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As organizacoes brasileiras tém realizado investimentos
crescentes em tecnologias de informacao moéveis e sem
fio (TIMS) para o aprimoramento de seus processos
organizacionais. O artigo conceitua essas tecnologias bem
como o fenébmeno da mobilidade corporativa (MC). Os
desafios trazidos pela MC para a gestdo da informagao e
conhecimento no ambiente organizacional sao discutidos.
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INTRODUCAO

emergéncia da sociedade da informagdo

ou do conhecimento é um fendémeno

em desenvolvimento ha  diversas
décadas. A partir do final do século XX o mundo
entrou num ciclo acelerado de transformacoes
econdmicas, culturais, sociais, tecnolégicas e
organizacionais. Neste contexto de grandes
alteracdes, a capacidade de produgdo, que era
fator de competitividade para as empresas, foi
substituida pela sua capacidade de inovacao
continuada que tem como recursos centrais a
informacédo e o conhecimento. Um dos primeiros
autores a estudar os processos econdmicos
associados com o conhecimento é Fritz Machlup.
Esse autor, ja em 1962, analisou os métodos
de producdo do conhecimento, a nocdo de
conhecimento como consumo, investimento ou
custo, bem como o funcionamento dos setores
industriais e ocupacgdes relacionadas com
conhecimento (MACHLUP, 1962). No entanto,
foi com a disseminacdo dos computadores que
as tecnologias da informagdo e da comunicacado
(TICs) comecaram a transformar de maneira
radical os processos produtivos amplificando

o trabalho mental do homem e a velocidade
da producdo informacional nas organizacoes
(MASUDA,1982).

Esse ciclo de mudancas, na verdade,
constitui a etapa mais recente de uma série de
inovagdes, essencialmente impulsionadas pelo
desenvolvimento da industria de semicondutores.
Essas inovagdes de base tecnoldgica, por sua
vez, tém resultado na reducdo do ciclo de vida
dos produtos, em um fluxo continuo de novas
aplicacbes e no surgimento de novos mercados
(TAO; MATHEWS, 2010) como o das tecnologias
de informacao moéveis e sem fio (TIMS) que
abrange dispositivos (laptops, celulares, Personal
Digital Assistant - PDA’s, smartphones e tablets),
redes, servicos e aplicacdes. O aprimoramento
dessas tecnologias foi central para a emergéncia
do fendmeno chamado de “convergéncia digital”
que, no contexto organizacional, se constitui
na convergéncia de ferramentas que apdéiam a
gestdo da informacgdo e do conhecimento para o
aumento da eficiéncia e eficicia do trabalhador
do conhecimento na realizacdo dos seus processos
produtivos, bem como para o desenvolvimento de
vantagens competitivas e de processos de inovagao
nas organizagdes por meio de negdcios méveis.
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A indtstria de telecomunicacdo movel
é um importante setor da economia brasileira
e pode ser classificada na categoria que Porter
(1986) chama de emergente, vivenciando
por um lado os riscos associados a falta de
regulamentacdo e regras competitivas e, por
outro, as oportunidades de estabelecer modelos
empresariais para a indudstria por meio de suas
decisOes estratégicas. Além disso, o setor ainda
apresenta limitacbes técnicas para a oferta
de servicos de trifego de dados ao mercado
corporativo que é importante fonte de receita.

Diante da auséncia de um modelo
referéncia para telecomunicagdio moével, da
acelerada mudanga tecnolégica e das acdes
comerciais ndo sé das operadoras de telefonia
movel, mas também de desenvolvedoras de
aplicativos, as organizacdes estdo realizando
aquisicoes e implantacdes de dispositivos,
plataformas e softwares muitas vezes distantes
de uma andlise dos impactos dessa adocdo
para os profissionais, os processos, os sistemas
de informacdo e para a propria organizagdo.
Entretanto, mesmo diante de ambientes de
negocio indefinidos, as empresas precisam tomar
decisdes rdpidas para criacdo de vantagens
competitivas (D"AVENI, 1994; AKHTER, 2003).
As empresas brasileiras publicas e privadas
estdo investindo de forma crescente na adogao
das TIMS principalmente para a melhoria do
desempenho de processos organizacionais,
comumente chamado de mobilidade corporativa,
em diversos setores da organizacdo e diferentes
niveis de maturidade de uso e implantagdo.

Em que pese sua grande importancia,
o contexto organizacional é tema de poucos
estudos quanto ao uso das TIMS. A maior
parte dessas pesquisas estd concentrada no
uso individual ou doméstico. As referéncias
esparsas sobre as iniciativas de adocdo dessas
tecnologias nas organizagdes deixam gestores e
equipes vulnerdveis aos riscos de implantacdo
e subutilizacdo do potencial dessas tecnologias
para o sucesso do negodcio. Além disso, as
tecnologias de informacdo modveis e sem
fio promovem impactos tanto no individuo
como na organizagio como, por exemplo,
no comportamento de uso da tecnologia, na
produtividade e colaboracdo das equipes de
trabalho e nas fronteiras temporais entre o
individuo e organizacao (MACHADO; FREITAS,
2007). Assim, a adocdao de tecnologias de

informagdo no ambiente organizacional ndo pode
estar focada somente na gestdo da tecnologia,
mas também nas praticas de gerenciamento da
informagdo e valores informacionais, que sao
fundamentais para o desempenho dos negdécios,
conforme aponta Marchand, Kettinger e Rollins
(2000).

