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RESUMO

Com a adogdo de modernas tecnologias de informacdo e comunicacdo, cresce uma necessidade de
adotar metodologias capazes de entender como os individuos interagem, trabalhando em cooperagdo
e como a tecnologia pode contribuir para essa interacdo dentro das organizacdes. Nos sistemas de
informacdo auxiliados por computador, um modelo de desenvolvimento interativo e uma forma de
trabalho cooperativa, quando analisadas socialmente, contribuem para o aumento da eficiéncia
organizacional. O redesenho de solucdes, tornando-as mais palpdveis, a observacdo e a
reconstrugdo de situacoes de conflito, possibilitam identificar como os sistemas de informagcdo devem
ser “construidos” e assim, atender melhor as reais necessidades da organizacdo. A consideragdo dos
aspectos sociais conduz a uma abordagem de desenvolvimento que vai além dos requisitos
atualmente adotados em métodos de engenharia de sistemas de software. Nesse contexto, esse
trabalho faz uma pesquisa bibliogrdfica abordando a contribuicdo que individuos integrados em suas
tarefas podem proporcionar ao crescimento e ao aperfeicoamento organizacional e tecnoldgico.
Também serd mostrado como prdticas de Human Computer Interaction (HCI) e Computer-Supported
Cooperative Work (CSCW), quando adotadas de forma planejada, podem auxiliar o trabalho de
andlise, projeto, desenvolvimento, manutengdo e uso de sistemas de informagdo, contribuindo para
uma maior eficiéncia organizacional.



1. INTRODUCAO

A adogdo de novas solugdes de tecnologia de informacao e comunicacdo se ressente da
consideracdo do fator humano. Apenas a consideracdo de elementos puramente
computacionais ou organizacionais ndo consegue cobrir o espectro de complexidade das
relacdes entre pessoas, computadores e organizacdes. E nesse sentido que os estudos em
sistemas de informagdes tém evoluido. Atualmente, alguns autores afirmam existirem 3
diferentes orientagcdes paradigmaéticas nas pesquisas em sistemas de informagao. KOSKINEN
ET AL (2005), entendem por orientacdes paradigmdticas um conjunto de premissas
ontoldgicas e epistemoldgicas que contribuem para o entendimento comum de um grupo de
cientistas, ndo necessariamente uma linha de pesquisa. Nesses termos, definem as trés
orientagdes paradigmdticas como sendo: Sistemas de informacdo orientados aos
computadores (Computer-oriented Information Systems — CIS), sistemas de informacao
orientados a gestdo (Management-oriented Information Systems — MIS) e por ultimo os
sistemas de informacao orientados as pessoas (Human-oriented Information Systems — HIS).

As duas primeiras orientagdes atribuem um papel central ou para a tecnologia ou para
a organizagdo, deixando o individuo como um elemento secundério nestas relacdes, ja a
ultima visdo (HIS) coloca o ser humano como elemento central destas interagdes entre
homem, méquina e organizacdo. Neste caso, o individuo passa a ser a maior preocupagao nos
estudos em sistemas de informacdo, sendo para ele voltadas todas as ateng¢des desde o
desenho inicial de um sistema, o seu desenvolvimento, implantagdo e posterior utilizacao.

Ao considerar o individuo como elemento principal se torna necessario conhecer como
este elemento interage com os seus pares € com outros grupos. Por este motivo esta
abordagem mantém o foco nas comunica¢des entre os individuos, uma vez que os
computadores sao utilizados apenas como um meio de transmissdo de significados. Suas
relacdes sociais sao fundamentais para que se possa determinar estes significados, as crengas e
a cultura vigentes neste grupo social.

As préticas sociais, quando consideradas, contribuem significativamente para uma
metonimia na visdo mecanicista e positivista que ainda predomina na drea de sistemas de
informacao. Engatinhando, mas de certa forma avancando, fatores humanos comegam a ser
destaque em relagcdo a atitudes populares com a de “alinhar atividades organizacionais aos
avancos tecnolégicos”. Através de estudos contemporaneos, DOURISH E BUTTON (1998),
destacam a importancia e a contribui¢do positiva que pode ser dada por uma mudanga de
direcdo, capaz de resplandecer a subjetividade das relacdes humanas e sociais em seu
ambiente, principalmente, o desenvolvimento e a ado¢do de tecnologia pelas organizagdes.
Mudangas significativas e planejadas, incorporadas de uma perspectiva socioldgica, prometem
contribuir expressivamente para desenvolvimento e o auxilio da filosofia Human Computer
Interaction (HCI) e do Computer-Supported Cooperative Work (CSCW). Claramente,
observando individuos e suas relacdes em grupo, pode-se adequar em maior nivel de
satisfacdo, a mediacao tecnoldgica. Esse fato, proporciona uma maior rentabilidade na relagao
efetividade, custo e beneficio nas fases de desenvolvimento, implantacio e maturidade da
maioria das solugdes tecnoldgicas que auxiliam as tarefas humanas. Explorar de uma forma
holistica esta interacdo entre os individuos e os sistemas de informacdo leva a uma
contribuicao através da complementacdo (e algumas vezes da mudanga) de diversos fatores de
sustentacdao deste sistema. Esse artigo seguird na dimensdo de andlise do contexto social,
buscando, com o auxilio dos métodos qualitativos, colaborar com o uso das tecnologias dentro
das organizagdes.



