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Resumo: O artigo estuda os processos comunicacionais e a dimensdo humana
em uma equipe de Tecnologia da Informacdo, a partir do pensamento sistémico
em Luhmann, que enfatiza as interacdes como formas de comunicacdo. A partir
da nocdo de peopleware, posicionamos quatro funcdes dos profissionais de
informatica conjugando-as com fungBes comunicacionais, em que: (1) o gestor
operacional define o sentido (regras do negdcio); (2) o gestor técnico faz a
supervisdo da demanda com (3) o analista de sistemas e de desenvolvimento da
fabrica de software; e também a supervisdo com (4) o analista de suporte sobre
as condicdes de hardware . Nesse sentido, o objetivo é o de interpretar processos
comunicacionais e relagdes sistémicas nos papéis funcionais de equipes de TI,
ofertando essa leitura as dreas de Comunicacdo Organizacional e de Informatica
e trazendo uma discussdao pouco usual nesse meandro: a da dimensdao humana,
comunicacional e sistémica.
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Title: Neither hardware, nor software: peopleware focus according to system
thinking paradigm and organizational comunication approach

Abstract: This paper studies the communication processes and the human
dimension in an Information Technology team according to systems thinking in
Luhmann, emphasizing the interactions as forms of communication. Based in
peopleware concept, which approaches four computer professionals’ functions
associating them with communication functions. The Operational Manager makes
meanings (business rules) (1); technical manager mediates communications
between users and software factory (2); Systems Development Analyst (3) and
support analyst (4) encode messages. The goal is to interpret communication
processes and systemicrelations accordingto the IT teams’ functional roles offering
this reading to the Organizational Communication and Information Technology
knowledge areas bringing an unusual discussion about human communicational
dimension and Thinking Systems.

Keywords: Peopleware; Information technology; Organizational communication.
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O artigo traz para o campo da comunicagao a questdo da dimensdo humana
de uma equipe de tecnologia da informacdo (TI), em abordagem interpretativa.
Frequentemente, defrontamo-nos com as categorias de recursos como
hardware e software. O peopleware é uma dimensdo pouco estudada, mesmo
na area de informatica. Entendemos a divisdo de trabalho e funcional da equipe
de Tl como circunscrita a: (1) gestores operacionais; (2) gestores técnicos;
(3) funcionarios da fabrica de software; e (4) equipe de infraestrutura de TI.
Nesse contexto, entendemos que muitos desafios das rotinas de Tl estejam
ligados ndo somente aos recursos materiais (sufixo ware: suporte), mas
também a comunicagao humana. Os conflitos sdo diversos e de base relacional,
informacional e até mesmo cognitiva. Inclusive, dando vazdo a narrativas
registradas de modo humoristico: por exemplo, Vida de suporte?, que é um site,
fanpage (200 mil seguidores), loja virtual e grupo que cria tirinhas humoristicas
sobre esse universo, ja reportado pela midia (PROFISSIONAL, 2013; TECNICO,
2013; CARNEIRO, 2013; GUSMAO, 2013; PRADO, 2011; SPETO..., 2011; SUAS...,
2011; PERSONAGENS..., 2012).

Como estado da arte, pesquisas com abordagens préximas ao perfil dessa
aplicagcdo costumam ser relativas a gestdo do conhecimento, aprendizagem
organizacional e inteligéncia organizacional. Nessa perspectiva do peopleware,
em especifico, temos: “O gerente de relacionamento da unidade de Tl na
criacdo do conhecimento organizacional” (ROSES, 2003). Ha estudos que tentam
integrar a perspectiva de comunicac¢do organizacional e de administra¢do, como:
“0 entrelagamento da comunicagdo organizacional e a gestdo do conhecimento:
um estudo de caso em uma organizagdo publica” (SILVA, 2013). Especificamente
na drea de comunicagdo, somos a segunda abordagem no pais, precedidos por
Velloso (2014): “A interacdo de tecnologias da informagdo e comunicagdo no
alinhamento das melhores praticas empresariais”.

O objetivo é apresentar a organiza¢do desse sistema comunicacional e desse
corpo funcional (peopleware), a partir da nog¢do de construcdo da realidade
em Luhmann (2011). Epistemologicamente, enfatizamos que o pressuposto
em Hehn (1999), na area da Informatica, é o da prescricdo de acOes relativas a
eficiéncia e eficacia da comunicag¢do humana (uso instrumental da comunicacgdo).
Nossa abordagem em comunicacdo é fluida e interpretativa: buscamos entender
apenas as interacdes e a comunicagdo, sem compromisso com que isso esteja
atrelado a (in)eficacia ou (in)eficiéncia — possibilidades que deixaremos para
aplicacdes de outros autores interessados.

Nessa perspectiva, entendemos a comunicacdo organizacional como
fenémeno (a ser observado por um sujeito de pesquisa inserido numa realidade
complexa); processo (conforme demonstrado nas perspectivas relatadas); e
sistema (pensamento sistémico luhmaniano), a partir de Curvello (2009:. 112).
Vale reforcar que a comunicacgdo vista como fenémeno, processo e sistema abre
caminho para a independéncia do funcionalismo, do imperativo operacional, do
prescritivo e gerencial, historicamente influentes na area organizacional (Ibid.).

A comunica¢do como processo cognitivo e descritivo (confirmatdrio) ainda é
um desafio para a pesquisa em comunicagdo. Nesses meandros, consideramos
elementos como a comunicagdo interna e a cultura organizacional (CURVELLO,
2001); além de paradigmas cldssicos da comunicagclo e de seus impactos
nas organizagdbes (CURVELLO; SCROFERNEKER, 2008); o entendimento da
comunicagdo e das organizagées como sistemas complexos —nas perspectivas de
Niklas Luhmann e Edgar Morin (CURVELLO; SCROFERNEKER, 2008); as diretivas
sobre os estudos de comunicagdo organizacional entre a andlise e a prescri¢éo
(CURVELLO, 2002); inclusa a nog¢do de caos e ordem na cena organizacional
(CURVELLO, 1999).
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2(0s objetos de interpretagdo da equipe
de Tl sdo 4 fungOes e papéis entendidos
CcoOmo comunicacionais, mas, que, nao
se confundem com os pressupostos
funcionalistas e estruturalistas. Até
mesmo porque a abordagem sistémica
€ mais fluida e ndo baliza posi¢des
especificas com fungdes sociais e
papéis sociais. Esta mais pautada pelas
trocas comunicacionais possiveis e as
decisdes advindas delas, que constroem
a realidade.

3Um arranjo que também pode
abarcar as denominagdes: Radio e TV,
Audiovisual e Cinema.

Curvello (2009), ao tratar sobre a comunicagdo como processo, mostra que a
visdo funcionalista classifica a comunicagdo como um processo por entender
gue: a comunicacao trata de uma sequéncia de tarefas que, quando executadas,
passam a agregar valores para organizacdo. No entanto, a comunicagdo como
fenémeno, processo e sistema é muito mais que a simples explicacdo funcional,
é algo que estd em fluxo e transformacdo constante, marcada por ciclos criativos
e dindmicos. A comunicagdo como processo é composta por conversagao com
fluxos entrelacados de ideias e pensamentos que geramos ao interagir com o
outro, compartilhando sentidos.