Diante do exposto, a drea de gestdo da
informagdo e do conhecimento é um campo
fértil de estudos para a observacdo dessa nova
realidade organizacional. Os investimentos
das organizacdes brasileiras nessas tecnologias
sdao crescentes e apresentam desafios as
organizacdes, aos gestores e aos profissionais
usudrios. Diante disso, este artigo tem como
objetivos: a) apresentar conceitos das tecnologias
de informacdo moveis e sem fio e do fendbmeno
mobilidade corporativa; b) discutir alguns
desafios trazidos pela mobilidade corporativa
a gestdo da informagdo e do conhecimento
nas organizagdes; e c) propor uma agenda de
pesquisa a respeito do tema sob o olhar da
ciéncia da informacao.

Devido ao fato de ser um tema recente,
os Orgdos oficiais do governo ainda ndo
disponibilizam informagdes sécio-econdmicas
sobre a implantacdao das TIMS nas organizacoes
brasileiras. Diante disso, para a identificacdo
destas informacbes, bem como tendéncias e
relatos de aplicacdes e praticas organizacionais
no Brasil, utilizou-se neste artigo andlise de
diversas matérias de periddicos especializados
sobre o setor. A escolha desses periddicos foi
realizada devido a publicacdo de cadernos
especiais e conjunto de matérias sobre o assunto.

2 TECNOLOGIAS DE INFORMACAO
MOVEIS E SEM FIO (TIMS)

O desenvolvimento das tecnologias de
informagdo moéveis e sem fio, a partir da década
de 90, possibilitou que aplicacdes, servigos,
dispositivos e redes estivessem disponiveis
para um maior nimero de pessoas e empresas,
independentemente de sua localizacao ou status
de movimento.

A América do Norte, a Europa e o Japao
sdo pioneiros na utilizacdo da tecnologia sem
fio e computagdo mével e, consequentemente, a
producao cientifica sobre essas tecnologias nestes
locais é mais abrangente, seja em ntimeros ou em
diversidade de temas abordados.
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Para a ciéncia da computagdo, a
computagdo moével possui como objetivo prover
acesso ao usudrio de forma permanente seja
em uma rede fixa ou moével independente de
sua posicdo geografica (LOUREIRO, 2003).
A tecnologia de informagdo movel e sem fio
permite diversas aplicagbes e servicos que
trazem independéncia e flexibilidade no acesso
as informagoes. As opgdes disponiveis incluem
aplicagdes pessoais, corporativas, financeiras,
medicina, policiamento e seguranca, militares,
servicos de informacgdo geral e entretenimento

(FIGUEIREDO; NOKAMURA, 2003). A
complexidade da tecnologia no ambiente
organizacional gera wuma pulverizacdo de

nomenclaturas que, muitas vezes, sdao utilizadas
de forma inadequada, refletindo inclusive na
area académica. O levantamento de literatura
e referéncias sobre o assunto torna-se um
desafio em periddicos e trabalhos cientificos, em
periédicos de uso corrente, bem como na internet
devido a grande quantidade de palavras-chaves
relacionadas diretamente com o tema como
tecnologia moével, sem fio, ubiqua, ndmade.

O problema da definicdo da tecnologia
movel e sem fio foi abordado por Saccol e
Reinhard (2007) que fizeram levantamento
de artigos disponiveis em bases de dados na
area de gestdo e sistemas de informacao (ABI/
Inform Global, EBSCO, Science Direct, Scirrus) e
o site Association for Information Systems (AIS)
para selecdo de artigos publicados entre 1991
e 2004 (metade publicado em 2002). Ao todo
foram selecionados e analisados 53 artigos com
as seguintes palavras chaves: mobile commerce;
m-commerce; mobile business; m-business;
ubiquituous computing, mobile computing; wireless
e management e organization (estes ultimos para
descartar artigos técnicos).

Os autores afirmam que existem diversos
termos para identificar o tema, ressaltando que
22 artigos analisados ndo apresentavam definicdo
precisa dos termos utilizados nos respectivos
trabalhos. Saccol e Reinhard (2007, p. 179)
destacam que, muitas vezes, diferentes conceitos
sao utilizados como sindénimos e contribuem

para a identificagdo das suas respectivas
particularidades:

a) Tecnologias de informagdo moveis
(mobile): mobilidade estd intimamente

N

relacionada a portabilidade e ao movimento
como, por exemplo, um laptop e um PDA sem

acesso a redes sem fio podem ser considerados
tecnologias de informacao moéveis.

b) Tecnologias de informacdao sem fio
(wireless): tecnologias que englobam dispositivos
conectados a rede ou a outros aparelhos por
meio de links de comunicacdo sem fio como,
por exemplo, as redes celulares; transmissdo
por satélite; infravermelho; Bluetooth (tecnologia
de rddio freqiiéncia para transmissdo de voz
e dados); WLANs (Wireless Local Area Network
ou Rede de Area Local sem fio) e Wi-Max (rede
sem fio que permite conexdes em grandes areas
metropolitanas).

