' Menos de 10 anos
' Entre 11 e 15 anos
' Entre 16 e 20 anos
) Entre 21 e 25 anos

) Mais de 25 anos

Concordo Discordo N&o tenho opinido
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17. Qual a sua funcéo? *
Marcar apenas uma oval.

Guarda-Freio

| Motorista
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