Para efeito de interpretacdo da equipe de TI, pensando as fung¢bes dos
profissionais de informdatica como processos comunicacionais, utilizaremos a
dualidade entre a comunicagdao humana (peopleware) e os dados das maquinas
(software e hardware). Dessa forma, temos que: o gestor operacional produz
sentido de acordo com as regras de negdcio — solucdo em TI, sistema de ponto
eletronico, sistema de pagamento; o gestor técnico faz a aproximacdo entre a
area de negdcio e a area de desenvolvimento, facilitando o entendimento entre
humanos — explica o briefing para a solu¢gdo em Tl; o analista de desenvolvimento,
que decodifica os sentidos do briefing produzidos por humanos e os programas
em algoritmos nas maquinas, fazendo as solugdes em Tl; e o analista de suporte,
que faz a selegdo de dados nas mdquinas que ddo suporte a automacao eletronica,
informatica e informacional da solugdo em TI%.

Essa categorizacdo nos da base para a andlise interpretativa do peopleware.
Faremos a leitura como se fosse a constru¢do da realidade, a partir de
sistemas psiquicos (consciéncias da equipe de Tl) e sistemas sociais (sentidos
compartilhados), entendendo que a consciéncia de cada profissional da equipe
de Tl é importante no processo de comunicagdo e interacdo. E isso configura
a organizacdo dessa unidade funcional: o peopleware, para muito além das
magquinas e equipamentos informacionais.

A area de comunicacdo organizacional, na perspectiva integrada (KUNSCH,
2003), tradicionalmente teve interesse pela comunicacdo advinda de fluxos
comunicacionais oriundos de suas funcdes e profissdes cldssicas: Jornalismo,
Publicidade e Propaganda e Rela¢des Publicas, dentro do escopo de Comunicagdo
Social®. E um paradigma denominado “Comunicagéo nas organizagdes” (CASALI,
2006: 34): a organizagao existe e as profissdes ocupam uma fungao comunicacional
nela. A assessoria de comunicacdo (ASCOM) se instala em uma determinada
instituicdo. No entanto, perspectivas recentes tém levado esses estudos a abordar
também fen6menos da comunicacgado interpessoal. Nosso objeto é uma equipe de
Tl que nada tem de pertencente as carreiras tradicionais da area de Comunicagao
Social. No entanto, a comunicacdo humana, em sentido amplo, também passou
a ser interesse de estudo da area de comunica¢do organizacional na tentativa
de vislumbrar processos e fenOmenos que caracterizem: vida, trabalho, gestao,
gerenciamento, identidade, imagem, cultura e discursividade das organizac¢oes.
Denominemos esse paradigma como “Comunicagdo como organizagdes” (CASALI,
2006): a organiza¢do existe porque a producdo de sentidos compartilhados da
existéncia a ela. Mesmo sem um prédio ou departamentos, eu posso ter uma
organizacdo (em rede, por exemplo). E o significado que d4 o ajuntamento social
e organiza a realidade.

Casali (2006) fez um estudo sobre paradigmas comunicacionais e suas trajetérias.
A autora utiliza uma classificacdo bem pertinente a esta pesquisa. Ela afirma
que diferentes concepgbes da Comunicacdo Organizacional podem ser reunidas
sob duas no¢des bdasicas. Logo, nosso perfil neste artigo confere com a coluna a
extrema direita do quadro (“como”).
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4Ressaltando que a nogdo de suporte

é frequente em Tl, seja como meio
(canal), instrumento (mecanismo,
solugdo em TI), ou apoio (ao usudrio no
acesso a informagdo). Em Tl, admite-se
dar suporte ao usuario (tirar davidas,
arrumar maquinas, ajustar programas),

a organizagdo (com solugdes em TI)

e ao processo de comunicagao entre

as pessoas (com o aparato eletrdnico,
informatico e informacional). Essas sdo
finalidades da atividade e das ocupagdes.
No entanto, o que poderia ser suporte ao
peopleware, na sua dimensao humana

e comunicativa, ndo tem um foco

difuso e comum a todos os membros

da equipe. Apenas o gestor técnico é
encarado como mediador e responsdvel
por essa facilitagdo, inteligibilidade

e comunicagdo. A premissa da drea

é: 0 compromisso com o acesso a
informagdo, ndo com a produgdo de
sentido no ambiente organizacional que
seja fora dos meandros de suporte ao
usuario e as solugGes em Tl (exatamente
a discussdo que tentamos ao trazer o
conceito de peopleware para o campo da
Comunicagdo como objeto de estudo).

Comunicagdo Organizacional
Comunicagao
“nas” organizagoes

Comunicagao
“como” organizagées

Sistema de interagdes;
construgao social.

Visao das

. n Unidade; maquina ou coletivo.
organizacdes

Varidvel dependente da estrutura
organizacional; mecanismo para
transmissdo de informagdes

e manutencgdo da ordem
organizacional.

Elemento constitutivo das
relagdes sociais; transagao.

Visao da
comunicagao

Relagdo entre
comunicagao
e organizacao

Contéiner. Producdo; equivaléncia.

Desempenho de fungdes
operacionais, de manutengdo,
de relagdes humanas e

de inovagdo.

Mensagens; canais; redes;
relagdes sociais; clima
organizacional.

Importancia Processo “organizante”.

Processos simbdlicos de
estruturagao, coorientagao e
legitimacdo das a¢des sociais.

Foco de andlise

Sintese

Comunicagao informativa Comunicagao constitutiva

Quadro 1: Sintese das no¢ées sobre Comunicagdo Organizacional (CASALI, 2006)
As pessoas como suporte da informagdo, as pessoas como comunica¢ao

Esta se¢do tem como base a referéncia inaugural internacional do conceito de
peopleware (DEMARCO; LISTER, 1990) e a abordagem nacional (HEHN, 1999).
DeMarco e Lister (1990) descrevem o lado humano da tecnologia e enfatizam
que é uma grande ilusdo acreditar que as pessoas que trabalham com tecnologia
sejam parte integrante do mundo tecnoldgico (uma vez que na realidade ndo sdo):

Como trabalhamos em equipes, projetos e outros grupos coesos, 0 NOssO
negdcio é mais a comunica¢do humana. Os nossos sucessos vém de interagbes
humanas boas entre todos os participantes do esforco, e os nossos fracassos
surgem das interagées humanas pobres (DEMARCO; LISTER, 1990: 6).

Para os autores, a grande tendéncia dos funcionarios se concentrarem no lado
técnico (e ndo no lado humano do trabalho) se da pela facilidade em executar uma
determinada tarefa operacional, que exigird somente sua competéncia técnica e
racional. E que, embora o lado humano do trabalho seja muito mais importante
que qualquer outro aspecto, exige envolvimento, atencdo e percepgao, esforgos
que requerem mais empenho e que a maioria das pessoas ndo esta disposta
a suportar isso*. Os autores exemplificam essa atitude dentro do escritério ao
citar que é mais facil executar uma tarefa de informatica, como instalar um HD
(harddisk), do que procurar ajudar um colega com depressao ou procurar saber o
porqué de outro colega estar insatisfeito com a organizacao (lbid.).

Epistemologicamente, nesse objeto de estudo e - nesta aplicacdao, uma nog¢ao da
qual nos distanciamos também é a de “pessoas como recursos” (DEMARCO; LISTER,
1990: 10), também criticada pelos autores, mesmo dentro da area da informatica.
Do mesmo modo que uma organizacao depende de recurso financeiro e de recurso
material para alavancar a producdo, é usual se referir a um funcionario como um
recurso humano. Essa denominagdo para a pessoa a coloca, claramente, como
uma das pecas de montagem de uma grande engrenagem que é a organizacao - o
contrario da nogdo em Luhmann (2011), como veremos a frente. DeMarco e Lister
(1990: 10) classificam esse pensamento como “a loja de pessoas” e enfatizam:
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Muitos gerentes de desenvolvimento adotam a mesma atitude. Eles fazem
todos os esforgos para se convencerem de que ninguém é insubstituivel. Como
eles temem a saida de uma pessoa-chave, eles se forcam a acreditar que nao
existe uma coisa como uma pessoa-chave. Afinal, ndo é esta a esséncia do
gerenciamento, certificar-se de que o trabalho continue quer o individuo fique,
quer ndo? Eles agem como se existisse uma magica Loja de pessoas que eles
pudessem chamar e pedir, “Mande-me um novo George Gardenhyer, mas faca
esse um pouco menos arrogante” (DEMARCO; LISTER, 1990: 10).