¢) Tecnologias de informacdao ubiquas
(ubiquitous): ~ constituem-se nas tecnologias
embutidas (invisiveis e onipresentes) em objetos,
computadores e dispositivos conectados por
redes sem fio permitindo a movimentagdo
e identificacdo dos wusuarios em diferentes
contextos.

d) Tecnologias de informacdo ndmades
(nomadic): ‘o ambiente de informagdo noémade
“é uma confluéncia heterogénea de elementos
tecnolégicos, sociais, e organizacionais
interconectados, que possibilitam a mobilidade
fisica e social de servicos de comunicagdo
e computagdo entre atores, tanto dentro
quanto fora das fronteiras organizacionais”.
(LYYTINEN; YOO apud SACCOL; REINHARD,
2007, p. 180). Esta relacionada a outros elementos
que dado suporte aos trabalhadores némades
como interacdo homem-computador, psicologia,
sociologia, ergonomia e outros.

Diante da especificacdo dessas
particularidades, as TIMS podem ser conceituadas
como tecnologias de informacdo e comunicagdo
que tém natureza portatil e abrangem dispositivos
e redes interligados por uma estrutura de
comunicagdo sem fio. Essa diversidade tecnolégica
disponivel para as organizacdes permitiu a
emergéncia de um novo fendémeno organizacional
chamado de negdcios méveis (moblie business/m-
business) que, segundo Saccol e Reinhard (2007,
p-182), “engloba as operagdes de Comércio Mével
e todos os demais processos (operacionais e de
gestdo) que as tornam possiveis”. Os autores
destacam que o comércio movel (m-commerce)
envolve a comunicacdo tanto entre humanos
como entre objetos, independente da localizagdo
geografica, processo que pressupde um beneficio
ou vantagem econdmica para profissionais e
empresas.
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Entretanto, na realidade organizacional
brasileira o0s casos mais freqiientes de
implantacdo sdo aqueles que utilizam as
TIMS para o aprimoramento dos processos
organizacionais, comumente chamado de
mobilidade corporativa (MC).

3 MOBILIDADE CORPORATIVA

No contexto mercadoldégico brasileiro,
especialmente quanto a cadeia produtiva e a
midia especializada, a implantagdo das TIMS nos
processos organizacionais tem sido denominada
mobilidade corporativa. Segundo Fé (2008,
p.74), a mobilidade corporativa (ou empresarial)
significa do ponto de vista mercadolégico e
corrente:

[...] equipar companhias com estrutura
de tecnologia da informacdo (TI) que
permite aos seus publicos de interesse
(empregados, soécios, rede de canais
etc.) comunicagdo e acesso remoto a
sistemas internos ou externos, por meio
de dispositivos moéveis.

Martins (2006), sob olhar de consultor,
aborda o uso da MC integrada aos processos
e sistemas de gestdo empresarial como uma
decisdo estratégica. Para este autor a mobilidade
corporativa ndo se limita apenas a tecnologia,
mas ao “entendimento de como pessoas,
processos e tecnologia se interagem (sic) para
fazer o trabalho melhor.” O autor alerta para a
complexidade das TIMS e a falta de consciéncia
organizacional do nivel de maturidade da
infraestrutura dos servigos de TIC aplicados
a mobilidade corporativa. Segundo Martins
(2006), em estudos efetuados pela GV Projetos,
a melhor solucao para esta questdo seria a
adocdo de uma governanca de tecnologia de
informagdo e comunicagdo, uma vez que &
necessario levar em consideracdo as normas,
padrdes e cultura existentes na organizagdo.
Dessa forma, a implantacdo da estratégia
de mobilidade corporativa deve atender as
necessidades e respeitar o ritmo da empresa,
bem como considerar os impactos da mobilidade
na demanda, na infraestrutura, nos processos,
no local de trabalho, na equipe e na prépria
organizacao. O autor afirma que os processos de
implantacao de MC variam conforme os niveis de
aprimoramento operacional, tatico e estratégico

e processos de negécios que apdiam, conforme
observado na FIGURA 1.

Figura 1: Estdgios de maturidade da Mobilidade
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Fonte: Martins (2006, p.2)

Além disso, Martins (2006, p.2) ressalta
que na visao da “Estratégia de Mobilidade”
as alteracdes nas solucgdes, arquiteturas e
processos  “podem  quebrar  verdadeiras
ilhas de funcionalidade para incrementar e
otimizar a operacao interna das organizacoes
com a forca de trabalho moével ou remota e
com parceiros de negécio” . Nota-se que as
aplicagdes on-line nos estagios de maturidade da
mobilidade corporativa apresentados indicam
um aprimoramento estratégico nos processos
de negécios das empresas. A internet moével
permitiu que as aplicacdes dos dispositivos se
tornassem on-line e real-time. Assim, por exemplo,
as equipes de vendas podem encaminhar
informagdes de pedidos no ato da venda ou
visita ao cliente as suas respectivas empresas de
qualquer lugar e/ou hora. No estdgio anterior
era necessario armazenar informacdes de um dia
inteiro de trabalho no dispositivo moével para
posterior sincroniza¢do com o servidor de forma
presencial na empresa.

