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POSSIBILIDADES DO USO DE TECNOLOGIAS DA
INFORMACAO E COMUNICACAO NO TRABALHO COM
FAMILIAS

POSSIBILITIES OF THE USE OF INFORMATION TECHNOLOGIES AND
COMMUNICATION IN WORK WITH FAMILIES

Simoni Jacomini de Souzat

Resumo: Os critérios de eficacia, eficiéncia e efetividade sdo comumente utilizados pelos
gestores para avaliar os resultados do trabalho social. Porém, estes critérios séo limitados, pois
os resultados do trabalho social ndo s@o imediatos, e dependem da articulagcdo com diferentes
servigos. Além disto, as especificidades de cada grupo familiar podem se constituir elemento
de dificil analise quantitativa. Por isto, os profissionais sociais precisam produzir conhecimentos
e informacdes constantes, de forma a demonstrar, ndo apenas o trabalho realizado pelo
servico, mas, principalmente os elementos e condicionantes que prejudicam a eficiéncia,
eficacia e efetividade. Além disto, é preciso otimizar a producdo de conhecimentos antes e
ap6s a implementacdo da acdo, para que nao haja uma interpretacdo equivocada dos
resultados. Desta forma, categorias como territério, desenvolvimento local, trabalho em rede,
intersetorialidade, complexidade e participacdo sdo essenciais no desenho, implementacédo e
prestacdo dos servicos sociais e devem ser consideradas. Considerando a complexidade do
trabalho com familias, a comunicacao pode facilitar ou dificultar o trabalho com familias. Por
isto, propBe-se a criacdo de um sistema de processamento de dados em que os diferentes
servigos socioassistenciais de determinado territorio estejam conectados, uma vez que
atendem a um mesmo publico, com vulnerabilidades especificas, mas que se articulam na
complexidade da prépria existéncia humana. Este artigo apresenta o referencial teérico que
subsidiou o processo de criacdo de um software, do qual a autora participou, cujo objetivo é
articular o trabalho social na perspectiva de rede, sob a luz do pensamento complexo e do uso
de tecnologias de informacéo.

Palavras-chave : Sistema de informacbes. Trabalho em Rede. Teoria da Complexidade.
Trabalho social. Inovacao

Abstract: The criteria of effectiveness, efficiency and effectiveness are commonly used by
managers to evaluate the results of social work. However, these criteria are limited, because
the results of social work are not immediate, and depend on the articulation with different
services. In addition, the specificities of each family group may constitute an element of difficult
quantitative analysis. For this reason, social professionals must produce constant knowledge
and information in order to demonstrate not only the work performed by the service, but also the
elements and constraints that impair efficiency, effectiveness and effectiveness. In addition, it is
necessary to optimize the production of knowledge before and after the implementation of the
action, so that there is a misinterpretation of the results. In this way, categories such as territory,
local development, networking, intersectoriality, complexity and participation are essential in the
design, implementation and delivery of social services and must be considered. Considering the
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complexity of working with families, communication can facilitate or hinder working with families.
For this reason, it is proposed to create a data processing system in which the different socio-
welfare services of a given territory are connected, since they serve the same public, with
specific vulnerabilities, but which are articulated in the complexity of human existence itself.
This article presents the theoretical reference that subsidized the process of creation of a
software, of which the author participated, whose objective is to articulate the social work in the
network perspective, under the light of complex thinking and the use of information
technologies.

Keywords: Information system. Networking. Theory of Complexity. Social work. Innovation.
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1 INTRODUCAO

E comum que profissionais que atuam na éarea social sintam-se
frustrados diante da complexa teia de vulnerabilidades a que os sujeitos estao
expostos e do pequeno alcance de sua pratica profissional na solucdo dos
problemas dos sujeitos atendidos. Situacdes de vulnerabilidade permeiam a
gualidade da vida em sociedade, expondo as pessoas a violéncia, negligéncia,
abandono, dificuldades de comunicacao e interacao familiar e social que, em
niveis mais severos de comprometimento, tendem a gerar outros problemas,
como uso abusivo de drogas, delinquéncia, intolerancia, extrema pobreza,
dentre outros. Estas situacdes atingem mais profunda e perversamente 0s
segmentos mais fragilizados, que se constituem publico alvo das politicas
sociais: criangas, adolescentes, idosos, deficientes, minorias e excluidos em
funcao de etnia, renda, cor, género, credo ou orientacdo sexual.

As politicas sociais envolvem Saude, Educacédo, Assisténcia Social,
Trabalho, Previdéncia Social, Habitacdo, Meio Ambiente, Agricultura e Justica,
constituindo o sistema de protecéo social do Brasil, cujo principal objetivo é
desenvolver estratégias de enfrentamento das manifestacées da desigualdade
e da exclusédo social na sociedade capitalista moderna. De acordo com Piana,
“as politicas sociais brasileiras estdo diretamente relacionadas as condi¢cfes
vivenciadas pelo Pais em niveis econémico, politico e social” (2009, p. 34). Sao
financiadas tanto pelo Estado como por organizacdes ndo governamentais e,
dada a sua baixa visibilidade e alcance, bem como as prioridades definidas
pelas diferentes agendas politicas, tendem a ser negligenciadas nos processos
decisorios sobre o or¢camento, comprometendo 0s recursos que dariam
concretude as suas acoes.

Considerando que as politicas sociais se constituem como principal
estratégia para minimizar 0s processos excludentes provocados pela
distribuicdo desigual de riquezas socialmente produzidas, de acordo com Cohn
(2009), o financiamento das politicas sociais, a disponibilidade, origem e
constancia dos recursos para sua efetivacdo e a eficiéncia de suas acdes

devem ocupar lugar de destaque no debate atual. Segundo a autora, “ndo é
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novidade que as politicas e programas sociais no Brasil ndo preenchem esses
quesitos”, e, por isso, é importante “entender sua logica e buscar elementos
que permitam imprimir-lhes outra racionalidade. Ou seja, para a constru¢ao de
uma sociedade mais igualitaria, justa e democratica, as politicas sociais
precisam desenvolver uma racionalidade que as tornem visiveis, mensuraveis
e eficazes.