2. 0 QUE E ETNOMETODOLOGIA ?

O interesse em torno dos aspectos socioldgicos, presentes na relagdo entre tecnologias,
pessoas e organizagdes, vem modificando intensamente o estudo da gestdo dos sistemas de
informacdo. Md4quinas, tecnologia de informacgdo, equipamentos eletronicos, arquiteturas,
quando estudados na conjuntura de um contexto humano, sdo capazes de fornecer ricas
consideragdes e revelar impactos importantes dentro das organizacdes, conforme
HETHERINGTON E VANDEBERGHE (2002). Dentre as correntes socioldgicas, uma em
especial conhecida como etnometodologia, merece destaque. Segundo POORE (2000),
etnometodologia, é uma corrente socioldgica fundada pelo americano Harold Garfinkel em
meados de 1960 e inicio de 1970 e aperfeicoada por Harvey Sacks, fundador da Anélise da
Conversagdo. A idéia principal dessa corrente socioldgica € o estudo das formas mutantes de
interacdo do homem na sociedade. Contraria as demais linhas sociais, como: Funcionalistas,
Marxistas e a corrente Interacionista Simbdlica onde predominam, mesmo em niveis variados,
a aceitacdo conceitual de uma sociedade ordenada e sist€émica. Os etnometodologistas, de
acordo com POORE (2000), defendem que a sociedade, mesmo aparentando uma ordem, é
ilusdria, desordenada e cadtica. A etnometodologia provoca uma reviravolta na sociologia
tradicional, pois, além da concepcdo singular da construcdo social, ataca exatamente a
maneira como os dados sdo coletados e tratados. Para a etnometodologia, a abordagem
quantitativa que sO se preocupa com a entrada e a saida dos dados sem observar o processo
como sao construidos, ndo reflete adequadamente o modo de constru¢@o da realidade.

Ostentamos muitas vezes que, por hipétese, todos somos socidlogos em estado pratico.
O modo real, ja se acha compreendido e descrito pelas pessoas. Cada grupo social seria capaz
de compreender-se a si mesmo, comentar-se e analisar-se. Para os estudos em
etnometodologia, tudo isso € pura utopia.

A “ordem objetiva”, como a maioria dos estudiosos sociais insiste em analisar suas
pesquisas, vem ‘“cedendo’ espaco para as andlises “subjetivas”. Para HAVE (2002), apesar da
tensdo crescente entre “subjetivismo” e “objetivismo” presente em toda pesquisa qualitativa
(tipo de pesquisa apropriada para andlises sociais de elevado grau de subjetividade) esclarece:
“antes de avaliar qualquer aspecto do objeto estudado, é necessario uma imersao no campo e,
sobre tudo, um conhecimento do universo desse objeto”. Sobre esse panorama, e focando o
uso das tecnologias dentro das sociedades organizacionais, € impossivel adotar qualquer
“solucdo” tecnoldgica sem antes nos debrugarmos sob uma andlise comportamental, prévia e
circunstancial, de como agem os individuos dentro e fora de suas rotinas, passiveis de
influéncias grupais e do meio ambiente.

A etnometodologia fornece os artificios fundamentais para uma anélise reflexiva da
acdo. Esse fato, acrescido das técnicas de levantamento de requisitos, colabora intensamente
no desenho dos sistemas de informacdo, conduzindo o desenvolvedor ou gestor do projeto, a
uma visdo além da conversacdo simplista de um levantamento de requisitos (uma das etapas
difundidas na engenharia de software). Infelizmente, apesar da importancia destacada, as
conjunturas atuais das pesquisas e dos projetos de sistemas de informagao, pouco considera
fatores como senso comum e as relacdes sociais dentro das organizacoes.

