PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0410920/CA

1

Por uma viséao critica das organizacdes

Esta pesquisa académica visa a estudar um tipo de manifestacéo
tecnol 6gica do Estado, com foco no design de suas interfaces com os cidadéos e a
sociedade em geral. Em particular, pretende-se analisar manifestagbes técnicas
contemporaneas do governo eletrénico (e-Gov) — os portais do Estado acessados
nas telas de computadores, notebooks, handhelds e celulares, através da rede
mundial de computadores.

Por isso, € natural procurar uma compreensdo ampla das formas de
organizacao e de racionalidade que marcam as manifestacfes e a propria gestao
do Estado e das organizacdes burocréticas modernas. E o que se discute neste
capitulo introdutdrio, que pretende lancar um olhar sobre as bases filosdficas que
orientaram e legitimaram a administrac&o das organizagdes do Estado.

Seu objetivo é tracar um panorama resumido do comportamento das
organizacbes burocréticas, vistas sob um angulo critico. Em busca desses
fundamentos, recorreu-se ao aporte tedrico da Ciéncia das Organizacdes, com a

inspiragdo da Teoria Critica.

11

Questionando a racionalidade das organizacdes

A Teoria Critica foi um sistema de idéias filoséficas que dissecou as
formas de racionalidade que orientaram 0 aparecimento das organizacoes
burocréticas modernas. Essa teoria explicou os aspectos filosoficos e ideol 6gicos
ligados a0 crescente papel da tecnologia nas sociedades industriais e em suas
organizacbes. O fenbmeno que analisou foi a fusdo entre a técnica e o controle

social, focalizando o contetdo politico da raz&o. Na sociedade tecnolégica atual, 0
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controle social tendeu a perder 0 seu carédter abertamente opressor e a tornar-se
puramente “técnico”. A nocdo tradicional de neutralidade da tecnologia ndo pode
mais ser sustentada

A Teoria Critica discutiu como a racionalidade tecnol gica reflete um tipo
de racionalidade politica. A forca libertadora da tecnologia — a instrumentalizacéo
— tornou-se intrumentalizacdo do préprio homem. Na visdo de MARCUSE
(1967), atecnol ogia tornou-se um veiculo de dominagao.

O mundo agora tende a tornar-se o objeto de uma “administracéo total”,
que absorveu atodos. Assim, a teia da dominacéo transforma-se na teia da razéo,
na qual a sociedade ja estaria definitivamente emaranhada. Relendo a obra de
Marcuse, GIDDENS (1998) considerou que, em tal tipo de sociedade, 0 consenso
se da somente em relagéo aos objetivos do crescimento econdmico.

A auséncia aparente de ideologias e o fim dos velhos mitos, na realidade,
implicaram a introducdo de novos mitos, como o0 do “saber técnico como
salvacdo”. Segundo MOTTA (2003), uma camada socia agora aspiraatornar-se a
classe dirigente: a tecnoburocracia. Seu dominio repousa na tecnologia e seus
imperativos raramente s&o questionados nas empresas. Procura-se sempre fechar o

debate politico a partir de questdes técnicas que, de fato, sdo politicas.

1.2

Universos instrumentais e substantivos

Na sociedade industrial, a razéo técnica converteu-se na unica forma de
razéo admitida como vaida. A racionalidade da tecnologia redefiniu a razéo de
maneira puramente instrumental, nos termos de uma relagéo entre fins e meios. A
razéo instrumental seria supostamente neutra em relacéo a valores, mas preserva-
Se como um valor superior.

Esse tipo de racionalidade manifesta-se no interior dos diversos tipos de
organizacOes, que definem os rumos de nossas sociedades. Para CHANLAT
(2000), o universo das empresas € o lugar onde a racionalidade técnica triunfa.

De acordo com LEITAO (2005), a raz&o instrumental é um conceito que
se afasta da visdo humanista. Este tipo de razéo aprisionou a subjetividade. Ela
prioriza o cdculo; ela exige o conhecimento das relacdes entre causa e efeito e 0
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controle de varidveis envolvidas. Domina a teoria administrativa e nas

organizacdes humanas, podem-se detectar quatro tipos de razéo instrumental :

1. Econbémica — forma de pensar que procura maximizar o valor esperado em
funcdo de uma utilidade, em um intervalo de tempo. Busca o resultado étimo:
considera as caracteristicas objetivas de um ambiente e se relaciona a meios e a
fins.