Neste sentido, alguns desafios precisam ser enfrentados pelos
profissionais responsaveis pela efetivacdo das politicas sociais, redefinindo a
articulacdo entre o desenvolvimento econémico e o desenvolvimento social.
Isto significa que o contexto de disputa que se estabelece em torno do
orcamento publico para financiamento das politicas impfe a estas que
comprovem o alcance de suas ac¢Oes. Tradicionalmente, as teorias e
instrumentos de controle, monitoramento e avaliacdo (M&A) de politicas sociais
tém sido apropriadas por gestores, enquanto os trabalhadores que atuam na
execucdo dos servicos tém pouca participacdo na elaboragdo destes
instrumentos de M&A. Conforme ressalta Januzzi (2014), apesar da crescente
producdo no campo do conhecimento de M&A, ainda é fragil a articulacdo entre

gestores e profissionais que atuam na ponta:

Ainda assim, nessa producdo parece haver um déficit de
contribuicBes e aportes por parte daqueles que estdo diretamente
envolvidos com os instrumentos de M&A na ponta, em contato com
formuladores da politica, com decisores em nivel tatico e operadores
dos programas e servicos nos municipios. Desse tipo de contribuicdo
pode emergir alguns apontamentos pragmaticos que ainda nao
figuram nos manuais classicos da area, mas que podem orientar de
maneira mais objetiva os técnicos e pesquisadores chamados a
atender as diferentes demandas de producdo de informacdo e
conhecimento para a “politica em acgao”.

O impacto mais danoso desta fragilidade é exatamente a pouca
credibilidade que o trabalho social adquire diante de outras politicas, em razéo
da dificuldade de se mensurar e apresentar os resultados das intervencdes
realizadas na acdo profissional, o que € essencial no processo decisorio
referente as agendas que serdo priorizadas pela gestao. Dai a importancia de
se apropriar de instrumentos que consigam, ao mesmo tempo, facilitar a pratica
profissional cotidiana e gerar informacdes sobre o servigo, possibilitando torna-

lo visivel e quantificar seus resultados, orientando a gestao.
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Neste aspecto, a gestdo de programas sociais empresta dos aportes
da Administrac@o os conceitos de eficiéncia e eficacia, com foco nos resultados
e no impacto das acbes desenvolvidas pelos programas e projetos. Segundo
Chiavenato (2003), eficacia mede o alcance dos resultados, enquanto
eficiéncia mede a utilizacdo dos recursos aplicados para atingir o objetivo da
organizagéo. Assim:

Em termos econdmicos, a eficacia de uma empresa refere-
se a sua capacidade de satisfazer uma necessidade da sociedade
por meio do suprimento de seus produtos (bens ou servicos),
enquanto a eficiéncia € uma relagao técnica entre entradas e saidas.
Nesses termos a eficiéncia € uma relagédo entre custos e beneficios,
ou seja, uma relacdo entre os recursos aplicados e o produto final
obtido: é a razéo entre o esforco e o resultado, entre a despesa e a
receita, entre o custo e o beneficio resultante (CHIAVENATO, 2003,
p. 155).

Porém, estes critérios de avaliagdo ndo correspondem ao trabalho
realizado efetivamente pelos profissionais que atuam com familias. Nem
sempre é possivel mensurar a eficacia, pois nao € apenas o trabalho realizado,
mas 0 acesso aos bens e servigos produzidos que também impactam nos
resultados. Se um profissional encaminha um usuério, por exemplo, para
recebimento de determinado beneficio, apenas o0 encaminhamento néo
significa que o beneficio foi recebido. Da mesma forma, garantir o recebimento
de beneficios nao significa que houve um atendimento capaz de alterar, por
exemplo, uma relacdo de subserviéncia ou de autoritarismo. E €& esta
especificidade do trabalho social que o torna tdo vulneravel as criticas que séo
formuladas nos processos decisorios sobre alocacao de recursos escassos.

De acordo com Jannuzzi, os manuais classicos de avaliacdo de
programas definem critérios como eficiéncia, eficacia e efetividade, e “tais
critérios sdo usualmente empregados para estruturar esforcos de avaliagdo
mais exaustivos de politicas e programas, ainda que as duas Ultimas
dimensdes avaliativas sejam mais recorrentes” (JANNUZZI, 2014, p. 27). A
eficacia e eficiéncia sdo dimensbes avaliadas no decorrer do processo de
trabalho, e a efetividade € avaliada apds sua realizagdo. Mas, quem trabalha
diretamente com politicas sociais para familias sabe o quanto mensurar apenas
estes critérios pode ser perigoso, uma vez que o0s resultados ndo sé&o

imediatos, e, na maioria das vezes, dependem de uma articulagdo com outros
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servigos, para tornar os encaminhamentos realizados produtivos. Além disto, a
autonomia e as especificidades de cada grupo familiar podem se constituir um
elemento de dificil andlise, se considerarmos apenas dados quantitativos. Por
isto, os profissionais que trabalham com familias precisam produzir
conhecimentos e informagdes constantes, de forma a demonstrar, ndo apenas
o trabalho realizado pelo servigo, mas, principalmente, os ndés, os gargalos que
prejudicam a eficiéncia, eficacia e efetividade. Além disto, é preciso otimizar a
producdo de conhecimentos antes e apo0s a implementacédo da acao, para que
os resultados ndo sejam interpretados de forma equivocada.

Uma das particularidades do trabalho com familias € a complexidade
gue se apresenta nas diversas expressdes das vulnerabilidades. Aspectos
historicos, sociais, emocionais, individuais, familiares, culturais, econémicos se
entrelacam numa rede complexa que se articula entre si. O trabalho com
familias, portanto, deve contemplar esta complexidade, dai a importancia da
abordagem sistémica nas intervengdes profissionais.