Seguindo nessa linha de pensamento dos autores: ter a percepcdao da
singularidade das pessoas é fundamental para um ambiente organizacional.
Cada funcionario é Unico (como consciéncia e sistema psiquico), diferentemente
do mundo padronizado da fabricacdo de pecas em escala de produc3o. E neste
sentido, ao avancar na dimensdo humana, que DeMarco e Lister (1990) apontam
paraaquestdoemocional do peopleware e até mesmo da Cultura Organizacional:

E claro que ninguém fala diretamente que o trabalho n3o deve ser engracado,
porém esta |a, adormecida no nosso subconsciente cultural. Essa ideia se
manifesta na timidez culpada que sentimos que somos pegos rindo de felicidade
com a tarefa que temos em maos (DEMARCO; LISTER, 1990: 183).

No marco nacional do conceito de peopleware, esta no¢do de cultura também
aparece: “Um programa de transformacdo deve atuar simultaneamente em dois
planos: o plano cultural e o plano dos elementos estruturais” (HEHN, 1999: 67).
Oriundo dos estudos da area de Informatica, Hehn (1999) ja demonstra como
a dimensdo humana dos processos em informatica pode ser uma barreira para
as organizacOes e considerava fundamental que as organizacGes desenvolvessem
competéncias para realizar processos de transformacdo, entendendo essa agdo a
partir de um viés “racional da mudanga” (43):

Em um ambiente de muitas mudancas, o “gargalo” da transformacdo esta nas
pessoas e ndo na capacidade de a organizacdo investir ou contratar servicos,
isso fard com que organiza¢des com pouco poder econdmico, porém flexiveis e
adaptaveis, superem outras, mais rigidas e dificeis de mudar, apesar de terem
grande poder econémico (HEHN, 1999: 43).

Hehn (1999: 69) também trabalha com a “dindmica organizacional”:

¢ Organizagdes se mantém estaveis ao longo do tempo, tanto em termos
de comportamento quanto de operagdo devido a estrutura sistémica
composta basicamente por modelos mentais, estruturas, padrdes de
comportamento e resultados. Essas varidveis influenciam e moldam
umas as outras. Agindo em uma parte isolada do sistema, pouco ou
nada muda.

e As organizacGes departamentais tradicionais tém uma dinamica
organizacional dominada por forte nocdo de territério, valorizacdo
do poder e da hierarquia, independéncia das areas, forte relacdo de
lealdade entre chefe e subordinados. Esses valores condicionam todos
os elementos estruturais.

¢ Feudos, redundancia de atividades, falta de cooperacao entre areas,
competicdo entre dreas, ciclos longos, muito tempo de espera entre
atividades etc. sdao dilemas e ndao problemas. S3ao decorréncias
indesejaveis de coisas valorizadas pelas pessoas que trabalham neste
modelo de organizacao.
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*Em Psicologia Social isso é tratado
como cognigdo social: o ajuste dos
comportamentos a dada cultura.

e A organizacdo departamental tradicional tende a ser substituida pela
organizacdo integrada e orientada para processos. Este novo modelo
se caracteriza pelo enfraquecimento dos territérios e fortalecimento de
uma rede de relacionamentos. Em grande parte, ele é viabilizado por
uma simbiose entre organizacdo e software.

Neste modelo de organizacdo, a pressdao dos superiores hierdrquicos
tende a ser substituida pela pressdo dos pares na busca de objetivos
comuns. As atividades sdo agrupadas levando-se em conta tanto os
processos quanto as fungdes.

A transformacdo de um modelo de organizacdo em outro requer
mudangas em dois planos: o cultural e o dos elementos estruturais.
No plano cultural, é necessario alterar modelos mentais, crengas, valores,
enquanto no plano estrutural, além de implantar um software integrador,
€ necessario alterar elementos que preservam ao longo do tempo a
cultura de ndo integracao.

Peopleware, segundo Hehn (1999: 16), é a interacdo das pessoas e seus modelos
mentais, valores e crencas, com diversos elementos estruturais intimamente ligados
a elas. Elementos estruturais sdao formados por politicas e sistemas de recursos
humanos, que desenvolvem recrutamento e selecdo de funcionarios, avaliacdo de
desempenho, remuneragdo, premiagao, carreira, papéis e responsabilidades, l6gica
da estruturacdo dos objetivos e estrutura organizacional. Fazendo uma analogia
com a “teoria dos sistemas sociais”, em Luhmann (2011), peopleware seria um
sistema social fechado e autorreferente, com modelos mentais, valores e crencas
(apesar do autor trabalhar com a categoria consciéncia). Voltando a informatica,
Hehn (1999: 16) chama de “casca” elementos que representam o ambiente. Para
nés, em Luhmann (2011), para manter o sistema vivo é necessario que mantenha
a harmonia com os elementos estruturais, caso contrario, havendo irritacées do
ambiente e do entorno, podem leva-lo a mudar suas estruturas. Essa caracteristica
de produzir a simesmo é chamada de “autopoiese”, no¢ao cunhada em Maturana e
Varela (2001) e aplicada na “teoria dos sistemas sociais”, de Luhmann (1997).

O plano cultural (resultado de interacGes) e o estrutural (de dada organizagdo
social) estdo interligados como um todo, por essa razdo os dois planos estdo
sistemicamente ligados um ao outro. A abordagem sistémica, em Luhmann (2011),
corrobora para a verificacdo dessa dimensdo do peopleware, pois se trata de uma
perspectiva sistémica estrutural-construtivista. A transformagdo no plano cultural se
da pelo processo de mudanca nos elementos que estdo no nucleo do peopleware,
ou seja, modelos mentais, crencas e valores. Essas varidveis influenciam e moldam
umas as outras®: “No entanto é um engano imaginar que as pessoas so resistem as
mudancas ruins. Para grande parte das pessoas, mudar, independente de qualquer
tipo de mudanga, causa grande desconforto” (HEHN, 1999: 40).

Hehn (1999) diagnosticou esse comportamento da organizacdo como “sindrome
da princesinha”, pois assim como uma princesa presa em seu castelo, muitas
organizagOes ficam a espera de seu salvador. Essa doenga é responsavel pelo
fracasso de muitos projetos. Histdrias de princesinhas sdao conhecidas por todos.
Ela é bela e dedicard todo seu amor ao seu salvador. E é sé. O resto do esforgo
cabe ao principe (HEHN, 1999: 75).

Embora pareca uma solucdao improcedente, ndo é errado contratar uma
solucdo em TI. Ao contrdrio, uma boa solucdo em Tl acelera a transformacao
organizacional necessaria em termos de informacdo (hardware, software). Mas
um problema comum nas organiza¢Ges estd no fato de se acreditar que basta
contratar uma solugdo técnica em informatica para se superar adversidades,
sendo que muitos problemas podem ser comunicacionais (envolver, interagir,
compartilhar e comunicar): peopleware. Quando a organiza¢do ndo consegue
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6 Muito comum com a licitacdo ou
contratagdo direta de novos programas
e aparatos técnicos, informaticos

e informacionais.