Apesar da auséncia de dados oficiais sobre
mobilidade corporativa na Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes - ANATEL, nos ultimos anos
percebe-se um maior ndmero de noticias, estudos
e andlises sobre investimentos em mobilidade
corporativa divulgados por empresas, institutos
de pesquisa e imprensa.
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Entretanto, é importante ressaltar que as
informagoes disponiveis nessas noticias originam-
se de fontes como institutos de pesquisas que
realizam estudos encomendados justamente
pelo setor de telecomunicagdes. Ja os periddicos
especializados apresentam tendéncias e relatos
de aplicacdes e praticas organizacionais de
sucesso. Por isso, essas informagdes devem ser
consideradas, mas sob um olhar critico, pois
se trata de um setor que envolve interesses de
fabricantes, desenvolvedores de softwares e
aplicativos, produtores de contetido e servicos e as
proprias operadoras, com grande poder financeiro
e poder politico inegavel no Brasil e no cenario
internacional. Somente em 2009, o percentual
da receita bruta do setor de telecomunicagdes
sobre o Produto Interno Bruto (PIB) do pais
representou 5,8% (TELEBRASIL;TELECO,2010,
p-59). Além disso, a citacdo e divulgacdao desses
estudos nos veiculos especializados geralmente
ndo acompanham detalhamento sobre amostras e
metodologias utilizadas.

Apbs essas observagdes, a andlise de
algumas publicagdes especiais como de Sposito
(2008), Especial (2009) e Terzian (2009) permite
delinear um panorama de crescimento, tendéncias
e discussoes existentes no mercado brasileiro sobre
o uso das TIMS em aplicacdes corporativas, bem
como sobre questdes que envolvem os usudrios e
os desafios relacionados a gestao:

a) a previsao para mercado de mobilidade
corporativa é de crescimento. As empresas
possuirdo mais de uma aplicacdo de
mobilidade, essa situacdo demanda
plataformas capazes suporti-las, bem
como de permitir o gerenciamento do
uso dos dispositivos méveis e sem fio e a
seguranca do transporte de dados.

b) aumento crescente de trabalhadores
moveis no mundo, que inclui funcionarios
que executam servigos de campo e os que
usam a mobilidade dentro da proépria
empresa. Além disso, elevagdo do ntimero
de empresas de grande e médio porte que
ja utilizam aplicagdes moéveis de dados e
WLAN:S.

) a tendéncia é a convergéncia de varias
tecnologias wireless no mesmo dispositivo,
que podera se conectar com redes
celulares, Wi-Fi (rede sem fio que permite
acesso a internet e computadores), Wi-
MAX, Bluetooth e ainda com sistemas

d)

Global Positioning Systems ou Sistema de
Posicionamento Global - GPS.

a distribuicdo de contetdo multimidia
(streaming)  para o treinamento e
comunicacdo com funcionarios esta
crescendo nas empresas que utilizam os
celulares inteligentes para apresentar
novos produtos ao publico interno.
atualmente, as operadoras de
telecomunicacdes e os fabricantes de
dispositivos moveis estdo envolvidos no
desenvolvimento de sistemas operacionais,
browsers, aumento da capacidade de
processamento, design, facilidade de
uso, integracdo com variados softwares
e também maior tempo de bateria. Além
disso, lidam também com demandas das
organizagdes pela integracio com banco
de dados, e sistemas e ferramentas como
inteligéncia de negdécios (BI), gerenciamento
de relacionamento com clientes (CRM) e
sistemas integrados de gestao empresarial
(ERP) para aumentar a produtividade e
permitir maior desempenho das atividades
organizacionais.

0s paises mais adiantados na implantagdo
da mobilidade corporativa na América
Latina sdo o Chile e a Colombia. Quanto
a integracdo de aplicativos aos sistemas
(ex. ERP, BI e CRM) o Chile aparece
novamente, acompanhado da Argentina.
apesar das perspectivas de crescimento, a
adocdo de sistemas de gestdo no celular ou
smartphone (celulares inteligentes) pode ser
considerada baixa e lenta no Brasil. De fato,
ainda sdo poucas empresas que acessam
o ERP e o CRM pelo dispositivo movel.
Esse fato pode ser explicado por restri¢des
tecnolégicas em relacdo as redes limitadas
e as politicas de oferta das operadoras ao
ambiente corporativo ainda estarem muito
centradas em planos basicos.

sobre o trabalho remoto no Brasil, ainda
persistem fortes questdes culturais, pois
o trabalho s6 é reconhecido como tal
enquanto compartilha o espago fisico com
seus colegas e gestores, existindo um forte
preconceito sobre o trabalho realizado
remotamente.
surgimento de
centradas  no
aplicativos  para

empresas no Brasil
desenvolvimento  de
plataformas moveis
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(startups). Outras empresas que
trabalhavam com solucgdes para os PDAs
estao mudando o direcionamento do seu
desenvolvimento para os smartphones
que apresentam crescimento no mercado
corporativo.

i) existéncia de ataques de hackers em
aparelhos celulares demandando atengdo
especial as empresas que realizam
transagdes de dados corporativos sensiveis
em dispositivos moveis.

1) em julho de 2009, havia 30 milhdes de
linhas celulares corporativas no Brasil,
embora isso signifique apenas entre 18%
a 19% das linhas registradas no pais.
Entretanto, a receita gerada por estes
clientes corporativos representa 40%
das receitas das operadoras moéveis - ou
seja, um mercado potencial ainda a ser
explorado.

m) mudanga da comunicagdo moével nas
organizacdes, antes limitadas aos altos
escaldes e atualmente se estendendo as

dreas operacionais das organizagoes,
aumentando, assim, o numero de
funcionarios remotos.

n) outra tendéncia é o estabelecimento de

parcerias por parte das operadoras com
outras empresas para o desenvolvimento de
aplicacdes especificas e/ou customizadas
para as organizagbes, bem como o
investimento no segmento de pequenas e
médias empresas (PMEs), pois apenas 40%
delas utilizam planos corporativos.