Neste sentido, para produzir conhecimentos e informacdes em tempo
habil, os operadores das politicas sociais precisam compreender que, na
perspectiva do trabalho em rede, os resultados precisam ser mensurados a
partir da articulacdo que os servigos realizam entre si, uma vez que um Unico
servico ndo sera capaz de garantir os resultados esperados com as
intervencdes realizadas individualmente. Da mesma forma, os resultados que
indicam auséncia ou baixa eficiéncia e eficAcia ndo invalidam o servico
realizado, mas se constitui uma poderosa lente que permite visualizar as falhas
na rede que prejudicam a capacidade de determinado servico produzir bons
resultados. Desta forma, o que se propde € que a avaliacdo de determinados
servigos seja feita, ndo mais individualmente, mas de forma articulada com a
rede. Ao realizar um atendimento, por exemplo, e constatar a necessidade de
um encaminhamento, o dado quantitativo do atendimento, individualmente, ndo
poderd assegurar que 0 usuario da politica teve sua necessidade atendida.
Porém, ao analisar o encaminhamento realizado, o que ira definir a eficiéncia
ou efichcia do servico sera sua capacidade de atender ou ndo ao

encaminhamento recebido. Visto desta forma, a avaliagdo permitira visualizar
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0S nos que constituem as redes e identificar o que fragiliza o trabalho
intersetorial.

Desta forma, algumas categorias sao essenciais no desenho,
implementacdo e prestacdo dos servicos sociais, e também devem ser
consideradas em sua avaliagao: territorio, desenvolvimento local, trabalho em
rede, intersetorialidade, complexidade e participacdo. Estas categorias serao

brevemente analisadas a seguir:

2 TERRITORIO: DIVERSIDADE, INTERACOES E CONFLITOS

A nocao de territério implica em reconhecer que néo se trata apenas de
um espaco fisico em que as acbes e programas sao desenvolvidos. Trata-se
de um espaco construido social, econémica e historicamente, dotado de uma
rede de relacdes, servicos e equipamentos que atuam a partir de suas préprias
caracteristicas na vida local, ao mesmo tempo em que influenciam e sé&o
influenciadas por um contexto nacional e global. Segundo Jean Gottmann, é
possivel “considerar o territério como uma conexao ideal entre espaco e
politica” (Gottmann, 2012, p. 523), sendo que a compartimentacdo e a
organizacdo do espaco geografico se da através de processos politicos.
Desenvolver a nogdo de territério significa, portanto, reconhecer a rede de
interacOes ali estabelecidas: “os servicos estdo no territorio, pertencem a
comunidade e, portanto, devem operar de forma integrada e articulada aos
Varios sujeitos e espacos de convivéncia, interlocu¢cdo e aprendizagens
existentes” (CARVALHO, 2015, p. 21). O territorio € o locus onde o trabalho
social é realizado, e as interacbes estabelecidas no territorio podem
potencializar ou néo os resultados da acdo social desenvolvida.

O trabalho com familias sera influenciado pelas caracteristicas do
territorio e pela articulag@o entre os diferentes atores que compdem o territorio.
Da mesma forma, 0s recursos existentes e as formas de organizacdo do
territdrio também exercerdo grande influéncia na propositura de acbes e na

obtencao de resultados a partir do diagnostico da demanda.
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3 DESENVOLVIMENTO LOCAL E COMUNIDADE: UMA
APRENDIZAGEM

O desenvolvimento local supbe o enfrentamento dos problemas que
atingem uma determinada comunidade, promovendo a participagdo, o
empoderamento, 0 protagonismo e a efetivagdo da cidadania dos sujeitos
envolvidos na vivéncia, identificacdo, reflexdo e na resolucdo dos problemas
existentes no territério. Para Sérgio Ricardo Oliveira Martins, o maior desafio
para se promover o desenvolvimento local esta relacionado as realidades
locais em que “persistem algumas auséncias importantes: da cidadania, da
identificacdo sociocultural e territorial e do sentido de vizinhanca” (MARTINS,
2016, p. 52). Desta forma, o desenvolvimento local supde a superacéo destas
auséncias nas comunidades, e o trabalho social, as instituicbes e préticas
desenvolvidas exercem importantes papeis e podem construir novas
possibilidades.

Por isto as experiéncias isoladas ndo se constituem fendbmenos menos
importantes, mas podem se tornar espacos ricos de inclusédo, participacéo,
solidariedade e de constru¢do de um trabalho coletivo. Como parte de um
sistema maior, as politicas publicas podem ser um espaco de reproducdo das
relacfes sociais, quando mantém praticas que reforcam e ndo rompem com 0s
processos de exclusdo. Porém, também podem ser um espaco potencial de
resisténcia, de embates e confrontos, na medida em que profissionais e
usuarios das politicas explicitam seus valores, perspectivas, dindmicas e
comportamentos que podem resistir a modelos verticalizados de prestacdo de
servicos. Esta vocacao para a acao politica conduz a praticas inovadoras que
podem contribuir para a desconstrugcdo de modelos autoritarios e para a
ampliacao da democracia.

Articulando a nocéo de territorio e desenvolvimento local, reconhece-se
o protagonismo da acdo humana no desenvolvimento de alternativas de
enfrentamento de dificuldades. A partir da acdo humana € que serdo
consolidadas no territorio as organizacfes que serdo legitimadas e fortalecidas

socialmente.
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4 PERSPECTIVA DO TRABALHO EM REDE: O FIO DA TEIA

Para Manuel Castells, a sociedade em rede é “a sociedade constituida
por individuos, empresas e Estado operando num campo local, nacional e
internacional” (2002, p. 9). Mediadas pela internet, grande parte das interacdes
sociais existentes subvertem as categorias de tempo e espago, tanto no nivel
pessoal como no nivel institucional. O termo globalizacdo, para o autor, refere-

se exatamente a sociedade em rede:

As redes sd8o estruturas abertas que evoluem
acrescentando ou removendo nés de acordo com as mudancas
necessdarias dos programas que conseguem atingir os objetivos de
performance para a rede. Estes programas sao decididos socialmente
fora da rede, mas a partir do momento em que sao inscritos na légica
da rede, a rede vai seguir eficientemente essas instrucdes,
acrescentando, apagando e reconfigurando, até que um novo
programa substitua ou modifique os cédigos que comandam esse
sistema operatério (CASTELLS, 2002, P. 20).