7Aqui, um ponto de interesse nosso no
qual chamamos a atencdo do leitor:

os modelos mentais e, mais a frente, a
questdo das consciéncias em Luhmann
(2011) como base de comunicacdo e
interacdo, o que configuraria, como
processo comunicacional, a dimensdo
humana do peopleware.

8Senge (1998) trabalha com premissas
bem gerenciais, diferente de Luhmann
(2011), que é mais focado em interagGes
fluidas e processo de construgdo da
realidade, a partir da comunicagdo.

atingir a percep¢do de compartilhamento humano com a solugdo proposta
pelo “salvador”, como se referiu Hehn (1999), ela ndo se salvara. E com a
mesma rapidez que contratou a solucdo em TI, facilmente recorrerd a mesma
estratégia, comprando novamente outra solu¢do (torcendo para dessa vez
ter encontrado a superacdo de dada adversidade)®. Fazendo analogia com a
“sindrome da princesinha”, se as pessoas de dada organizacdo quiserem ter um
sistema de informagdo que atenda a suas necessidades nao basta contratar a
solugdo em TI, mas envolver o peopleware e os usudrios nessa sistematizagao
informacional (e comunicacional).

Hehn (1999: 47) diz que existe nas organiza¢des uma estrutura sistémica invisivel e
poderosa que mantém a estabilidade ao longo do tempo e que, enquanto as pessoas
nao perceberem esse mecanismo, suas agles de transformacdo sdo ineficientes
e incapazes de produzir algum efeito, e no final ndo hd mudancga. Seguindo essa
linha de pensamento, o autor identifica dois tipos de correntes: (1) a dos que
alteram elementos estruturais na organizacdo e (2) a dos que alteram a percepgao
da realidade e o comportamento das pessoas. E como as duas correntes ndo se
integram, nenhuma das duas obtém sucesso se aplicada isoladamente (lbid.).

O ideal seria que existisse uma terceira corrente que fosse o misto das duas: capaz
de realizar uma transformacdo de sucesso com integracdo de acbes de carater
técnico e humano, e assim atuar nesse contexto como um todo. Esse mesmo
mecanismo mostra que quando as pessoas ndo sdo boas para perceber o todo,
produzem resultados que reforcam a crenga de que a melhor maneira de se organizar
é por especialidade funcional. Assim o ciclo se fecha e se instala uma dinamica
organizacional que ird manter a organizacdo operando no modelo departamental
funcional indefinidamente (Ibid.). Essa dindmica organizacional é composta por
um ciclo de reforco no qual modelos mentais moldam estruturas; as estruturas
definem padrdes de comportamento; os padrdoes de comportamento determinam
os resultados que sdo obtidos; os resultados reforcam os modelos mentais’ (lbid.).

Muito utilizada em outras areas, a tradigdo sistémica de A quinta disciplina, de
Peter Senge (1998), tendo o raciocinio sistémico como base do “aprendizado
organizacional” e como um degrau para a mudanga emancipadora de conflitos e
problemas, diz que modelos mentais sdo imagens, pressupostos e histdrias que
carregamos em nossas mentes sobre nés mesmos, outras pessoas, instituigdes e cada
aspecto do mundo. Eles influenciam fortemente aquilo que vemos e o que fazemos,
mas as pessoas nao tém consciéncia da maioria deles. Os que sdo percebidos, em
geral, s3o tidos como verdades dbvias, ndo questionadas®. E uma tradigdo sistémica
diferente da nossa, a partir de Luhmann (2011), mas também retrata o aspecto da
consciéncia (para aquele autor, entendido a partir da nogdo de modelo mental).

Nesse sentido, De Toni, Milan e Hexsel (2007) e De Toni et al. (2012) fazem um
breve panorama do entendimento de diversos autores sobre modelos mentais:
(1) Le Boterf (2003 apud DE TONI, 2007, 1, 5, 6), na ideia de que os modelos
mentais podem auxiliar na construcao da competéncia para facilitar a dindmica
estratégica de mudanca e inovagao nas empresas; (2) Fonseca e Fernandes (2000
apud DE TONI, 2007, 4), que postulam a estratégia adotada pelas organizacdes
como fator determinante no entendimento do pensamento dos gestores, em
seus conteudos e mecanismos; (3) Kenneth Craik (1943 apud DE TONI, 2007,
3), autor que define que o ser humano traduz os elementos do ambiente em
modelos mentais, manipulando suas representacdes simbdlicas; (4) Gardner
(2005 apud DE TONI, 2012, 540, 560), que entende o modelo mental como
uma representacdo dinamica ou simula¢do do mundo e constitui uma maneira
especifica pela qual o individuo percebe, codifica, retém e acessa informacdes;
(5) Ruff e Shoho (2001 apud DE TONI, 2012, 540), que defendem a fato da
construcdao de modelos mentais por conta de o individuo servir de processo
de representacdo e comunicagao interna e com o meio ambiente, em um ciclo
continuo entre a experiéncia, avaliagao e aplicagdo de determinados conceitos;
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e (6) Chapman e Ferfolja (2001 apud DE TONI, 2007, 3), sobre aspectos-chave
dos modelos mentais como eles ndo sendo simplesmente repositérios de
aprendizado passado, mas também as bases para a interpretacdo do que esteja
acontecendo atualmente, além de que eles influenciam fortemente a acdo
das pessoas. E, sobretudo, os modelos mentais sdo um processo socialmente
mediado (o grupo, o contexto cultural de onde a pessoa procede, o contexto
organizacional e os canais de informacdo sdo agentes influenciadores na
formacdo dos modelos mentais das pessoas que compdem uma organiza¢do).
Inclusive, além da noc¢do de consciéncia (caracterizada por esses autores como
modelo mental), enfatizamos a questdo da media¢do, nocdo central de um
processo de interacdo e de comunicacao.

Voltando a Hehn (1999), no peopleware o autor trabalha a visdo dicotémica que
uma mesma organizacao pode ter, dependendo do ponto de vista de cada pessoa:
duas pessoas com modelos mentais diferentes podem observar o mesmo objeto
de formas diferentes e, assim, descrevé-lo de modos distintos, uma vez que o
veem sob perspectivas diferentes.

Departamento tradicional Integrada e orientada para processos
Toda informacdo deve ser colocada no
sistema integrado, que fara uso adequado
dela e a liberara para as pessoas autorizadas.

A informacdo pertence a quem a gerou,
informacédo é poder.

Valorizacdo da propriedade, do poder Valorizagdo das redes de relacionamentos,
hierarquico, da relacdo entre chefe e da relagdo entre pares no fluxo dos
subordinado. processos.
A - Tendéncia a formar pessoas com visdo do
Tendéncia a formar especialistas.
processo.
Defesa da propriedade. Defesa dos objetivos comuns.

E importante fazer o chefe e os pares (no
fluxo dos processos) felizes.
Relacionamentos pessoais concentrados Relacionamentos pessoais distribuidos pela
na area funcional em que a pessoa atua. organizagao em fungdo do processo.
Reforgam a importancia da especialidade, |Reforgam o valor da gestdo por processo, a
da necessidade de comando forte e eficacia da pressao dos pares no atingimento
presente para integrar as pessoas. de objetivos comuns.

Feudos, duplicidade de atividades, ciclos
longos com muito tempo de espera.

O importante é fazer o chefe feliz.

Times virtuais, integracao e ciclos curtos.

Resultados globais mais importantes que

Visdo setorial prevalecendo sobre o todo. .
setoriais.