Entre os cases de implantacdo tanto
na inddstria como nas empresas de servigos
apresentados  pela  midia  especializada,
congressos e artigos cientificos destacam-se
aqueles relacionados a automagdo da forca
de vendas que abrangem pedidos, emissao
de NF, monitoramento da concorréncia e
acompanhamento de vendas para processo
decisério. As industrias farmacéuticas, de
cosméticos, de alimentos e de bebidas tém
adotado essas aplicacdes, bem como o setor
varejista e até empresas de gestdo de crédito
(SPOSITO, 2008; GONZALES,2009). Apesar das
ressalvas quanto a seguranca, algumas empresas
estdo utilizando as TIMS para justamente
aumentar a seguranga de seus processos no

acesso aos sistemas de informacdo empresariais
(BALIEIRO, 2008) e mno rastreamento e
monitoramento logistico de produtos e servicos
como, por exemplo, empresas de transporte
de valores e seguros (COUTO, 2008). Essas
tecnologias também sdao utilizadas para
manutengdes corretivas e preventivas no setor de
construgdo civil e automacao industrial (CASES,
2009), nos atendimentos médico-hospitalar e
laboratorial (MORGADO, 2006) entre outras
diversas aplica¢des no contexto empresarial.

Algumas grandes organizagdes publicas e
mistas também ja fazem uso das TIMS. Destacam-
se as experiéncias de algumas concessionarias
de energia do pais, que implantaram aplica¢des
para impressao da conta do usudario, através
de um PDA conectado a internet, pela mesma
equipe que faz a leitura da energia consumida.
Além disso, as concessiondrias estao utilizando
os dispositivos méveis para emissao de ordens de
servigos entre as equipes técnicas de campo, como
o atendimento de pedidos de religacdo e corte
de energia ou fiscalizacdo. Neste mesmo setor,
projeto desenvolvido pelas Centrais Elétricas do
Para (Celpa) envolveu mais de 300 pesquisadores
com PDAs para o georeferenciamento dos
ativos da companhia, tirando fotos destinadas
a digitalizacdo num sistema técnico tnico para
andlise dos pedidos de revisdo tarifaria das
concessiondrias por parte da Agéncia Nacional de
Energia Elétrica (CEZAR, 2009).

As aplicagoes acima citadas
estio voltadas a melhoria dos processos
organizacionais e envolvem diretamente a
informacdo e o conhecimento como referéncia
para o desempenho das praticas profissionais
e para a interagdo dos profissionais com a
empresa, as equipes de trabalho, os clientes e os
fornecedores.

4 GESTAO DA
CONHECIMENTO

INFORMACAO E DO

Os estudos brasileiros sobre tecnologia
de informagdo movel e sem fio no ambiente
organizacional aparecem na literatura de
administragdo, ciéncia da computagio e
comunicacdo. No campo da ciéncia da informagao
os estudos sdo raros, segundo levantamento
realizado nos meses de fevereiro e marco de
2009. Produgdes originadas da CI dentro do tema
em questdo ndo foram encontrados na Biblioteca
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Digital Brasileira de Teses e Dissertagdes (BDTD)
do Instituto Brasileiro de Informacdo em Ciéncia
e Tecnologia - IBICT e nos dez periddicos
brasileiros da CI, listados no site da Associacdo
Nacional de Pesquisa e Pés-graduagao em Ciéncia
da Informacdo - ANCIB. Ja no banco de teses da
Coordenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior - CAPES identificou-se somente
os trabalhos provindos da Cl produzidos por
Miquelino (2005) e Mantovani (2006). O primeiro
trata da representacdo da informacdo digital
cientifica e o acesso realizado por tecnologias
moéveis. Ja& o segundo trabalho, refere-se as
implicagOes técnicas e sociais da telefonia celular
da produgdo a recepgdo de informacgdes dentro
do contexto de info-entretenimento.

A gestdo da informacao e do conhecimento
(GIC) mostra-se uma 4drea de pesquisa
promissora para os estudos dos impactos,
influéncias e desafios que as TIMS trazem para
o ambiente organizacional, uma vez que a
informacdo e o conhecimento sdo fendmenos
presentes nas organizacdes e as tecnologias de
computagdo e telecomunicagdes contribuem
para o compartilhamento de informacdo e
conhecimento nesses ambientes (BARBOSA,
2008). Além disso, a gestao da informagdo e do
conhecimento tém suas origens na geréncia de
recursos informacionais (GRI), a qual se estrutura
em trés disciplinas pilares: administragdo,
computagdo e ciéncia da informacao. A producdo
académica relacionada as TIMS e seus impactos
na linha de pesquisa da GIC ampliariam as
relagdes e interlocugdes da ciéncia da informacgao
com essas disciplinas.