Pensar o trabalho com familias nesta perspectiva implica em pensar o
emaranhado de nés que conformam a rede social em torno da familia, e como
estes nos se articulam entre si. Esta é a realidade multifacetada que o
pensamento complexo se propde a compreender. Ao distinguir a delicada
relacdo entre familia e demais instituicbes, ndo se isola este fenbmeno de
todas as outras variaveis que interferem nesta relagdo. O trabalho em rede,
portanto, é capaz de articular as muitas informac6es e organiza-las, a partir da
relacéo dialégica entre os diferentes agentes que compdem a rede.

Regina Célia Tamaso Mioto (2002) identifica o sentimento de
impoténcia dos profissionais das diferentes areas sociais, que se deparam com
problemas cada vez mais complexos e com condicbes cada vez mais
desfavoraveis ao exercicio de uma pratica profissional critica e comprometida.
A impoténcia se transforma em culpabilizacdo ou conformismo, impedindo a
busca coletiva e solidaria por solu¢des. Para a autora, € necessario romper
com as praticas segmentadas e setorizadas, pois estas se mostram
insuficientes para o enfrentamento dos desafios crescentes que a sociedade
moderna oferece: “Esta situacdo nos indica que as formas tradicionais de
intervencao (...) sdo in6cuas diante da realidade atual” (MIOTO, 2002, p. 52).

Segundo a autora, o trabalho com redes pode responder de forma mais
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qualificada as demandas da area social e este trabalho esta condicionado aos

projetos societarios que os operadores sociais defendem.

5 INTERSETORIALIDADE COMO ESTRATEGIA DE TRABALHO
COM FAMILIAS

Ainda séo insuficientes os esfor¢cos de aproximar os servicos publicos
da populacdo mais vulnerabilizada. Além disso, ac¢bes intersetoriais
representam um desafio que 0s municipios ainda ndo conseguiram enfrentar
com eficiéncia e perenidade. De acordo com Edgar Morin, todos “vivem os
mesmos problemas fundamentais de vida e de morte e estdo unidos na mesma
comunidade de destino planetario” (2008, p. 76). Importante € lembrar que
todas as areas podem contribuir com o acervo de conhecimentos produzidos, e
esta contribuicdo é transformada em potencializacdo das estratégias de
superacao das dificuldades.

No entanto, Luis Felipe Ferro et al. (2015) acusam a tendéncia a
fragmentacdo do trabalho interdisciplinar, tendo em vista as fragilidades dos
espacos de discussédo, o que impede o compartilhamento do planejamento da
acao pelos diferentes profissionais, equipamentos e usuarios dos servigos. Os
autores destacam, ainda, que as acOes intersetoriais restringem-se, muitas
vezes, a encaminhamentos entre os servicos. De fato, este € um problema
vivenciado pelos profissionais que realizam atendimento as familias, o que
confirma a necessidade de tornar os espacgos decisérios mais articulados. N&ao
basta apenas uma acdo colaborativa entre os agentes, é necessaria também
uma interacdo mais radical, de forma a possibilitar uma comunicacéo efetiva e
de auxilio matuo.

Neste sentido, a ideia de articulagao entre os servigos deve contemplar
as necessidades destes, da mesma forma que um trabalho com familias deve
estar centrado nas necessidades que o grupo familiar apresenta. Isto implica
em construir um projeto comum, reconhecer as diferencas, pensar em solugcdes

possiveis e tornar os espacos decisoérios verdadeiramente participativos.
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De acordo com Rose Marie Inojosa (2001), a intersetorialidade é a
articulacdo de saberes e praticas atuando conjuntamente em situagdes
complexas, produzindo sinergia nos resultados obtidos:

Retomando o conceito, estamos definindo intersetorialidade
ou transetorialidade como a articulacdo de saberes e experiéncias
com vistas ao planejamento, para a realizacdo e a avaliacdo de
politicas, programas e projetos, com o objetivo de alcangar resultados
sinérgicos em situagdes complexas. Trata-se, portanto, de buscar
alcancar resultados integrados visando a um efeito sinérgico.
Transpondo a idéia de transdisciplinaridade para o campo das
organizagdes, 0 que se quer, muito mais do que juntar setores, é criar
uma nova dindmica para o0 aparato governamental, com base
territorial e populacional. (INOJOSA, 2001, p. 105)

Em que pese o uso indiscriminado dos termos intersetorialidade e
transetorialidade, entende-se que sO é possivel alcancar a sinergia quando ha
uma horizontalidade entre os saberes e uma intencionalidade explicita nas
intervencdes a serem realizadas. Naomar de Almeida Filho (2000), ao debater
0s conceitos de intersetorialidade e transdisciplinaridade, chama a atencé&o
para a agdo concreta do que convencionou chamar de “agentes cientificos
particulares”, demonstrando que somente a pratica cotidiana dos sujeitos €
capaz de captar a complexidade da realidade por meio de totalizacdes
provisorias. Isto traduz o carater revolucionario e dinamico da pratica, pois
compreende a transdisciplinaridade “como processo, estratégia de acdao,
modalidade de prética, e ndo como propriedade ou atributo de relacdes
modelares entre campos disciplinares” (2000, p 23).

Entdo, mais que uma abordagem conceitual, a intersetorialidade torna-
se uma estratégia de acdo que pode contribuir para a apreensao da realidade e
para intervencdes mais significativas, na medida em que integra os diferentes
saberes em torno de um projeto comum, constituindo uma rede de relacdo que
ird construir, a partir das relacdes sociais estabelecidas, sua propria identidade.

Assim, a andlise da articulagdo da rede de atendimento local inclui
todos o0s servicos e instituicbes existentes em determinado territorio.
Entretanto, é justamente esta complexidade que requer um maior investimento
tedrico e pratico, dai a importancia dos estudos de Edgar Morin e da Teoria da
Complexidade, para tentarmos apreender o real traduzido nas multiplas faces
da relacdo das instituicdes com as familias.
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6 PARA REALIDADES COMPLEXAS, PENSAMENTO
COMPLEXO

O pensamento simplificador impede que se compreenda a teia de
relacbes que a complexidade apresenta e, portanto, é preciso mudar o
paradigma e buscar a apreensdo do todo. Isto ndo significa desprezar o
conhecimento especializado a respeito dos elementos isolados, mas conhecer
profundamente as especificidades de cada elemento e como estas
caracteristicas incidem na juncdo que compde a totalidade. Embora o modelo
cartesiano tenha representado um avanco em dado momento historico, no
sentido de romper com a ideia de uma verdade obtida sob revelagdo divina,
representa também uma tendéncia a hiperespecializagdo, ao isolamento do
conhecimento e ndo dialogicidade entre os diferentes saberes.