Quadro 2: Formas de Organizacdo (HEHN, 1999)

Em suma, em organizacdes com perspectivas diferentes, seus membros
pensam em consonancia com a dindmica organizacional propria da organizagao.
O Quadro 2 relaciona de forma comparativa a dindmica organizacional de duas
formas distintas de organizagdao em Hehn (1999), a organizagao de departamento
tradicional e a integrada e orientada para processos.

Hehn (1999) entende, aplicado ao universo do peopleware, que os modelos
mentais sdo tanto o ponto de partida da dindmica organizacional quanto a
consequéncia dos resultados obtidos pela organizagdao. Uma organizagdo estd
repleta de modelos mentais coletivos que moldam as a¢des e os comportamentos
das pessoas, como que tipo de informacdo deve ser distribuido e quem deve ter
acesso a que tipo de informacao.

Hehn (1999) destaca a “rede de relacionamentos” como um dos valores mais
significativos do modelo organizacional. A rede de relacionamento estabelece
uma conexdo entre as pessoas que tém objetivos comuns considerados até
mais importantes que o sucesso pessoal separadamente: “Pessoas tém uma
necessidade dominante de viver, reproduzir-se e estar em sociedade; a habilidade
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°Em Luhmann (1997, 2011), o homem
esta imerso na Comunicagdo. Em Pierce,
imerso em significado. Em Saussure,
imerso na linguagem. Falamos em
imersdo por estar inserido e ocupar um
lugar de visdo e de fala na realidade,

a ser validada e configurada com
perspectivas tedricas diferentes (muitas
delas utilizando a cultura) e tendo a
cognicdo como fenbmeno comum.

90 negécio fiscal e tributario da
Subsecretaria de Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo (Sutic) da
Secretaria de Estado da Fazenda (SEF)
do Distrito Federal.

1 Em que homem-homem, homem-
magquina e eu-eu podem ser tomados
na classificagdo de Luhmann (2011)
como alter e ego.

2para retomar o jargdo de TI: regras
do negécio, ou seja, a logica das rotinas
organizacionais.

de interacdo reciproca com os outros inclui a de se comunicar e estabelecer
relacbes baseadas na confianga e no amor e a de colaborar em atividades
primarias como o trabalho” (HEHN, 1999: 63).

Hehn (1999) aponta para o lado relacional do peopleware: a rede de
relacionamentos que cobre toda a organizacdo se viabiliza por uma forte
integracdo entre as pessoas e outro instrumento, um software integrador:

O software é o “instrumento” que permite que todas as pessoas de uma
organizagdo, mesmo sem estar proximas ou falando umas com as outras
frequentemente, trabalhem integradas. Permite também que as informacdes
que todas estas pessoas tém sejam consolidadas, avaliadas, usadas para
planejamento e simulagGes etc. (HEHN, 1999: 65).

Embora o autor tenha explicado o modo como a TI, por intermédio de um
software, contribui para a intera¢do da informacdo entre pessoas, estabelecendo
uma simbiose mutua entre a importante aplicabilidade de um software e a conexao
entre as pessoas numa organiza¢gdo, o mais importante que ndo se pode deixar
passar despercebido é a compreensdo de que a verdadeira integragdo ocorre
primeiro na mente das pessoas. Ou melhor, no peopleware: a partir da producdo e
compartilhamento de sentidos. Para nds, o software pode ser viabilizador, mas ndo
a integracao em si.

Peopleware, cibernética e sistemas sociais

Estamos falando em equipes de Tl e a parte humana desse contexto:
peopleware. No pensamento sistémico, Luhmann (2011) recorre a cibernética
para descrever sua sociedade. E somos signatdrios desse pensamento ou mesmo
compartilhamos dessas lentes para entender o objeto em estudo. Para Luhmann
(2011), estariamos imersos na comunica¢do e as interacdes comunicacionais
seriam as balizas de construcdo da realidade, para além das concepces tedricas
de processos cognitivos simbdlicos e signicos, conforme a semidtica (Charles
Pierce); ou mesmo processos linguisticos (Saussure)®.

Luhmann (2011) trabalha a consciéncia, advinda da interagdo comunicacional
para construir a realidade. Numa abordagem holistica, autorreferéncia e
heterorreferéncia seriam formas de superar a ideia cldssica da sociologia entre
sujeito-objeto, tomando isso nas categorias da cibernética (sistema, ambiente e
entorno). A principal mudanca é que sai do paradigma da a¢do social (Weber) e passa
para uma abordagem baseada na interagdo, muito importante para esta pesquisa.

Neste trabalho, entendemos como sistema psiquico cada individuo da equipe
de Tl e como sistema social as equipes e as organiza¢des que se observam e se
agrupam (ou nao) por elemento em comum de diferenciacdo entre sistemas e
ambientes. Para nés, o sistema funcional (ou subsistema) seria o sistema formado
pelas equipes de Tl, como no estudo de caso em questdo (BARBOZA, 2016)%.
Entendemos que cada individuo ou agrupamento de consciéncias e praticas
sdo sistemas fechados (dotados de suas convicgBes, mas sensiveis a percepgoes
do que ocorre no ambiente — ressondncia). Os sistemas psiquicos também
sdo sistemas cognitivos, ou seja, os profissionais de Tl (individuos) dotados de
pensamento, consciéncia e cognicdo apresentam possibilidades de comunicacdo
entre si (homem-homem), com as maquinas (homem-maquina) ou mesmo
consigo mesmo (eu-eu — autoconsciéncia)*?.

Os sistemas sociais existem quando hd comunicacdo: a matriz sobre a qual se
constréi a realidade, tendo como base desse processo. Os sistemas funcionais
(subsistemas) sdo o negdcio'? ou ramo de atuacdo que, no nosso estudo de caso é
aSecretaria de Estado de Fazenda (SEF) do Distrito Federal, codificado no binémio:
fiscal versus ndo fiscal; tributdrio versus ndo tributdrio. Mas também a prépria
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13 Enxergar a Subsecretaria de Tecnologia
da Informacgdo e Comunicagdo (Sutic)

e a Secretaria de Estado de Fazenda
(SEF) como linguagem ou estruturas e
agrupamentos sociais que determinam e
condicionam a construcdo da realidade,
consciéncia.

4 Enxergar a Subsecretaria de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagdo (Sutic) e

a Secretaria de Estado de Fazenda (SEF)
como sistemas psiquicos e sistemas
sociais em que ha trocas entre elementos
e participantes desses contextos para a
construgdo da realidade.

% A agdo social ndo existe em Luhmann,
s6 operagdes comunicativas. Por isso,
ele sai da Sociologia e transita para

a Comunicagdo. Comunicagdo indica
selecdo de informagdo (dados), em
conjunto com sele¢do de conteudo
(sentidos) e selegdo do que entendo
entre dados e sentidos.

16 A sociedade é organizada por decisdes.
O paradoxo de decisdo é escolher entre
o desconhecido. Decidir é escolher uma
realidade (certeza), dentre tantas que
podem existir (incerteza).

7.0 gestor operacional produz sentido

ao ler o ambiente organizacional e
entender um problema. Como ele
conhece as especificidades da instituicdo
(regras de negdcio), ele faz o briefing da
solucdo em Tl, exemplos: um sistema

de frequéncia com ponto eletrénico nos
estacionamentos acionado por leitura
Optica de cracha ou um de pagamento
gue ja calcule horas extras e tributos.
Esses problemas sdo demandados

para virarem solugGes em sistemas
computacionais. O problema é digitar
valores. A solugdo € criar um sistema de
leitura dptica e cddigo de barras. Gestores
sdo mais atividade meio e organizacional,
em Tl. Mas o peopleware tem como
escopo as quatro fungdes (a relagdo entre
atividade meio e atividade fim).