A base conceitual da gestdo da informacao
estd mais consolidada em comparagdo a gestdo
do conhecimento, tanto na literatura nacional
como internacional. Em relacdo a esta ultima, ha
diferentes visdes como, por exemplo, a de Wilson
(2002) que ndo concorda que o conhecimento
possa ser gerenciavel, pois ele estd na mente das
pessoas, ou seja, nos seus processos mentais de
compreensdo, entendimento e aprendizagem.
Ja Davenport e Cronin (2000) reforcam que o
conceito de knowledge management (gestdo do
conhecimento) é utilizado de diversas maneiras,
variando com o contexto, e ainda ndo possui
consisténcia na literatura. Apresentam trés
conceitos que mostram a evolucdo do tema:
GC1 no contexto da biblioteconomia, entendida
como gestdo da informagdo; GC2 no contexto da

engenharia de processos e negbcios, visto como
gestdo de know how, com foco na inovagdo, na
representacdo do conhecimento (ontologias) e
na atribuicdo de valor ao conhecimento; e GC3
no contexto da Teoria Organizacional, tratado
como espago de compartilhamento e conversiao
do conhecimento tacito e explicito. Este espaco
compartilhado (“Ba”) é composto por espacos da
organizacao - fisico, mental, disperso e virtual,
estes dois dltimos, com potencial de ampliacao
pelas tecnologias de informacao méveis e sem fio.

Valentin (2008) explica que a gestdao da
informacdo concentra-se nos estudos dos “fluxos
formais do ambiente organizacional” que se referem
a informacdo formalizada e explicitada em
diferentes suportes de informacdo, seja digital
ou fisico. Segundo esta autora, a gestdo do
conhecimento tem como foco de investigagdo os
“fluxos informais do ambiente organizacional”
aqueles que nado estdo formalizados ou
sistematizados como a cultura, comunicacdo,
comportamento, aprendizagem, valores e praticas
informacionais. Assim, segundo Valentim (2008, p.
4), tanto a gestdao da informacao como a gestdo do
conhecimento estdo em um ciclo de alimentacdo
e retro-alimentacdo mutuo, onde os “individuos
sdo os atores desses processos”, responsaveis pela
dinamica desse ciclo.

Para Barbosa (2008) a organizagdo pode
ser vista sob o ponto de vista da informagao,
mas tanto a gestdo da informacdo como a
gestdo do conhecimento sdo fendmenos,
respectivamente, de baixa e muito baixa
visibilidade dentro das organizacdes. Enquanto
o primeiro envolve conceitos relacionados aos
sistemas de informacdo e gestdo eletronica de
documentos (GED), o segundo possui como
conceitos relacionados o capital intelectual, ativos
intangiveis e a aprendizagem organizacional.
Dessa forma, tanto a gestdo da informagdo
como a gestdo do conhecimento apresentam-se
processos complexos na pratica organizacional e
nos estudos académicos.

Essa complexidade se eleva com a
insercao das TIMS como suporte para educacao
corporativa. Assim, outro potencial objeto
de estudo é o mobile learning / m-learning
(aprendizagem movel). Reinhard (2007, p. 1)
define m-learning como:

[...] processos de aprendizagem que
ocorrem, necessariamente, apoiados
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pelo uso de TIMS e que tem como
caracteristica fundamental a mobilidade
de atores humanos, que podem estar
fisicamente/geograficamente distante
de outros atores e também de espagos
fisicos formais de educagdo, tais como
salas de aula, salas de treinamento ou
local de trabalho.

As organizacdes, que sdo também
ambientes de aprendizagem, ao adotarem essas
tecnologias abrem uma agenda de pesquisa
sobre o trabalho em campo, na pratica dos
trabalhadores moveis, colaborando dessa forma
para a aprendizagem formal em processo
(EDWARDS, apud REINHARD, 2007). Sob
o ponto de vista da CI, essa agenda pode
considerar estudos referentes aos processos
de compartilhamento da informacdo e do
conhecimento nos treinamentos organizacionais
realizados distante dos limites fisicos das
universidades corporativas e dos proéprios
colegas de trabalho.

Sobre a producdo cientifica brasileira na
area de GIC, Valentim (2008) realizou a andlise
de titulos e resumos de artigos publicados nos
principais periddicos da ciéncia da informacdo
entre 1991 e 2008. As tematicas abordadas nos
274 trabalhos publicados estavam na sua maioria
concentrados na prépria gestdo da informacao
e do conhecimento (44%). Além disso, foram
identificados nesses artigos temas como
administracdo de sistemas, unidades e servicos
de informagdo, inteligéncia competitiva (IC),
cultura e comportamento informacional.

A ligacdo intensa da gestdo da informacao
e do conhecimento com a tecnologia se reflete
nos crescentes investimentos em tecnologia da
informacao (TI) realizado pelas organizacdes.
Segundo Barbosa (2008), os resultados destes
investimentos tém sido objeto de estudo
de diversos autores que investigam o seu
desempenho nas organizacdes e os problemas
relacionados aos individuos (sobrecarga e stress
informacional, invasdo de privacidade) e as
organizacOes (seguranga, propriedade intelectual,
riscos de alteragdo em estrutura, processos
e sistemas de informacdo). Um exemplo de
estudo relacionado aos investimentos em TI e
ao desempenho dos negécios é o de Marchand,
Kettinger e Rollins (2000). Esses autores
argumentam que a gestdo da TI nas empresas
sdo mais focadas em sistemas e processos do

que na melhoria das formas de comportamento
dos profissionais em lidarem com a informacao.
Com base nos resultados de pesquisa realizada
com mais de 1000 executivos seniores de 98
empresas, em 22 paises, os autores concluiram
que o desempenho dos negécios dependem tanto
de uma boa gestdo de TI e da informagdo quanto
de comportamentos e valores informacionais
adequados. A combinagao dessas trés capacidades
relacionadas com a informacdo, os autores
batizaram de orienta¢do informacional (OI).