Ao desconsiderar a desordem, o paradigma simplificador desconsidera
também a multidimensionalidade dos sujeitos e objetos, pois visa a “reduzir o
complexo ao simples, isto €, a separar o que esta ligado; a decompor, e ndo a
recompor; e a eliminar tudo que causa desordens ou contradicbes em nosso
entendimento” (MORIN, 2003, p. 15). A perspectiva simplificadora isola os
objetos para estuda-los, separando-os de seu meio ambiente;
compartimentando as disciplinas sem reconhecer suas correla¢des; reduzindo
0 que é complexo ao simples, dissociando os objetos de estudo de seu
contexto, fazendo com que as ciéncias produzam ndo sé “o conhecimento e a
elucidacdo, mas também a ignorancia e a cegueira.” (MORIN, 2003, p. 15p.
15), pois o conhecimento realmente pertinente, o0 conhecimento sobre as varias
dimensdes da existéncia, € impossivel de ser obtido pelo paradigma da
simplificacéo.

Para Morin, 0 pensamento complexo perpassa alguns principios: o
principio dialégico, que compreende a ideia de antagonismos e
complementaridades, a ordem e a desordem, como nocdes excludentes em
relacdo uma a outra, mas indissociaveis em uma mesma realidade. O principio
recursivo, que considera que a parte esta no todo, assim como o todo esta na

parte, sendo ambos produtos e produtores, causa e efeito do que os produz. E
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o principio hologramatico, que considera, como em um holograma, que cada
ponto contém a quase totalidade da informacdo do objeto representado. Ao
defender a importancia de se desenvolver o pensamento complexo e combater
a fragmentacdo do conhecimento, o autor adverte que, sem perceber o todo, o
conhecimento torna-se incapaz de pensar a multidimensionalidade dos
problemas atuais, para o enfrentamento dos quais deve contribuir. A
hiperespecializacéo, ao fragmentar o global em parcelas, impede “apreender ‘o
que é tecido junto’, isto €, o complexo, segundo o sentido original do termo.
(MORIN, 2003, p. 14).

Pensar o trabalho com familias de forma complexa é, portanto,
reconhecer a multidimensionalidade, a interrelacdo, a multicausalidade, a
conectividade e a interdependéncia dos fendmenos. Assim, todo fenémeno
observado no sistema familiar precisa ser analisado em sua complexidade,
identificando-se as diferentes disjuncées e juncdes. E preciso, portanto, mais
qgue reconhecer, conhecer a complexidade, o que s6 é possivel se houver
espacos e estratégias de participacdo para que as diferencas sejam
explicitadas.

Apesar disto, 0s servicos publicos ainda ndo desenvolveram um
formato de atencdo ao usuério que contemple suas necessidades e
especificidades. O horario de funcionamento da maioria dos servigos dificulta e,
em alguns casos inviabiliza o atendimento ao cidadado. A maioria dos servi¢os
de assisténcia social, especialmente os de atencdo e orientacdo a familia, séo
ofertados sem levar em conta a distancia do domicilio do usuério, as
dificuldades de acesso, os impedimentos relacionados ao trabalho e renda,
enfim, as vulnerabilidades que muitas vezes justificam sua inser¢ao no servico,
a excecdo dos Centros de Referéncia da Assisténcia Social - CRAS, que se
localizam nas areas de maior vulnerabilidade, mas, ainda assim, em nimero de
equipamentos muito menor do que O necessario para atender a toda a

demanda existente.
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7 PARTICIPACAO: DESAFIOS E PERSPECTIVAS PARA O
TRABALHO SOCIAL

O perfil e o carater da formacdo dos trabalhadores sociais se alterou
profundamente ao longo do processo de democratizagdo do pais e dos
processos de globalizacdo. Para além do estabelecimento de uma relacdo
dialégica na comunidade em que atua, o profissional precisa adquirir uma série
de conhecimentos que irdo qualificar sua pratica e tornar o trabalho social mais
efetivo. Por isto, recomenda-se ac¢Oes de formagdo continuada destes
profissionais, tanto para que consigam atuar junto as comunidades, como para
que sejam capazes de compreender a complexidade dos fenébmenos que
atuam nas diferentes realidades e territérios, promovendo a participacédo e o
protagonismo dos sujeitos com 0s quais atua.

Analisando o fenbmeno da participacdo, Maria da Gléria Gohn (2004)
enumera quatro pressupostos gerais: a) s6 é possivel existir a democracia se
houver participacdo dos individuos e grupos sociais organizados; b) a
participagcdo no plano micro inicia o processo de transformagbes no plano
macro; c) € no territério que se concentram as forcas sociais e energias da
comunidade; d) que se concentram no territorio e se constituem o poder local
daquela regido, mas este poder local precisa ser organizado em torno do
respeito da cultura e da diversidade locais para existir.

Segundo a autora, a participacdo no nivel macro, que ira definir a
agenda das politicas publicas no nivel nacional, s6 se viabiliza pela via das
estruturas participativas organizadas autonomamente na sociedade civil. Este
trabalho de base, “fundamental para alimentar e fortalecer a representacao
coletiva nos colegiados da esfera publica”, tem, porém, impacto lento na
realidade. Dai, o carater pedagdgico do trabalho social, no sentido de
“democratizar a gestdo da coisa publica, para inverter as prioridades das
administracdes no sentido de politicas que atendam ndo apenas as questfes
emergenciais, a partir do espolio de recursos miseraveis destinados as areas
sociais” (GOHN, 2004, p. 25). Uma pratica profissional comprometida com a
resolucdo dos problemas que dada comunidade vivencia pode contribuir com a

construgcdo de espagos decisorio coletivos, constituindo-se um exercicio
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importante para a participagdo social nos territorios, promovendo o

desenvolvimento local.