180 gestor técnico ndo esta tdo ligado
ao briefing em si, como sentido, mas

ao maximo ajuste possivel do briefing
(planejamento) a solugdo em TI (sistema
a ser entregue). Gestor operacional

e gestor técnico sdo a parte mais de
atividade meio da Tl: administracao,
planejamento, monitoramento,
gerenciamento de recursos humanos
(métrica de pontos de fungdo: contagem
de produtividade em TI), controle,
prospeccdo de impactos sociais,
econdmicos, funcionais e ambientais em
TI. Reforcando que gestores sdo mais
atividade meio e organizacional, em TI.

Subsecretaria de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (Sutic), codificada em
tecnologia da informacgdo versus ndo tecnologia da informacdo. O ambiente ou
entorno podem ser vdrias coisas a partir da delimitacdo de uma referéncia que se
diferenciaria (ou ndo) de algo, tendo como pressuposto o fechamento operacional.

O acoplamento estrutural indica exatamente as interacdes dos sistemas
(psiquicos e sociais) com o ambiente ou mesmo com outros sistemas, o que
também pode incorrer em interpenetragdo, que seria a troca mutua entre
sistemas em suas interagdes. Nesse sentido, lembramos que as equipes de Tl da
Sutic podem estar fechadas operacionalmente para varios eventos e estimulos
do ambiente (ruidos, irritagées, estimulos e contingéncias), mas que os sistemas
psiquicos sdao dotados de atividade cognitiva, ou seja, percebem estimulos do
ambiente (ressondncia) apesar do isolamento operacional. Distanciamos esses
sistemas da acdo social da Sociologia Classica com base no estruturalismo®® e os
aproximamos da cibernética**: opera¢bes®®, programacdo, redunddncia, selecéo
e autopoiese (que se relaciona com a autoconsciéncia e convic¢do da identidade
— por diferenciacdo de si em relacdo a algo, que pode ser tanto individual quanto
organizacional, frequentemente explicada como alegoria de atividade metabdlica
a partir da Biologia). A mudancga nessa visao é nao ver a separagao entre homem-
realidade, homem-objeto, na forma tradicional da Sociologia Classica, mas
assumir uma visdao mais complexa (aceitando o imponderavel) e também nado
tendo o homem como centro da realidade, mas como parte dela.

Peopleware como comunicagao

O Quadro 1, com o paradigma comunicag¢éo como organizagdo (CASALI, 2006) é
baliza para esta secdao. No pensamento sistémico, podemos entender que tudo e
todos sdo organizados pela comunicagdo?, pois essa concepc¢do tedrica entende
que as relagdes de consciéncia sdo comunicacdo. Logo, o Quadro 3 é base de
interpretacdo e marcacao das fungdes comunicacionais em TI.

Peopleware

Tecnologia da informagao
(acesso a informagao)

Comunicagao
(produgdo de sentidos)

Definidor de sentido — cria o significado de uma
funcionalidade e solugdo em TI, a partir de um problema

no contexto do usudrio: Regras de Negdcio®. Paradoxo da
decisdo, selegdo, auto-referéncia, heterorreferéncia, decisGo,
autopoiese. Esse briefing é passado ao gestor técnico, que vai
coordenar essa demanda com o hardware e o software.

Gestor operacional ou
usudrio operacional

Ressonador de sentidos — supervisdo direta dos processos,
do briefing & homologacio da solug¢do em TI. E um facilitador
também de negociagdes entre os outros 3 profissionais®.
Ponte entre briefing, programacdo, funcionamento e
homologacgdo: subsistemas. Esta atento ao ambiente e ao
entorno: ressondncia. Coordena a equipe: interpenetragdo,
interagdo, estimulos.

Gestor técnico ou
supervisor entre usuario
e analista

(De)codificador de sentidos — codifica os sentidos
operacionais do usuario em linguagem de maquina
(programacgao, cédigo fonte, fabrica de software)*. O
briefing vira um sistema em dada linguagem (SQL, PHP,
Cobol, Html, Java). E a solugdo em Tl para um problema
informacional organizacional. Cria linguagens e protocolos
que sistematizam operacdes, estimulos, irritacées.

Analista de
desenvolvimento ou
programador (software)

Analista de suporte ou
mantenedor da estrutura
fisica tecnoldgica
(hardware)

Contingenciador de sentidos — informacao e sentidos
tomam corpo em ambiente e entorno, a partir da maquina
(infraestrutura, processamento, servidor, hardware)®.
Sem servidor, o programa nao funciona. Tudo que nao é o
individuo (consciéncia) é entorno e ambiente.

Quadro 3: Leitura comunicacional das fungbes em TI
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90 analista de desenvolvimento é o
programador, o engenheiro de software.
Analistas sdo mais a atividade fim, em TI.

20 analista de suporte, por natureza,

€ pensado como o mais instrumental

de todos, muitas vezes entendido

como o canal e como o mero polo da
informacdo (e ndo da comunicacdo).
Mas, em Luhmann (2011), ele é
responsavel por todo o entorno e o
ambiente que se observam (seres

vivos), além da autorreprodugdo em
autopoiese. Na falta de energia elétrica
(acesso a informacdo), encerra-se a
solucdo em Tl e qualquer possibilidade de
comunicacgdo (producdo de sentido), pois
nao ha informacdo. Essa funcdo é muito
atrelada ao paradigma comunicacional
de transmissao (transito e circulacdo

de informacdo, entrega do pacote de
dados), o que ndo existe no pensamento
sistémico em Luhmann (2011).

2! Nesse contexto, a decisdo é exatamente
0 que organiza a complexidade da
realidade: o imponderavel. Escolher

uma coisa de uma opg¢ao de mil coisas

é decidir. E, logo, organizar um sistema.
Na Sociologia Cl3ssica, seria agir (de agdo
social). Entendemos a Subsecretaria de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo
(Sutic) e Secretaria de Estado de Fazenda
(SEF) como organizagdo: agrupamentos
que sdo resultados de decisdes que
organizam a realidade. A mudanga no
organograma ou fluxograma é um bom
exemplo de uma decisdo que organiza

a realidade ou mesmo a organizagao. E,
para nés, a Comunicagao Organizacional,
organiza. Por isso, estamos com este
objeto de estudo em aprego: tentando
organizar as interagdes nas equipes de

Tl e vislumbrar ruidos e entendimentos
entre seus nucleos de sistemas
(hardware, software e peopleware).

22Regras do negdcio em Tl é o termo
para que a organizagdo diga como sdo as
regras que definem a execugdo de uma
determinada tarefa ou funcionalidade,
ou seja, 0 negdcio. Em Luhmann, pode
ser a programagdo: um rol de operagdes,
ou seja, de comunicagoes. Ela é feita nas
organizagdes com as decisdes, que viram
regras, redunddncia (repetigdo) e criam
modelos de procedimentos, de conduta e
tudo mais: o préprio contrato de servigos
entre organizagao e empresa de Tl, com
controle e supervisdo feitos pelo gestor
operacional e pelo gestor técnico.

O gestor operacional informa a demanda para a area técnica da Tl e aguarda a
funcionalidade solicitada ser atendida, para em seguida testd-la. O primeiro teste
é feito no ambiente de homologagdo (servidor de rede para teste com dados
ficticios) e, se aprovado, da o aceite informando para drea técnica que o programa
em linguagem de cddigo foi aprovado no teste e, portanto, deve ser enviado para
0 ambiente de producgdo (servidor de rede em que o usudrio opera o sistema com
dados reais). Apds a funcionalidade estar em produgao, o gestor operacional testa
novamente, agora no ambiente de produgao, para que se certifique que o briefing
(demanda, problema) para o gestor técnico, de fato foi atendido (solugao em TI).