2. Burocratica — pressupde uma adaptacdo racional do individuo aos objetivos da
organizacdo. Baseia-se em regras impessoai s, sem desvios para objetivos pessoais.
Vaoriza os procedimentos e as normas estabelecidas pela experiéncia anterior.
Valoriza o passado, 0 sucesso anterior. E dominante no setor publico
(organizagdes do Estado).

3. Poalitica — busca as escolhas satisfatérias para o individuo, o grupo ou a
organizacdo. Valoriza o interesse proprio. Importa agui conhecer e manipular os
aspectos que influenciam a representacdo subjetiva da situacéo objetiva.

4. Técnica (tecnolégica) — relacionase com a questdo do “fazer”, o
processamento que dirige qualquer atividade. Como a técnica € a manifestagdo
prética de uma ciéncia (exemplo: a tecnologia da computacdo), ganhou muita
forca nos ultimos tempos e tem ocupado cada vez maior espaco na mente do
gestor, influenciando o pensamento administrativo em todo o mundo e moldando
as suas acoes.

Por outro lado, a razio substantiva é conceituada por LEITAO (2005)
como inerente & nocdo moral, atuando como uma espécie de centro ordenador e
sendo existencial em sua finalidade, dentro de uma perspectiva holistica
Possibilita ao individuo a capacidade de pensar e agir criticamente.

Segundo FEENBERG  (2002), “universos substantivos’ sdo
essencia mente construidos por meio de um processo de abstracéo, que coloca em
primeiro plano a coeréncia interna e as potencialidades de seus objetos. Esses
objetos ndo sdo isolados nem descontextualizados, sdo analisados como um todo
em interacdo essencial com o seu ambiente. A Teoria Critica pressupds a distingdo
entre o universo “ substantivo” e o universo “16gico-matemético” ou “formal”.

Muitas vezes, a ciéncia socia deixa de fazer, com precisdo, a hecessaria
distingcdo. Entretanto, um dos principais precursores do estudo das organizactes
modernas, Max Weber (apud RAMOS, 1981), ja havia observado a distin¢cdo
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existente entre Zweckrationalitat (racionalidade formal) e Wertrationalitat

(racionalidade substantiva).

1.3

Questionando a administracao tradicional

Segundo DRUCKER (2001), a organizacdo € um grupo humano composto
por especidistas que trabaham em conjunto em uma tarefa comum. As
organizacOes tém cada vez maior poder de influéncia sobre a economia e sobre a
sociedade, a tal ponto que a nossa sociedade foi chamada de sociedade das
organizagoes.

De acordo com CHANLAT (2000), as organizagdes foram, durante muito
tempo, consideradas locais de exploracéo e de aienagdo do homem. Entretanto, a
organizacao tem se tornado a “instituicdo por exceléncia’, umafonte de riquezas e
de cultura, destinada a resolver a maioria dos problemas.

Viveriamos uma espécie de culto a empresa com a difusdo em massa de
discursos gerenciais. As manifestagfes da atual sociedade do management seriam
multiplas. principios e nogBes origindrias de empresas privadas (eficacia,
performance, competéncia, cliente, marketing, reengenharia etc.) invadiram todos
0s tipos de organizagdes. Inclusive aquelas que ndo deveriam se guiar por esses
principios — como universidades, hospitais, administracdes publicas etc. A invasao
do management tem atacado a propria vida privada dos individuos: um exemplo
disso é que hoje ndo se exprimem mais emocdes, €las devem ser “gerenciadas’.

O management (gestdo) aparece como uma prética social que coloca
pessoas em uma situagdo de relacionamento, visando a eficacia econémica. Além
disso, 0 management seria uma disciplina das ciéncias sociais. Apresentaremos a
seguir alguns de seus aspectos atuais enquanto teoria cientifica.

A emergéncia do management foi um acontecimento central da historia
humana. Este acontecimento teve trés grandes momentos:
1 — O movimento por uma “Administracdo Cientifica’ (de que sdo exemplos:

Taylor, Fayol, Gilbreth, Mayo e Citroén)
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2 — O periodo da emergéncia das sociedades de consumo de massa (1945-1980),
sob a influéncia norte-americana, em que houve a expansao de consultorias em
management.

3 — A busca de eficacia em um contexto de globalizacéo (a partir dos anos 80) —
em que houve modificagdes importantes no discurso € no modo de gerenciar as
empresas.