8 TRABALHO EM REDE MEDIADO PELAS TECNOLOGIAS:
POSSIBILIDADES

Considerando a complexidade do trabalho com familias, que envolve
territorio, instituicdes, sujeitos e contextos diversos, a comunicacdo se reverte
de grande importancia, e se constitui um dos elementos que podem facilitar o
trabalho com familias. Segundo Santos, Azevedo e Pedro (2016), o conceito de
alfabetizacdo em midias e comunicacao (MIL), utilizado pela Organizacédo das
Nacdes Unidas para a Educacéo, a Ciéncia e a Cultura (UNESCO), refere-se a
“um conjunto combinado de conhecimentos, aptiddes e atitudes que permitem
que os cidaddos se envolvam eficazmente com as midias e com outros
fornecedores de informacédo (...), desenvolvendo o pensamento critico e
competéncias de aprendizagem ao longo da vida que lhes permitam tornar-se
cidadédos ativos”. Corroborando este conceito, articulando a ideia de um
trabalho em rede, e da interlocucdo possivel entre diferentes servicos, a
afirmativa de Manuel Pinto (2014), de que “apesar da natureza e do ambito de
acdo diversos de cada uma das instituicdes envolvidas, € possivel fazer um
caminho em comum, norteado por um servico a comunidade” (2014, p. 163),
demonstra a necessidade de a comunicagao entre 0s servigos acontecer e criar
sinergia.

Feitas estas consideragcfes, a comunicagao passa a ser um indicativo
importante para obtencdo de resultados, pois pode possibilitar que a
articulacéo entre os servigcos aconteca de forma mais qualitativa, possibilitando
correcbes e intervencbes em tempo habil. Obviamente, se 0s servigos
conseguem, na propria rede, identificar as falhas existentes no atendimento as
familias, no decorrer das intervenc¢des poderdo articular alternativas e solu¢des
para que a eficiéncia e eficacia de fato ocorram.

A proposicado de mecanismos que centralizem esta comunicagao entre

0S servicos vem ao encontro da necessidade de um trabalho conjunto,
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solidario, que produza resultados efetivos. As tecnologias podem perfeitamente
servir a este propdsito, com a vantagem de agilizar o processo comunicativo,
sem perder a esséncia do trabalho social, humanizando a mensuracéo de
resultados, ndo apenas do ponto de vista quantitativo, mas, principalmente, em
relacdo aos aspectos qualitativos que irdo definir e configurar o trabalho social.

Por isto, propde-se a criagdo de um sistema de processamento de
dados (portal) em que os diferentes servi¢cos socioassistenciais de determinado
territorio estejam conectados, uma vez que atendem a um mesmo publico, com
vulnerabilidades especificas, mas que se articulam na complexidade da prépria
existéncia humana. Assim, uma crianca matriculada na escola, por exemplo,
esta inserida em um grupo familiar, que por vezes é atendido no Centro de
Saude, CRAS, servicos de defesa de direitos, entre outros. Porém, acdes
isoladas tendem a se tornar excessivamente onerosas, demandar tempos
diversos e articulagbes constantes com outros atores sociais.

De acordo com Dalfovo e Tamborlin (2006), “grandes volumes de
dados sédo gerados por uma organizacdo no dia a dia, muitas vezes por
sistemas diferentes” (2006, p. 19). Esses dados, pulverizados entre o0s
servi¢os, impossibilitam uma analise mais apurada de como a rede de servigos
tem se comportado, no atendimento das demandas de seus usuarios.

A proposta de criacdo de um portal (software) foi desenhada apds
inUmeras discussdes acerca das necessidades que 0s servicos apresentam,
para atender integralmente ao usuério de determinada politica publica. Os
conceitos de intersetorialidade, territorialidade, rede e complexidade
embasaram as discussdes, que resultaram na criacdo de um portal capaz de
facilitar a imediata identificacdo do usuario, bem como o historico de sua
trajetoria na rede de servicos, discriminando os motivos que ensejaram 0
atendimento e os encaminhamentos realizados, e, o0 que é mais importante,
dando visibilidade a performance da propria rede, no sentido de sua efetividade
no enfrentamento das vulnerabilidades observadas.

Para a construcdo deste software, foram consideradas as

caracteristicas® que assegurassem a facilidade de utilizacéo e a funcionalidade

22 PRINCIPAIS CARACTERISTICAS TECNICAS DO SOFTWARE:
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de recursos amigaveis. Este foi um aspecto cuidadosamente trabalhado na
confeccdo do portal, de forma a tornar seu uso facil, mesmo aqueles usuarios
que tém menos familiaridade com recursos digitais. A principal motivagédo o uso
€ exatamente facilitar o trabalho daqueles que atuam diretamente na prestacéo
dos servicos, tornando as informacfes mais ageis, ab mesmo tempo em que
otimiza o tempo de atendimento e a troca de informacdes, evitando o
retrabalho técnico e o desgaste que o usuario sofre a cada vez que acessa um
servico diferente. A preocupacédo com o sigilo das informacfes € denotada no
acesso simplificado a dados que qualificam o usuario, como endereco,
composicdo familiar e relacionamentos, sem expor as informacdes mais
especificas, que podem, porém, ser acessadas a partir das trocas entre
profissionais, e ndo como dado mais relevante do atendimento.

O acesso é feito a partir da digitacdo de um login e senha, conforme se
vé na Figura 1, criados pelo administrador. SO sdo cadastrados os profissionais

gue exercem trabalho técnico e que foram identificados pela autora.