Até este ponto, foi mostrada uma breve perspectiva sobre etnometodologia, sua
relacdo com os métodos tradicionais e, essencialmente, o encadeamento dessa perspectiva
social com o desenvolvimento de sistemas de informacdo. Os préximos itens seguem
tratando da relacdo social, do determinismo tecnolégico e de como a etnometodologia pode
contribuir para uma relacao de crescimento harmonioso dessa forcas.

3. IMPORTANCIA SOCIAL VERSUS DETERMINISMO TECNOLOGICO



“Technology is a friend but mostly it is a
dangerous enemy that intrudes into a

culture changing everything, while destroying
the vital sources of our humanity”.

Neil Postman

“Technopoly”

O “Determinismo Tecnoldgico” é uma teoria popular que trata a relacdo entre a
tecnologia e a sociedade, buscando examinar e explicar as relagdes sociais e histéricas de
acordo com um fator principal, a tecnologia. O conceito de “determinismo tecnoldgico” foi
criado pelo soci6logo americano Thorstein Veblen, cultivado e aperfeicoado por Robert Ezra
Park, da Universidade de Chicago. Em 1940, Park declarou que os dispositivos tecnolégicos
estavam modificando a estrutura e as func¢des da sociedade, esta declaragdo serviu de ponto de
partida para uma corrente tedrica inovadora em todos os aspectos. Desde a Segunda Guerra
Mundial, os cientistas t€ém considerado a tecnologia como parte de um dilema moral, podendo
seu uso causar conseqiiéncias profundas na humanidade e no planeta. Os sociélogos véem o
problema através do aumento da complexidade e da velocidade das mudangas que a
tecnologia estd trazendo para a sociedade. Segundo eles, as mudancas tecnoldgicas
ultrapassam a habilidade das pessoas e das diversas sociedades para adaptar-se a elas. Para
outro grupo de pesquisadores, a tecnologia é vista como uma for¢ca dominante na sociedade,
colocando obstaculos para a liberdade humana. De acordo com os deterministas tecnolégicos
como Marshall McLuhan, Harold Innis, Neil Postman, Jacques Ellul, Sigfried Giedion, Leslie
White, Lynn White Jr. e Alvin Toffler, as tecnologias (particularmente as da comunicag¢do ou
midias) sdo consideradas como a causa principal das mudangas na sociedade e como a
condicdo fundamental para sustentacdo de um padrdo organizacional e social. Os
deterministas tecnoldgicos interpretam a tecnologia como a base da sociedade no passado, no
presente e até mesmo no futuro. Novas tecnologias transformam a sociedade em todos os
niveis: institucional, social e individualmente. “Enquanto isso, fatores humanos e sociais, cada
vez mais, sdo vistos como secundarios” relata CHANDLER (2000). Ao destacar a
necessidade de iniciar qualquer processo organizacional levando em consideracdo as
condi¢cdes do ambiente, a etnometodologia busca tornar possivel uma relacdo sécio-técnica
adequada, ou seja, sobre moldes sélidos e eficazes.

Contrdria a uma posi¢do impositiva, estitica e normativa — presentes em ferramentas
ou produtos especificados fracionadamente e sem a minima observancia das necessidades do
ambiente — a perspectiva que se difundiu nas duas dltimas décadas € influenciada pela visdo
construtivista. Esta visdo surgiu no ambito da Nova Sociologia da Ciéncia, privilegiando a
observacdo dos processos em todos 0s niveis e em todas as categorias. Tal perspectiva foi
responsavel pela conformacao de um novo campo de estudos sobre a tecnologia; a Sociologia
da Tecnologia ou Sociologia da Inovagao conforme AGUIAR (2002).

Acredita-se que um fator importante para entender a dinamica de uma sociedade, € a
observacdo etnometodologica dos dados empiricos, caso a caso, ressaltando interesses,
negociacoes, controvérsias, estratégias associadas e, principalmente, a relacdo destes, com os
elementos humanos e ndo-humanos. Ao seguirmos uma abordagem construtivista e social, de
acordo com BLOOR (1998), “enxergamos” um caminho que leva além de uma simples idéia
brilhante a uma aplicagdo bem sucedida. Esse caminho € longo e sinuoso, entretanto, com
alternativas inerentemente vidveis e convergindo a valores e interesses sociais, seria possivel
evitar um caos factivel e emergente produzido por decisdes precipitadas, positivistas e guiadas
pelo fator mecanicista.