Para REED (1999), estudos organizacionais tiveram origem com
pensadores do século X1X, como o socialista Saint-Simon. No inicio, a promessa
da sociedade organizacional era a do predominio das leis cientificas sobre a
subjetividade. Seu crescimento representou um avanco da razéo, da liberdade e da
justica, dém da possibilidade de erradicacdo da ignorancia, da coercdo e da
pobreza. Entretanto, a compreensdo conferida pela perspectiva historica
contemporanea é diferente. Atuamente, a prometida garantia de progresso
material e socia por meio do incremento tecnoldgico continuo, da organizacédo
moderna e da Administragdo Cientifica parece cada vez mais distante.

Segundo ALVESSON & DEETZ (1999), o aporte da Teoria Critica a
Ciéncia das Organizacbes mostra-nos que, sob o disfarce da tecnocracia, a
racionalidade instrumental tem apresentado pretensbes de neutralidade e
independéncia. Esconde, entretanto, com aparéncia de objetividade, conjuntos
institucionalizados de conhecimentos, burocracias e mandatos formais.

CHANLAT (2000) observou que a Ciéncia das Organizacdes tem gerado
um poélo ndo-ortodoxo de reflexdo, no qua as obras de Proudhon (versdo
anarquista) e de Marx (versdo socialista) constituem marcos importantes — o
primeiro com a critica radical ao Estado. Estas ndo foram as Unicas fontes de
criticas a gestdo das empresas. Ha o catolicismo social, o existencialismo, o
feminismo, o0 ecologismo e o0 pésmodernismo. No management,
tradicionalmente, essas questdes tém sido excluidas em proveito de visdes que
permanecam simpéticas ao poder instituido.

A questéo da ética também surgiu como elemento para a reflex@o sobre a
acao das organizacdes e dos seus gestores (CHANLAT, 2000). No século XXI,
advoga-se a necessidade de uma Ciéncia das Organizacfes que apresente maior
abertura disciplinar. Reclama-se a valorizagdo do livre transito tedrico, do
levantamento das barreiras de associagdo com pessoas e profissionais diferentes

(como socidlogos, economistas, psicologos, ecologistas, fildsofos e designers).
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1.4

Uma critica a emergéncia da burocracia

Segundo FOUNTAIN (2002), a estrutura burocrética que existe hoje no
setor publico é descendente direta dos principios de “ Administracéo Cientifica’. O
Estado administrativo moderno é geralmente visto por cientistas politicos como
resultado da Revolugdo Industrial e do industrilismo. O desenvolvimento
tecnologico — a maguina a vapor, o telégrafo, o telefone e outras maquinas —
tornaram possivel o surgimento da burocracia no seio das industrias e do Estado.

Com a proliferacdo de indlstrias, as organizacbes tornaram-se
mecanizadas e foi necess&rio que as pessoas se adaptassem as exigéncias das
maguinas. Ocorreu uma crescente tendéncia no sentido da burocratizagdo e
rotinizacdo da vida, gerando novas formas para o exercicio do poder. De acordo
com MORGAN (1996), muito foi inspirado no militarismo que, nos tempos de
Frederico, “O Grande”, da Prissia, emergiu como o protétipo da organizacéo.

A nova tecnologia mecanica foi reforcada com a mecanizacdo do
pensamento e da acdo humana. As organizacfes que usavam maguinas tornaram-
se muito parecidas com maquinas. No inicio do século XX, essas idéias foram
sintetizadas numa teoria geral de Administraco.

Uma importante contribuicdo foi realizada pelo socidlogo Weber (apud
MORGAN, 1996) que enfatizou as conseqiiéncias danosas da proliferacdo das
burocracias e preocupou-se com o efeito negativo que poderiam ter na sociedade.
Percebeu que o enfoque burocrdtico tinha potencial para corroer o espirito
humano, rotinizando e mecanizando avida

O desenvolvimento marcante da teoria administrativa foi feito por tedricos
que estabeleceram o0 que € atualmente conhecido como “Administracéo
Cientifica’. Alguns principios classicos desta teoria sdo:

1. Unidade de comando — um empregado s deve receber ordens de um superior.
2. Hierarquia — a autoridade sobre o subordinado caminha do topo para a base em
uma organizacao; essa cadeia resultante do principio da unidade de comando deve
ser usada como canal de comunicagéo.

3. Divisao de trabalho — a administracéo deve atingir especializacdo para que se

chegue aos objetivos de maneira eficiente.
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4. Centralizacéo da autoridade — até certo ponto sempre presente, devendo variar
para permitir améxima utilizacdo das capacidades de pessoal.