O gestor técnico supervisiona a conformidade entre o briefing e o trabalho
realizado pelo analista de desenvolvimento (geralmente, este Uultimo é
terceirizado: fabrica de software; e os dois anteriores sdo das organizagGes que
contratam as empresas de Tl). E o coordenador entre as instancias de briefing
(problema) e a programacdo de um sistema (solucdao em TI). Como peopleware,
também atua no processo de tomada de decisdo*, na emissdo de parecer técnico
(supervisionando se a entrega do sistema fecha com a demanda).

Embora ndo seja o responsavel pelo negdcio (entender os problemas
informacionais organizacionais que precisam de um sistema e assinar demandas
em prol disso), o gestor técnico deve ser conhecedor o suficiente das regras de
negdcio?? para que consiga avaliar uma demanda (supervisdo), sugerir melhor
aplicabilidade de sua funcionalidade (in loco — reunides com programadores),
de forma a tornar um sistema o mais amigdvel possivel ao usuario (inteligivel e
comunicavel). Com tudo isso, o gestor técnico (facilitador corpo a corpo, face a
face) age sem exceder a demanda original do gestor operacional (planejador)%,
pois é estabelecido no contrato entre organizacdo® e empresa de Tl (geralmente
terceirizada) que as demandas sejam pagas por producdo (métrica de pontos
de funcdo — cddigos bindrios, como trabalhou e ndo trabalhou; confere e
ndo confere)®.

O analista de desenvolvimento é visto como o (de)codificador de sentidos pois
interage com o enviado pelo ressonador: entendendo o briefing e processando
a solugcdo em Tl com linguagem de programacdo (maquina, codigo e software).
Em seguida, repassa o codigo para o analista de suporte (contingenciador de
sentidos) inserir na maquina (hardware). Apds a conclusdo da demanda, o analista
relata todas as tarefas executadas e com isso mensura o custo da demanda.
Em seguida, comunica a area de infraestrutura (hardware), solicitando ao analista
de suporte que o cédigo seja transmitido para o ambiente de homologacao, no
qual serd testado pelo solicitante da demanda (organizagdo — gestor operacional),
ou seja, o definidor de sentido. Novamente, a homologacao trabalha com cddigos
bindrios, como demanda e ndo demanda; briefing e nao briefing.

A prdépria automacgdo de uma solugdo em Tl pode ser entendida como meio de
comunicag¢@o simbolicamente generalizado que produz operag¢bes e sentidos.
Um exemplo é o caixa de supermercado com calculadora manual e a baixa no
depdsito (manual também). Ambas podem ser automatizadas em uma solugdo
de leitura dptica e sistema de baixas de estoque.

O analista de desenvolvimento, (de)codificador de sentidos, em Luhmann (2011),
opera codigos bindrios, como: solugdo e ndo solugao; problema e ndo problema.
Codifica operagées: interagOes entre o individuo e o sistema. Essas operagdes sao,
fundamentalmente, comunica¢do. E a programag¢do: um rol de operac¢des, ou
seja, de comunicagles. A programacao é feita nas organizacdes com as decisdes,
que viram regras, redunddncia (repeti¢do) e criam procedimentos e protocolos
nas maquinas, mas também ac¢des e condutas nos individuos.

O analista de suporte tem muito a ver com a cibernética: para estabelecer a
ligacdo informacional e comunicacional entre maquina (hardware), linguagem
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2 Gestor operacional, como planejador,
€ quem decide e a decisdo é uma forma
de comunicacao. Ele faz a selegdo do
gue é a solugdo em TI, por exemplo, a
partir de selegdes, percepgbes, que ele
faz dos problemas organizacionais que
um dispositivo em Tl poderia melhorar
0S Processos.

% QOrganizagGes sdo oriundas de
decisdes e sentidos criados no arranjo
de dado grupo social. Vimos essa
nog¢do em Casali (2006) e ela também
existe em Luhmann (2011). E base da
comunicagdo como fator de construgdo
da realidade e organizagao do social.

% Gestor operacional planeja e gestor
técnico supervisiona o processo de
producdo da solugdo. quem aprova

0 projeto é o gestor operacional e ha
reunides de testes e entrega para ele.
mas quem esta in loco acompanhando
testes e negociando a progressdo e as
dire¢des, munindo o gestor operacional
de informacgdes para o processo decisorio,
é o gestor técnico, que também decide,
mas dentro da formalizagdo contratual,

seu script para a supervisdo dos trabalhos.

E o Gestor Técnico que quantifica a
métrica de produtividade (pontos de
fungdo) para que o gestor operacional
autorize remuneragdo dos profissionais
envolvidos. E o gestor técnico também
da aval a testes menores, pontuais e mais
frequentes que sdo feitos sem entregas
formais, parcial ou integral, da solugdo
em TI.

% Geralmente, esta funcdo na equipe
de Tl possui um canal de comunicagdo
especifico por possuir um carater de
suporte local (ou até mesmo on-line
com o usudrio). Frequentemente, é

o profissional que da suporte a todos
os colaboradores da organizacdo que
acessam computadores, 0s Usudrios.
Seu canal de atendimento é via telefone
ou e-mail institucional direcionado ao
helpdesk.

%7 Algo como um canalizador de
sentidos, evocando o canal como uma
instancia do paradigma de transmissao:
emissor, mensagem, cédigo, canal,
receptor e feedback.

codificada (software) e o humano (comunicagdo). Costuma ser um funcionario
terceirizado e contratado pela organiza¢gdo que solicita uma solugao em Tl e
é responsavel por dar suporte de hardware, maquinas, servidores de rede,
operacbes em banco de dados®.

O analista de suporte (contingenciador de sentidos) €, por natureza, pensado
como o mais instrumental de todos, muitas vezes entendido como o canal e como
o mero polo da informacdo (e ndo da comunica¢do)?’. Mas, em Luhmann (2011),
ele é responsavel por todo o entorno e o ambiente que se observam (seres vivos),
além da autorreprodug¢éo em autopoiese. Na falta de energia elétrica (acesso a
informacdo), encerra-se a solucdo em Tl e qualquer possibilidade de comunicagdo
(producdo de sentido), pois ndo ha informac¢do®. Essa fun¢do é muito atrelada ao
paradigma comunicacional de transmissdo (transito e circulagdo de informacao,
entrega do pacote de dados), o que ndo existe no pensamento sistémico em
Luhmann (2011).

O analista de suporte (contingenciador dos sentidos) é um tanto limitrofe
como comunicacdo, em Luhmann (2011), pois ele faz sele¢do de informagdo
(dados) e selecdo de contetido (sentidos). Seu trabalho da acesso ao usuario a
dada informacdo (processamento de dados) e medeia sentidos quando esse
usuario utiliza o software e interage com os estimulos das funcionalidades em
TI. A contingéncia é uma demanda de estimulos: ruidos, irritacbes, operagoes.
Sdo impulsos a serem percebidos como construtores da realidade (paradigma da
consciéncia) e ndo transmitidos apenas (paradigma da transmissdo)®.

Geralmente, a falta de sintonia entre fabrica (software) e infraestrutura
(hardware) (centro de informatica) impacta diretamente na confiabilidade dos
testes nos dois ambientes (homologacdo e producédo), o que confunde o definidor
de sentido (e o deixa muitas vezes bastante irritado)*°. Como sintoma, frente a
guem demandou e paga pela solucdo de TI, esse desencontro acaba gerando
um jogo de empurra-empurra entre fabrica e infraestrutura!. Esse é o cerne
dos problemas do peopleware: nas rotinas de Tl, alter e ego, como consciéncias
individuais sdo o observador e o observado. Estamos sempre observando e
sendo observados. A ressondncia é essa observacao, tanto de sistemas quanto
do entorno. O jogo de transferéncia de responsabilidades no peopleware em
muito pode ser entendido como acoplamento estrutural (individuo interage com
0 ambiente — houve troca com o entorno; e como interpenetracdo (quando dois
ou mais sistemas trocam interagGes entre si e os dois evoluem juntos).