O mais importante para o rompimento de um determinismo tecnoldgico € seguir uma
filosofia a exemplo da proposta por FEENBERG (1999), ou seja, antes de construimos uma
sociedade de equiparacdo tecnoldgica, devemos construir uma sociedade socialmente
equiparavel. Para Feenberg, a tinica forma de fugirmos do determinismo mecanicista € romper
com as imposicoes capitalistas que, tempos atrds ja foi alvo de criticas presente no Volume I
do Capital, onde Marx afirma, baseado na andlise que realizou da mudanga técnica que
ocorria na Inglaterra, que: ‘“Poder-se-ia escrever toda uma histéria dos inventos que, a partir
de 1830, surgiram apenas como armas do capital contra os motins operarios” , MARX (1996).

Quando ndo projetados os aspectos deterministicos da tecnologia, de acordo com
MCLUHAN (1995), conduzimos a sociedade a um caos sem eminéncia. Segundo o mesmo
autor, problemas e desastres se espalham como virus, provocando danos irrestritos que,
muitas vezes, permanecem invisiveis. Nada mais apropriado para se observar este fato que a
atual revolucdo contemporanea das comunicagdes. Pierre Lévy, apresenta essa revolucao
como “uma das dimensdes de uma mutacio antropoldgica de grande amplitude”, LEVY
(1996). As ferramentas que se usam determinam a visao de mundo. “Para um homem com um
lapis, tudo parece uma lista. Para um homem com uma camera, tudo parece uma imagem.
Para um homem com um computador, tudo parece dados”, NEIL (1993).

Existe uma dura missdo para os pesquisadores sociais, antropdlogos, cientistas da
computacdo, estudiosos de sistemas de informacdo e a academia em geral. Fica aqui uma
reflexdo: Como podemos colaborar para uma sociedade mais justa onde a desigualdade
tecnoldgica ndo venha contribuir ainda mais com a desesperanca tdo agravada pelas pesadas
forcas do capital?

Em seguida, serd abordardada uma visdo social de alguns métodos e praticas de
interacdo homem-computador, tais como Human Computer Interaction (HCI) e o Computer-
Supported Cooperative Work (CSCW). Destacaremos fatores relevantes, e a influéncia destes
métodos com o contexto social da visdo etnometodoldgica.

4. O ASPECTO SOCIAL DE UMA ORGANIZACAO MEDIADA PELA RELACAO
HOMEM-COMPUTADOR

As organizagdes tém mudado com a introdugdo da tecnologia. O grande desafio dos
gestores € saber como lidar com as organizagdes frente a um momento sempre emergente das
tecnologias de informacao, dos novos softwares e dos novos mecanismos de comunicagao.
Faz-se necessario um repensar gerencial para entender como é possivel tornar eficaz todos
esses recursos humanos e tecnoldgicos presentes dentro das organizagdes? Sendo o
componente humano o de maior relevancia para um sistema de informacao, € possivel deixar
de considerar esta forte relevancia na relagdo com os fatores tecnolégicos?

Com o intuito de sanar esses fatos, abordagens como o Human Computer Interaction
(HCI) e Computer-Supported Cooperative Work (CSCW) estdo sendo adotadas e estudadas
por um grande nimero de organizacdes e pesquisadores que defendem meios para uma
possivel convivéncia harmoniosa entre individuo, grupo e tecnologia.

4.1 HUMAN COMPUTER INTERACTION (HCI)

E grande o reconhecimento que o uso e o desenvolvimento de TI, em grande parte,
fogem do objeto desejado e “planejado”. O uso de tecnologias que possam se ajustar as
politicas e normas organizacionais, cada vez mais € uma atividade sui generis, variando
fortemente de acordo com a organizagdo, os usudrios e a propria tecnologia (BRADRAM,
1998; DESANTIS E POOLE, 1994; ORLIKOWSKI, 1996). Estudos sobre Human Computer
Interaction (HCI), interacdo homem-computador, buscam realizar um ajustamento dos



problemas entre computadores, seus usudrios e contexto que estao inseridos. Através do HCI
€ possivel analisar o usudrio como passivel de limitagdes, um ser complexo e que comete
erros. Ja os sistemas devem ser desenvolvidos para atender e colaborar de forma mais eficaz
possivel para o desempenho das tarefas do usudrio de forma segura, constante e vidvel.
Quando o trabalho dos usudrios € analisado por uma dtica etnometodoldgica, fatores
importantes e que contribuem profundamente para a relagdo grupo, individuo, homem e
computador, sdo revelados. Na figura 1 € apresentado um contexto simplificado do HCI e suas
aplicacdes. Através da figura € possivel identificar claramente as dimensdes humanas, sociais
e tecnoldgicas, interagindo completa e dinamicamente.
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Figura 1. Uma visdo da interacdo homem-computador. Fonte: Saul Greenberg (2000), com adaptacdes.