5. Disciplina — obediéncia, empenho, comportamento e atitudes de respeito
adaptadas aos regulamentos.

Weber (apud FOUNTAIN, 2002) delineou os elementos centrais que
caracterizam esta linha e levou ao entendimento do papel do burocrata nas
organizacoes.

1. Areas de jurisdicio — Na nocdo de jurisdico esta o nticleo dos conceitos de
divisdo do trabalho, diferenciacdes funcionais e limites de atuacéo, desenvolvidos
posteriormente por outros tedricos da burocracia.

2. Hierarquia — Para muitos estudiosos, esta seria a esséncia da burocracia: a
forma estrutural que habilita a divisdo dos problemas complexos em problemas
menores.

3. Os arquivos e o staff — A terceira caracteristica do escritorio comandado pela
burocracia seria 0 arquivamento. A escrita e 0 arquivamento de processos
formariam a base para aracionalizacdo do Estado.

4. A neutralidade burocratica — A visao weberiana mostrou o papel do burocrata
como neutro, em relagdo ao direcionamento da organizacdo, e impessoal com
respeito a aplicacdo da lei e das regulamentagbes. Embora diversos tedricos
tenham questionado a nocéo de neutralidade, FOUNTAIN (2002) acredita que o
conceito é chave no profissionalismo do servigo publico.

5. Regras e procedimentos — A racionaizagdo ocorrida nos escritorios
burocréticos foi ordenada pelaintroducdo de regras, normas e procedimentos.

Merton (apud MOTTA, VASCONCELOS & WOOD, 1993) viu na
burocracia graves disfungdes. A submissdo a norma — gue passou de meio afim —
gerou nas organizagcbes um deslocamento de objetivos. Levou a rigidez de
comportamento do burocrata e a dificuldade de trato com o publico. Da-se a
reducédo das relacOes personalizadas e o desenvolvimento de um corporativismo,
que representa a autodefesa do grupo burocrético perante a sociedade e seu
publico. A conseqgiiéncia € o surgimento de uma organizacdo informal defensiva.
Esta organizacdo busca atender a seus préprios objetivos, muito mais do que aos

dos clientes, para cujo servico aburocracia existiria.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0410920/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0410920/CA

32

Quando forjado conjuntamente com a naturalizacdo do saber técnico
especializado, o controle burocrético transforma-se em tecnoburocracia, a forma
de poder atual nas organizagdes. Segundo MOTTA (2003), a percepcdo de que a
autonomia da burocracia inaugura um novo tipo de poder aflige diversos setores
intelectuais. O controle tecnoburocratico passou a repousar na tecnologia e no
poder legitimado pelo saber técnico.

Na mesma linha de andlise proposta por MARCUSE (1967), o autor
argumenta que 0s imperativos da técnica sdo raramente questionados nas
organizaces. O dominio do computador nas organizacOes atuais esconderia a

naturalizagdo do poder da elite tecnoburocrética.

15
A l6gica da mudancga

Autor conceituado no campo da Administragdo, MORGAN (1996) nos
encoragja arefletir sobre como podem ocorrer 0s processos de mudancas, com base
nas pressuposi¢des fundamentais que influenciariam as organizagdes e toda a
sociedade. O autor nos oferece trés imagens da mudanca, aplicavels as
organizactes — formas de se pensar sobre a |l6gica da mudanca.

As suas trés metaforas representam distintos aspectos do fluxo que
determina a vida cotidiana, a saber: (1) a manifestaco autopoiética das nossas
acles; (2) a rede de causalidade matua moldada por processos de feedback
negativo e positivo; e (3) o processo dialético, cujas contradicdes se revelam. A
seguir, nos deteremos a apresentar a imagem da mudanca como processo
dialético.

O habito de se pensar linearmente tende a bloguear a nossa capacidade de
pensar diaeticamente. Desta forma, falha-se em perceber como as sementes do
futuro se acham embutidas nas oposicBes que delineiam o presente. A andlise
dialética demonstra que a gestdo das organizacdes, da sociedade e da nossa
prépria vida pessoal envolve a geréncia das contradicoes.
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Figura 1.1 — Representacdo gréfica dos principios taoistas do yin e yang.

Segundo MORGAN (1996), todo fendbmeno implica e gera 0 seu oposto.
Os opostos estéo entrelagados num estado de tensdo que define a harmonia e a
totalidade — como proposto pela filosofia Taoista, originéria da antiga China. Mas
este também pode ser o fundamento da mudanca. Os dois pontos que simbolizam
os principios do yin e do yang (figura) ilustram aidéia de que a forca que atinge o
seu extremo contém, em si, 0 embrido do seu oposto. Sempre que uma Situacéo
desenvolve qualidades extremas, invariavelmente se volta e assume qualidades
opostas, No processo de tornar-se ago mais.