Consideragoes finais

O objetivo foi de registrar uma analise interpretativa do pensamento sistémico
com énfase em processos comunicacionais, como o proposto em Luhmann (2011).
Ha outras perspectivas sistémicas, com Peter Senge, Gregory Bateson, Ludwig
Von Bertalanffy, Fritjof Capra, entre outros. Apesar do pensamento sistémico e de
abordagens tedricas serem um tanto abstratas, consideramos que formalizamos
um registro sobre o assunto, com a limitacdo de nao se desenvolver algo mais
empirico nessa perspectiva. Entretanto, enfatizamos que Barboza (2016) possui
um estudo de caso sobre o assunto tratado. Tanto que é a pesquisa empirica
que da suporte a esta discussdo. Acreditamos que a abordagem interdisciplinar
possa motivar novas pesquisas e discussGes sobre o tema em aprego, visando a
produzir mais conhecimento sobre as dimensdes das pessoas em Informatica e
Comunicacdo, além de poder ajudar na questdo dos processos de aprendizado e
inovacdo, passando por Economia, Administracdo, Educacdo, Psicologia Cognitiva,
Psicologia Organizacional e do Trabalho, entre outros saberes.

Para nds, é uma oportunidade de poder fazer de fato esse registro e dar
oportunidade de indexa-lo de forma a ampliar os estudos em Comunicacao,
assim como motivar o estudo de fenbmenos comunicacionais como temas de
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H3 o “encerramento operativo do
sistema”, quando o sistema nunca se
abre e acaba perdendo a percepgao

com o que acontece a sua volta,
conforme vimos em Henn (1999)

sobre as mudangas organizacionais e

a dinamica organizacional: ambiente.
Esse descolamento, distanciamento,
guando muito intenso (o que ndo se
confunde com o fechamento operacional,
fechar as portas, mas estar atento a
guem bate a porta), pode levar ao fim
do sistema (seja ele psiquico ou social).
Nos sistemas psiquicos, a morte de um
individuo representa isso. No nosso
enredo, das equipes de Tl, poderia ser
quando o sistema ndo conseguiu evoluir.
A interagao como todas as comunicagdes
com sistemas psiquicos (pessoas) e sociais
(pessoas e coisas) que tentem organizar
ou construir a realidade diminuindo

sua complexidade ou incertezas
(improbabilidade da comunicagdo).

Se para Saussure estdvamos imersos

na linguagem e para Luhmann (2011)

a realidade é construida com base na
comunicagdo, Ndo esquecamos que se
comunicar é simplificar o imponderavel.

20 paradigma da consciéncia tem como
base a ideia de que as mensagens nao
sao transmitidas, mas percebidas. E sdo
essas percepcoes que ddo a consciéncia
e a construcdo da realidade. Ndo ha um
ponto fixo para o sujeito, o que torna
um contexto ndo linear, complexo.

Ideia central: compartilhamento de
sentidos. Analista de suporte como
contingenciador de sentidos (nutrindo
ambiente e entorno com sentidos

que podem ser selecionados - ou nao

- por consciéncias).

30Em Luhmann (2011), essa irritacdo de
quando o sistema é perturbado pode
ser entendida como formas de ruidos,
estimulos e contingéncias.

31530 areas em TI: (1) Administragdo de
Banco de Dados; (2) Administragdo de
Redes; (3) Arquitetura da Informacdo;

(4) E-Commerce; (5) Processamento

de Dados; (6) Programagao; (7)
Qualidade de Software; (8) Seguranga da
Informacao; (9) Sistemas; (10) Suporte
Técnico em Informatica; e (11) Tecnologia
da Informacdo — esta ultima com divisGes
de Informdtica, Sistemas da Informagao,
Consultoria de Sistemas, Planejamento,
Organizac¢do e Controle Administrativo.

pesquisa em outros departamentos. E certo que ndo cremos que a comunica¢io
interpessoal seja um dominio exclusivo da Comunicagdo, mas, como pesquisadores
da drea, sabemos que os estudos nesse sentido ainda sdo rarefeitos. Por ser um
saber recente, ora entendido como objeto, ora entendido como area (perpassada
por outros tantos saberes), a Comunicacdo deu muita énfase a processos que
caracterizam as profissdes contidas na Comunicagao Social (a triade classica:
Jornalismo, Publicidade e Propaganda e Relag¢Ges Publicas). E, recentemente,
comega a se abrir para outras possibilidades de pesquisa. Nesse sentido,
registramos duas perspectivas de estudo na Comunicagdo.

A primeira é a comunicag¢@o nas organizagées (CASALI, 2006): a comunicac¢do
entendida como os fluxos informacionais que emergem de dada organizagdo
por cultura, identidade, departamentalizacdo, entre outros. Essa nogdo estd
muito atrelada as carreiras e profissdes que codificam, formatam e transmitem
mensagens a partir de noticia, campanha, eventos e relacionamentos como
tarefas classicas das ocupacgGes e labores da Comunica¢do Social. No entanto,
uma equipe de faxina, outra de seguranga e ainda uma de Tl também tém sua
dimensdo comunicacional na perspectiva integrada (KUNSCH, 2003) atribuida a
comunica¢@o administrativa e a comunica¢éo interna (esta mais caracterizada
pela direcdo do fluxo — interno ou externo, do que pelo contetdo deste). Aqui,
a organizacdo vem antes da comunicac¢do, pois é preciso departamentalizacdo e
distribuicdo de tarefas que configurem os fluxos da comunicagdo institucional,
mercadoldgica, administrativa e interna. Essa nog¢do é mais fechada no dominio
de saberes e fazeres das profissGes cldssicas da comunicagdo, em que todo e
qualquer outro saber é colocado na nog¢dao de comunicag¢éo administrativa.
O mundo é separado entre comunicadores e administradores.

A segunda é a comunica¢Go como organizagdo (CASALI, 2006): a organizagdo
existe por eu ter a consciéncia de que pertenco a ela, muito antes de ter um crach3,
ter uma lotagdo e acesso a um prédio. A organizagdo pode ser esse emaranhado
de elementos, mas antes de tudo é a o ajuntamento social de consciéncias
que interagem entre si. Antes de haver um CNPJ, um escritério e uma equipe,
existe a ideia comum de que ali existe uma organiza¢do: consciéncias. E isso é
comunicagdo em Luhmann (2011). A realidade é construida a partir das relagdes
entre consciéncias e pela comunicacdo. Aqui, a consciéncia como comunicacdo
é a propria organizac¢do (e ndo precisa passar pela departamentalizagdo que crie
um fluxo e uma tarefa para dada ocupacdo ou area profissional, conforme a outra
perspectiva). Essa no¢do é mais fluida na comunica¢do acontecendo em niveis
interacionais amplos, entre todos os seres vivos. O mundo ndo é dividido; é uno,
pois todos se comunicam.

Essa segunda perspectiva é bastante operacional com os pressupostos e
premissas com os quais Luhmann (2011), em sua definicio de pensamento
sistémico, trabalha. E uma vertente sistémica que endossamos como recurso
tedrico a pesquisadores que persigam os fendbmenos comunicacionais.
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