O processo sistémico, mostrado na figura 1, mostra um tipo de entrelagamento
de elementos tipicos da etnometodologia. Observando a figura concluimos que as evolugdes
técnicas, s ocorrem apds uma breve andlise do contexto, condi¢do necessdria para 0 processo
de desenvolvimento da solug¢do. Ao final, através de feedback e de forma ciclica, a relacdo
humana, social e tecnoldgica se concretiza com a criagdo de uma solu¢do que poderd ser
mediada por computador.

4.2 COMPUTER-SUPPORTED COOPERATIVE WORK (CSCW),
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Figura 2. Processo de aprendizagem em grupo

O Computer Supported Cooperative Work (CSCW) é uma abordagem que tenta
colaborar de forma positiva na forma como o trabalho em grupo pode ser desenvolvido. Esta
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abordagem € um ponto de convergéncia onde os entendimentos de duas comunidades de
pesquisa com visdes antagdnicas, os cientistas tecnologicamente orientados e os cientistas
sociais, compartilham dos mesmos interesses (CRABTREE, RODDEN e BENFORD, 2005).
Este compartilhamento se mostra positivo, uma vez que 0s avangos neste campo contribuem
para que as duas visdes evoluam concomitantemente.

O CSCW estuda como as pessoas colaboram com as outras e como a tecnologia pode
auxiliar nessa relacdo. Aqui também se faz necessdrio um entendimento prévio de como
funciona o relacionamento das pessoas e dos grupos mesmo antes de se adotar um mecanismo
tecnoldgico de mediacao.

Se for tomado como exemplo pratico o conjunto de atividades da 4rea de saude, nos
deparamos com um oficio de grande complexidade e que, nos ultimos anos, com o crescente
avanco das tecnologias vem sendo ‘“bombardeada” com solugdes computacionais que
prometem miraculosamente ajudar na pratica deste oficio, informatizando dreas importantes
sem a devida consideracao holistica que as abordagens nesta drea demandam. Assim, a drea de
saude fica submetida a uma oferta de solucdes tecnoldgicas, muitas vezes comercialmente
tentadoras, mas que nao atendem aos requisitos do setor. Trata-se de uma drea onde as
interacdes entre os envolvidos sdo determinantes na conducdo das atividades mais rotineiras.
Neste caso, solu¢des puramente tecnoldgicas, que descartam as relagdes entre individuos
(médicos, gestores, enfermeiros e pacientes) t€ém uma forte propensao ao fracasso.

A exemplo do HCI se faz necessario antes da adocdo de qualquer solu¢dao de CSCW,
um mapeamento completo das atividades que estdo sendo candidatas ao auxilio da tecnologia
e dos atores individuais ou em grupo envolvidos nestas atividades. Mais uma vez se observa a
necessidade de uma presenca etnometodoldgica para que seja possivel uma boa representacao
dos processos e das interagdes sociais que permeiam a pratica das pessoas. Fica o registro de
que é fundamental a considera¢do dos fatores humanos e sociais como os direcionadores e
atores principais de qualquer ambiente organizacional. Dessa forma, este trabalho pretende
trazer uma contribui¢io no sentido de conscientizar os envolvidos nos estudos académicos e
no desenvolvimento de sistema de informacdo que € necessdria uma mudanga de papel dos
usudrios, ou seja, de meros sujeitos passivos devem se tornar os elementos norteadores das
adogdes tecnoldgicas.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Espera-se que essa breve considera¢do sobre a etnometodologia possa trazer
contribuicdo ao pensamento académico na drea de tecnologia da informac¢do e uma motive
uma maior consideragdo sobre os atos sociais. Ainda ha um grande nimero de estudiosos e
gerentes de projetos de sistemas de informacao insistindo em supervalorizar mais a técnica
que os aspectos humanos. Infelizmente, mesmo com a colaboracdo de alguns outros
estudiosos, existe uma enorme barreira a ser transposta no sentido de aumentar a consideracao
dos aspectos sociais nas solucdes tecnoldgicas. O apelo puramente tecnoldgico e comercial, o
descaso social e a ma educacdo sdo alguns dos elementos que formam esta barreia e que
somente depois de transposta serd possivel pensar em um avango nas praticas de
desenvolvimento e ado¢ao de tecnologias pelas organizagdes.
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