O autor explica-nos como as no¢des tapistas foram trazidas ao Ocidente e
como foram desenvolvidas por diversos tedricos e cientistas sociais, sedimentando
0 que hoje é conhecido como visdo dialética da realidade — um principio universal
que pode ser aplicado a diversos fendmenos, sociedades e organizacoes.

As imagens de mudanca apresentadas por MORGAN (1996) sugerem que
0 desenvolvimento estratégico das organizacbes ndo pode ser unilateral. Um
individuo ou grupo pode determinar em parte as mudancas, mas este processo sera
sempre dependente de complexos padrdes de conectividade reciproca — que néo

podem ser previstos, controlados e nem manipulados.
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Conclusdes deste capitulo

O capitulo pretendeu delinear, de modo bastante resumido, uma visdo
critica das bases filosoficas que orientaram e legitimaranm o poder e a
administragdo das organizacOes burocréticas modernas e do Estado, lancando
algumas luzes quanto a sua mudanca.

A Escola de Frankfurt foi uma escola de pensamento critico que dissecou
as formas de racionalidade que orientaram o surgimento do modo de producéo
industrial. Questionou a fusdo entre técnica e dominagdo, entre racionalidade e
opressao e analisou o conteido politico da razéo. Para os pensadores alinhados a
essa escola, anocéo tradicional de neutralidade da tecnologia ndo poderiamais ser
sustentada— uma idéia importante que tem implicagdes sobre o presente trabal ho.

Para essa teoria, a sociedade tecnolégica seria um sistema de dominagéo,
que opera a partir da elaboracéo de suas técnicas e a maguina transformou-se em
um instrumento politico. Para os envolvidos com o campo do Design de
interfaces, o questionamento proposto pelos pensadores criticos deve ser
considerado, ja que a sua atuacao pretende contribuir para um desenvolvimento
tecnologico realizado com foco nas necessidades humanas (human centered
Design).

Para os teoricos criticos, por exigéncias da mecanizacdo da producéo,
ocorreu a sujeicdo do ser humano ao aparato técnico e ao autoritarismo dos
discursos gerenciais. Se, por um lado, a “geréncia cientifica’ e a divisdo do
trabalho contribuiram para aumentar a produtividade, por outro lado, o mundo
tendeu a tornar-se um objeto de administracéo total que absorveu atodos em uma
teia de racionalidade instrumental .

O objetivo seria aintegracéo de todos a uma sociedade dirigida de forma a
servir a camada social que aspira a tornar-se a classe dirigente: a tecnoburocracia
(MOTTA, 2003). Seus imperativos ndo sdo nunca questionados no interior das
organizacOes. procura-se fechar o debate politico a partir de questbes técnicas que
sdo, defato, politicas.

As organizagdes passaram a definir os rumos da nossa sociedade e a
empresa transformou-se no lugar onde a razdo instrumental técnica triunfou. Em

tese, 0s universos substantivo e instrumental deveriam ser complementares, mas a
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razéo instrumental se apoderou do conceito de racionalidade. A hegemonia desse
tipo de razéo deu-se gradualmente, em toda parte, e imp6s o advento da sociedade
programada em todas as esferas.

Recentemente, estudos em Ciéncia das Organizacfes inspirados nas idéias
de Frankfurt tém levado a novas linhas de investigacdo. Assim, diversas questfes
emergiram para a reflexdo critica com um novo viés tedrico. Em face de |6gicas
de gestéo impregnadas pela racionalidade técnica, devemos lembrar das questdes
fundamentais: o porqué, para guem e em nome de quem sdo realizadas as acdes
das empresas.

A possibilidade de uma contribuicdo dos designers de interfaces para o
processo organizacional ja foi abordada anteriormente em dissertacdo de
mestrado (SHNEIDERMAN, MAYHEW e BIAS, apud AGNER, 2002). O
Design de interfaces — ao deslocar o foco dos seus projetos do sistema técnico
para o ser humano — pode ter importante contribuicdo a oferecer a dinamica de
mudancga das organizagdes, aém do &mbito especifico das interfaces humano-
tecnologia.

As técnicas de pesqguisa propostas pela Ergonomia podem auxilidlo nesse
desafio.

1.7
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