No modelo de orientacdo informacional
as capacidades da empresa em gerenciar e
utilizar a informagdo para o incremento do
desempenho de seus negocios sao medidas por
meio da avaliagdo das praticas de TI, praticas de
gerenciamento da informacdo e comportamentos
e valores informacionais. Marchand, Kettinger
e Rollins (2000) afirmam que o movimento das
empresas em direcdo aos negocios eletronicos
demanda um alto nivel de Ol. Dessa forma, as
organizacdes devem reconhecer que o uso da
informacdo precisa ser centrado nas pessoas e
ndo apenas nas tecnologias. Da mesma forma,
0s negodcios moveis demandam alta capacidade
em informagdo, mas muitas vezes estdo sendo
observados ou adotados com o foco somente na
tecnologia.

E sob essa visiao critica que as TIMS
devem ser pesquisada, principalmente, em
momento de grande interesse da industria,
operadoras e desenvolvedores brasileiros na
ampliacao da sua base de clientes corporativos.
Essa perspectiva é importante, uma vez que
a tendéncia desta parte da cadeia produtiva é
ressaltar apenas as potencialidades de agilidade,
aumento de produtividade e reducdo de custo.
Essas sdo de fato necessidades constantes das
organizacdes, mas as implicagdes dessa adocdo
incluem beneficios, riscos e desafios, tanto para
organizacao como para os profissionais.

Machado e Freitas (2007) destacam que
a adocdo das tecnologias modveis no contexto
organizacional traz uma série de impactos
no individuo, na organizagdo e na interagdo
entre individuo e organizagdo. A analise
desses impactos conjuntamente (QUADRO 1)
possibilita identificar desafios para diferentes
dreas do conhecimento como a administragdo, a
ciéncia da computacdao e também para a ciéncia
da informagdo, atrelados tanto as praticas
organizacionais como ao campo académico.
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Quadro 1 - Impactos nos individuos, nas organizagdes e nas interagdes entre individuos e

organizacdes provenientes da adogdo de tecnologia mével.

Impactos no Individuo

Impactos na Organizacao

Impactos na interacao entre
individuo e organizacao

tem para com a organizagao

O comportamento de uso da
tecnologia

trabalho
Aprendizado que o individuo
pode ter através da tecnologia
trabalho
A privacidade (possibilidade de
invasio de seu espaco intimo)

A satisfacito em relacao a|Custos

tecnologia e a organizacio

A sociabilizacdo pelo uso dos|a iniciativa)
dispositivos em locais publicos
ou diante de pessoas externas e
estranhas a relacdo organizagao/

individuo

Aspecto financeiro (custos de
aquisicio e de servicos, caso

repassados pela organizacao)

Disponibilidade que o individuo | Processos organizacionais

Agilidade de suas operacoes

Produtividade de sua equipe de|Acessibilidade geografica (interacio

Colaboracdo entre as equipes de|Freqliéncia com que as interacoes

Infra-estrutura de Tl da organizacao

organizacionais
dos dispositivos, da comunicagao e | Eficiéncia

outros possiveis custos relacionados | ou esforco para que o objetivo seja

Acessibilidade temporal (modificacdo
das fronteiras temporais da relacio

entre o individuo e a organizacao)

em qualquer lugar)

ocorrem

Eficacia em relacdo ao grau com que
os objetivos da interacdo sao atingidos;
( custos
(quantidade de tempo

atingido)

Fonte: Adaptado de Machado e Freitas (2007, p. 7).

Em relacido a CI, varios estudos sdo
possiveis, como por exemplo, comportamento
informacional dos trabalhadores moveis; as
alteracbes de necessidades, busca e uso da
informacgdo no processo decisério em diferentes
niveis da empresa, inclusive no operacional
diante as grandes variacdes contextuais;
a prospecgdo e coleta de informagdes do
ambiente externo para inteligéncia competitiva,
principalmente em relacdo as informacdes
informais e ndo estruturadas; as alteragdes nos

sistemas de informacao; as fontes e 0s servigos
de informagdes para controle e monitoramento
do trabalho remoto, diante dos aspectos
relacionados a autonomia e auto-gestdo das
atividades profissionais.

Além  disso, identifica-se ~ também
contribuicdes relacionadas ao estudo das praticas
informacionais e a colaboragdo entre equipes de
trabalho remotas e moéveis, bem como as pesquisa
sobre as alteracdes nas politicas de informacao
organizacionais na adogdo dessas tecnologias.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Apesar das tecnologias de informagdo
moveis e sem fio permitirem a implantacdo
de novos formatos de negécios que abrangem
toda a cadeia produtiva e seus consumidores,
as organizacdes brasileiras estdo utilizando
as TIMS em maior intensidade para melhoria
do desempenho de processos organizacionais.
Essa aplicacao tem sido identificada pelas
organizacdes como mobilidade corporativa.