Software desenvolvido em 3 camadas fisicas e utilizado na modalidade software as service
SAAS, instalado no Amazon Web Service AWS. Front-End - criado com Google GWT
framework, que permite a geracdo simultinea de HTML5 e Java Script personalizados para o0s
principais browsers do mercado. A responsividade necesséria para a utilizagdo otimizada em
desktops, tablets e celulares é obtida com o uso da biblioteca GWT Bootstrap. Camada de
servidor web - implementada por Java Servlets e instalada no Apache Tomcat. Camada de
Negocios - implementada com uso da tecnologia Enterprise Java Beans com a persisténcia
suportada por JPA (Java Persistence API) e instalada em servidor J2EE Wildfly. Banco de
dados operacional- Postgre SQL, operacionalizado no Amazon RDS. Relatérios operacionais -
desenvolvidos em BIRT — plataforma open-source de visualizacdo de dados e relatérios
utilizada diretamente na web. Data Warehouse - Amazon Redshift — permite o uso de
ferramentas SQL padrdo, como também ferramentas de Bl (Business intelligence — Inteligéncia
de negdcios); usa otimizacdo avancada de consulta, armazenamento colunar em discos de alto
desempenho e execucdo macicamente paralela de consultas. Ferramenta de Business
Intelligence — Tableau, uma plataforma completa de BI, lider de mercado e escolhida pelas

andlises do Gartner Group como a de maior usabilidade por diversos anos em sequéncia.

Fonte: Argus Engenharia, 2017.
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Figura 1: Tela inicial do sistema

< C 1 | ® N3o seguro | rede.argustecnologia.com L <4 [T }

A B B

A

EM REDE

& Esqueceu a Senha?

O conhecimento sobre a rede e sobre 0s servicos que a compdem é
um dos aspectos essenciais do portal. Ao dar visibilidade aos servigos,
identificando-se o que fazem, a que atendem, quais acoes realiza, quem sao os
profissionais que nele atuam, o processo de difusdo do conhecimento ocorre
ao mesmo tempo em que se geram as informacdes. Aparentemente simples, a
auséncia de informagfes sobre os servicos que compdem determinada rede é
uma das fragilidades identificadas no trabalho social. Ao conhecer 0s servigos,
os profissionais podem acessar aqueles que, em dado momento, mais
contribuirdo para potencializar o trabalho realizado com determinada familia,
bem como solicitar as informagfes que dado servico ja obteve, sem ter que
submeter as familias aos mesmos questionarios a cada novo atendimento
realizado.

Na figura 2, vé-se as opcdes para preenchimento de dados das
unidades de atendimento (servicos). Em cada opg¢éo, o usuério ira registras as
informagdes que caracterizam a unidade de atendimento em que trabalha,
constando o tipo de demanda atendida, o motivo pelo qual a unidade foi
acionada, os encaminhamentos recebidos, as providéncias tomadas e seus

desdobramentos.
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Figura 2: Opcdes de preenchimento de dados referentes as unidades de atendimento

Unidade de Atendimenio ~

ClassificacBes de Demandas
Motivos de Atendimento
Encaminhamentos
Providéncias

Ocorrencias

Além disto, o profissional cadastrado e identificado com login e senha
podera se comunicar imediatamente com outros profissionais que atenderam a
determinada pessoa, a partir do acesso aos registros realizados anteriormente
no portal. Isto facilita o proprio trabalho de registro de identificacdo do sujeito,
que é feito uma Unica vez, e complementado, quando necessario, pelos demais
servicos.

Identificando o profissional que atendeu a determinada demanda,
pode-se estabelecer contato via e-mail ou mensagens de celular, agilizando a
comunicacdo a um nivel dificilmente alcancado pelas vias tradicionais, que
dependem de disponibilidade de equipamentos ou horarios especificos de
atendimento. Dentre as funcionalidades do portal, por meio de um aplicativo ou
realizando exportacdes de um arquivo, é possivel que o profissional insira
cOpias digitalizadas de documentos ou imagens, e acesse as informacgdes
basicas de determinado usuario, antecipando o conhecimento da trajetéria de
determinada familia, antes mesmo de iniciar o atendimento.

Além dos procedimentos comuns aos servicos de atendimento, o
portal foi desenvolvido de forma a fornecer relatorios que irdo subsidiar a
proposicdo de acdes, o monitoramento e a avaliagdo dos servicos, com um
instrumento de gestdo bastante eficaz para mensurar as demandas de
determinado territdrio, as acbes realizadas, os efeitos e a efichcia do
atendimento em rede. Esses relatérios estdo disponiveis na aba “Relatérios”,
opcdo “Relatérios de BI”, conforme figura 3, a seguir. Conforme Dalfovo e
Tamborlin (2006), Business Inteligence (BI) € um termo que engloba todas as
ferramentas, base de dados, recursos de gerenciamento, arquitetura,
metodologias, etc, de forma integrada e compartilhada.
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Figura 3: Destaque a aba “Relatérios”, e as op¢des de “Pesquisa encadeada” e

“Relatérios de BI”

B R

Pesquisa Encadeada
Atendimentos B

Ao organizar toda a oferta dos servicos em um Unico instrumento de
monitoramento, espera-se que ocorra celeridade entre 0os encaminhamentos,
circulacdo de informacdes e construcdo de conhecimentos a respeito dos

sujeitos atendidos.

8.1 DESCRICAO OPERACIONAL DO SOFTWARE:

O sistema Rede de Acao Social foi desenvolvido para suportar as
operacOes e interoperabilidade dos varios servicos, programas, instituicées e
orgaos envolvidos na oferta de servigos sociais a populacdo e que constituem a
rede de servicos de determinado territorio. Esta rede de servicos pode atuar
colaborativamente por meio de encaminhamentos e uso das informacdes
comuns as diferentes unidades de atendimento, potencializando os resultados

da acéao social.

Os dados de atendimento gerados sado utilizados em ferramentas de
inteligéncia de negocio para a criagdo de conhecimento gerencial necessario
para a avaliacdo de resultados e definicAo de novas estratégias de acdo e o

efetivo planejamento de melhorias.
Suas principais finalidades sé&o:

1- Realizar o cadastro dos usuarios dos servicos, com informacdes
pessoais e de relagcdes em grupos familiares;
2- Efetuar atendimentos, classificando motivos, detalhando providencias

tomadas, registrando automaticamente encaminhamentos para outras
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6-

unidades de atendimento e anexando os documentos necessarios ao
atendimento;

Permitir a comunicacdo entre 6rgdos e profissionais da rede, sobre 0s
casos em andamento, usando comunicacao via sistema, e-mail e SMS;
Registrar resultados e ocorréncias na execucao de providéncias.