Nesse cenario, a cadeia de valor ainda
ndo estd organizada em torno da mobilidade,
bem como os modelos de negécios ainda ndo
estdo plenamente definidos. Outras questdes
desafiadoras ainda se referem as altas taxas
de erros de transmissdo e desconexdes
por interferéncias ou mobilidade; a baixa
durabilidade das baterias; a interface com telas
e teclados pequenos; a capacidade restrita dos
dispositivos de processamento e memoria; a
interceptagdo de dados (seguranga); as adaptagoes
as caracteristicas fisicas, caracteristicas pessoais,
culturais e l6gicas dos usudrios; e a cobertura por
meio de infra-estruturas de comunicacdo sem
percepcdo de mudanca (seamless communication),
segundo Figueiredo e Nokamura (2003). Em
suma, existem varias questdes em aberto ou
em amadurecimento no mercado das TIMS,
principalmente aquelas relacionadas a operacdo
técnica, a regulamentagdo, a prestacio e a
remuneragdo do servigo.

Quanto a gestdo da mobilidade
corporativa, Martins (2006) destaca diferentes
fatores chaves como a segmentagdo da demanda
por perfis de usudrios; a integracdo das
aplicacdes com os sistemas de gestdo empresarial;
a diversidade de tecnologias, equipamentos e
terminais; a multiplicidade de operadoras, a
regionalizacdo destas e a diversidade de oferta
de planos corporativos. O autor aponta também
questoes relacionadas a seguranga, cobertura e
roaming (conexdes em dreas fora da localidade
geografica de registro do usuario), bem como a
gestdo de contratos com provedores de solugdo,
inclusive suporte técnico.

As atuais pressdes do mercado (industria,
operadores, provedores e desenvolvedores de
contetido, consultores) na direcao da massificacdo
e popularizacdo das TIMS podem acelerar o
processo de adogdo dessas tecnologias sem uma
devida reflexao sobre os objetivos estratégicos de

tal investimento, necessidades de informacgao dos
proprios profissionais envolvidos, bem como de
suas conseqiiéncias nas praticas de comunicacao
e informacdo, diante as grandes variacoes
contextuais permitidas pelo seu uso.

Diante disso, é importante ressaltar as
particularidades que envolvem as tecnologias de
informagdo méveis e sem fio e o desempenho das
atividades do trabalhador do conhecimento. Para
Kakihara e Sgrensen (2002), o profissional pos-
moderno é inerentemente mével em trés aspectos:
a operagdo a localizagdo e a interagdo. Em termos
operacionais, esses profissionais sdo recursos
humanos moveis que as empresas utilizam em
demandas principalmente baseadas na tarefa.
Quanto a localizacdo, esses profissionais sao
moéveis pelos movimentos geogréficos nas suas
préaticas de trabalho (ex. encontrar clientes,
acompanhar empreendimento). Além disso, esses
trabalhadores realizam interacbes moéveis com
outros individuos na pratica profissional. Esses
aspectos indicam a complexidade da implantacao
dessas tecnologias mnas organizagdes, pois
envolvem importantes fatores sociais.

Diante deste cenario, os processos de
planejamento e gerenciamento relacionados a
informacdo e ao conhecimento deverdo enfrentar
alguns desafios. Dentre eles, é possivel destacar
a integracdo dessa tecnologia aos ja existentes
sistemas de informacdo empresariais e a
ampliacao da capacidade de processar e analisar
dados nao estruturados como videos e fotos que
contém informacgdes preciosas para a inteligéncia
competitiva. Relevantes também sdo as questdes
éticas e comportamentais ligadas a coleta
da informagdo para a IC, bem como o sigilo
das informagdes da empresa e uso destas em
diferentes contextos, inclusive em locais ptblicos.
Outros pontos importantes referem-se ao
compartilhamento da informacéo e a cooperacao
entre equipes com mobilidade; aos processos de
aprendizagem organizacional em treinamentos
apoiados pelas TIMS; e a transmissdo do
conhecimento tdcito entre os profissionais em
um contexto de trabalho com menor grau de
interacdo com a equipe.

Principalmente para as empresas que
utilizam aplicagdes da TIMS para seus processos
internos, a mobilidade corporativa esta
contribuindo para que os fluxos informacionais
ganhem agilidade, mas também, exigem que
as organizacdes adotem novas politicas que
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contemplem ndo s6 aspectos de seguranca,
mas também de comportamento e valores
relacionados a informacdo e ao conhecimento.
Nos proximos anos, certamente, a
tecnologia oferecerd novas aplicagdes além das
que hoje permeiam o cotidiano das organizagoes,
dos profissionais, clientes e fornecedores. Sob
a visdao da CI, os desafios apresentados pela
mobilidade corporativa transcendem os aspectos
tecnolégicos. Dessa forma, o planejamento e a
implantacdo das TIMS devem ser precedidos
de politicas e acdes relacionadas a informacao

ao conhecimento que sdo os elementos
fundamentais para o processo de inovagdo
empresarial. Ressalta-se que a mobilidade
corporativa como estratégia de melhoria de
desempenho dos processos organizacionais
demanda o entendimento das percepcoes
dos profissionais sobre os impactos dessas
tecnologias no seu contexto e praticas de trabalho
e nos sistemas de informacdo que fazem parte —
um item relevante para a agenda de pesquisa da
gestdo da informacdo e do conhecimento.

THE CHALLENGES OF CORPORATE MOBILITY FOR
INFORMATION AND KNOWLEDGE MANAGEMENT

Abstract

Brazilian organizations have been investing heavily in mobile and wireless information

technologies for the improvement of their organizational processes. The article explores
such technologies as well as the mobile enterprise phenomenon. The challenges presented
by enterprise mobility for information and knowledge management in organizational
environments are discussed. A research agenda on the subject under the perspective of

information science is suggested.
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