Prover relatérios operacionais para 0 acompanhamento das
intervengcdes em andamento.

Prover relatorios e graficos gerenciais para a avaliacéo de resultados.

Para atender as finalidades o sistema suporta as seguintes funcionalidades

atuais:

[EEN
1

Cadastro dos profissionais atuantes na rede, com dados de identificacéo
e de qualificacao profissional;

Cadastro das unidades de atendimento, com dados de localizacédo e
acesso, homes e quantitativo de profissionais, motivos do atendimento,
providéncias tomadas, bem como classificacdo das demandas e
ocorréncias nos atendimentos;

Cadastro de pessoas, permitindo a informacdo dos dados pessoais,
formas de contato, pessoas de contato, enderecos, relacionamentos
pessoais e a anexacgdo de documentos e fotos;

Cadastro de grupos familiares, relacionando usuarios da rede.

Registro de atendimentos, definindo grupo ou pessoa atendida, motivo
do atendimento, providéncias iniciadas ou executadas,
encaminhamentos para outra unidade, documentos anexados e
descricéo textual do atendimento.

Registro das ocorréncias e da conclusdo de providéncias geradas por
um atendimento;

Comunicagédo via sistema, e-mail e SMS entre os profissionais e
unidades da rede;

Relatorios operacionais permitindo a verificacdo dos dados de pessoas,
grupos, atendimentos e da execuc¢ao de providéncias.

Uso de inteligéncia de negdécios para apresentacfes sobre graficos e
mapas do conhecimento adquirido sobre os atendimentos efetuados,
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quantificando e analisando os dados sobre localizacdo dos assistidos,
tipos de demanda e intervencbes efetuadas e a eficacia das

intervencgoes.

Entre as caracteristicas tecnolégicas do produto, devem ser destacadas:

1-

Aplicacdo instalada em datacenter em “nuvem”, permitindo a utilizacéo
imediata em alta disponibilidade e desempenho, sem preocupacdo com
a estrutura fisica e seguranca de dados;

Aplicacdo 100% web, podendo ser utilizada de qualquer local com um
acesso internet;

Utilizavel em computadores, tablets e celulares, permitindo assim que
mesmo o atendimento remoto seja feito diretamente no sistema.
Utilizacdo de conceitos de Gestao Eletronica de documentos, permitindo
a facil anexacdo de fotos, videos, textos ou quaisquer documentos
multimidia.

Facil utilizacdo, com menus e telas amigaveis, com projeto wizard de
configuracdo, que possibilita incluir e editar os elementos de
determinado ambiente virtual e telas de ajuda que fornecem uma

explicagcéo contextual de qualquer menu ou aba a ser editada.

Para auxiliar a criacdo dos relatorios de Bl estdo sendo utilizados também

os resultados de andlise obtidos pela submissdo dos dados acumulados no

data warehouse ao software de inteligéncia artificial Watson, da IBM.

Nos quadros de Bl até agora criados, a demanda e o atendimento s&o

analisados na distribuicdo geografica por CEP do domicilio da pessoa atendida

e do

local de atendimento e decompostos pelas dimensfes de data do

atendimento, tipo de solicitagcdo, tipo de atendimento provido, providéncias,

ocorréncias em providéncias e encaminhamentos efetuados.
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9 CONSIDERACOES FINAIS

Exercitando a légica do pensamento complexo, tentamos compreender
os diversos elementos que incidem sobre a realidade e que interferem no
trabalho com familias. Analisar a sociedade sob a perspectiva da analogia com
a rede conduz a reconhecer o sistema de nés que compdem a tessitura social,
e a forma como as interacdes ocorrem e definem sua configuragcdo. Desta
maneira, o trabalho com familias exige uma mudanca de perspectiva,
ampliando para a complexidade das relacbes e fendmenos a leitura da
realidade, bem como articulando o trabalho entre os diversos servicos que
atendem as familias.

Aliada & mudanca do paradigma do modelo cartesiano para o
pensamento complexo, a incorporacdo, no trabalho com familias, de
tecnologias que garantam mais visibilidade as intervencdes realizadas pelos
diferentes servicos pode contribuir enormemente para a mensuragao dos
resultados e a identificagdo dos nés que compde a rede de atendimento social.
Iniciativas que favorecam a comunicacdo intersetorial e a agilidade na
producdo de conhecimentos e informacdes podem dar mais visibilidade ao
trabalho social, o que deve ser encarado ndo como uma ameaca, mas como
importante aliado na busca por mais efetividade e qualidade do trabalho social.

Um aspecto que merece aten¢cao de todos 0s que se interessam pelo
monitoramento e avaliacdo de politicas sociais se relaciona com a seriedade
com que os dados devem ser tratados e analisados. Para a geracdo e
circulacdo de informacdes relevantes entre os profissionais, é importante que
haja uma pactuacdo em relagdo aos termos técnicos e conceitos utilizados, e a
necessidade da insercédo correta dos dados. Para isto, € recomendavel que a
utilizacao do portal seja precedida por um processo de qualificacdo de todos os
usuarios do software, uma vez que estes registros irdo subsidiar todo o
trabalho da rede.

Para além da insercéo e circulacao de informacdes, € essencial que o
respeito ao ser humano, o cuidado, a responsabilidade e a pratica ética
permeiem todo o processo de utilizacdo do portal. Por isto, o cadastro dos

usuarios pelo administrador do sistema, o fornecimento de um login e senha e
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a possibilidade de rastrear eventuais usos indevidos do portal constituem
observancia aos principios éticos que regem o trabalho social. Estes principios,
vinculados ao reconhecimento e defesa dos direitos humanos, da liberdade, do
bem estar e da autonomia, priorizam a compreensédo do sistema social em que
0S sujeitos estdo inseridos, bem como das condicionantes que interferem em
suas realidades. Ao reconhecer e respeitar 0 sujeito em sua integridade e em
sua complexidade, a utilizacdo do portal pretende resultar no uso exclusivo dos
dados para qualificar o trabalho em rede, potencializar a promocédo da

cidadania e ser também um instrumento para a defesa de direitos.
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