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RESUMO

0 obletivo principal da presente pesquisa consiste em veri-
ficar qual o Impacto da introdu¢io da Informéatica na varlavel! organi-
zaclonal divisdo do trabalho, no Centro de Operagcdes — C.0. do Dis-
trito Leste da Telecomunica¢does de Santa Catarina S.A., no periodo de

.1984 a 19889.

A pesquisa & caracterizada pelo método do estudo de caso, Ja
que se analisam intensivamente as varlavels do problema de pesqulisa,
unicamente no Centro de Operagoes da TELESC. As observag¢oes feltas |i-
mitam-se ao caso estudado. porém com o devido cuidado podem ser
transpostas para outras sltuacoes. A popula¢ao estudada é Iimitada
aquela pertencente ao C.0. antes e depolis da introdug¢ao da tecnologla
de Informatica no setor. 08 dados da pesquisa sio do tipo primarlo e
secundario e foram levantados através de técnicas como entrevista se-
mi-estruturada, observa¢do e anallise documental. Para o tratamento dos
dados, foram utilizados métodos qualitativos e quantitativos de anall-
se.

Na operacionallza¢ao da variavel dependente do estudo, divi-
s30 do trabalho, levaram—se em conta o0s lndlcadores.nﬁmero de tarefas,
natureza das tarefas, niamero de funcionarios, numero de niveis hilerar-
quicos e cargos existentes no setor analisado, nos momentos anterior e
posterior a Introdu¢dao da nova tecnologla.

Através dos dados levantados, foram elaborados quadros e ta-—
betas de cada Indicador da variavel dependente, de forma a estabelece-

rem—-se compara¢oes entre 0s momentos anterior e posterior a introdugdo

da informatica no setor estudado. Por meio de analise descritiva, al-




gumas evidénclas puderam ser constatadas e interpretadas.

0s dados levantados demonstraram alteragao no nimero de ta-
refas do C.0. ap6s a Introdu¢cao da iIinformatica no setor, como tambeém
no nimero de funclonarlios, no nimero de nivels hierarquicos e nos car-
gos existentes, O nimero de tarefas apresentou uma varlag¢ao negativa,
demonstrando malor ocorréncia de eliminagoes no setor: as tarefas ro-
tineiras foram as mals afetadas neste aspecto. Ocorreu ainda a cria-
¢ao de tarefas tanto de natureza ndo rotinelra quanto rotineira. 0 nu-
mero de funcionarios no G.0. aumentou proporclionaimente ao namero de
funclionarios na empresa como um todo, parecendo estarem ambos relaclio-
nados com o crescimento da planta da TELESC. O0s indicativos de elimi-
na¢do de mio-de-obra determinada pelo uso da informatica, apontados na
literatura pesquisada, nao puderam ser constatades no caso estudado.
Dentre o0s cargos existentes no setor, houve & inclusao do Operador de
Computador, <com diferencla¢dao substancial em seu conteuado. Nos demals
cargos existentes, ocorreram basicamente mudanca de nomes e adaptacoes
de seus conteiddos. Contrariando a previsdo de alguns éutores, apés a
introdu¢so da Informatica no C.0., surge, em sua estrutura organlza-
clonal, mais um nivel hierarquico: o de supervisao de nivel médio. 0s
dados sugerem que a varlavel tamanho parece ter interferido nesta
questdo, corroborando seu carater Intervenlente apontado na !literatura
pesquisada.

Atendo-se a Interferéncia conjJunta de outras variavels, além
da tecnologla, no processo de Inova¢ao tecnoldglica, e respeitando-se
as limltagdes dg clrcunscri¢ao dos dados ao C.0., pode—se afirmar que
a divisao do trabalho é uma varidvel! organizacional afetada pela uti-

lizacao da Informatica. O uso da tecnologia parece Iintensificar os

fundamentos nos gquais a divis3o do trabalho estid embasada. 0O caso es-
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tudado sugere 0 enquadramento da tecnologia de iInformatica como um

instrumento a servigo da operaclonalizagao da estrutura organlzacional

do tipo burocratico.



ABSTRACT

The malin objective of the present research Is to verify the
impact of the introduction of informatics Into the organizational va-
riable divislion of labor, in the "Centro de Operagdes — C.0." of the
"Distrito Leste™ of "Telecomunicacoes de Santa Catarina S.A.", over
the perliod from 1984 to 1888.

The research 1Is caracterized by the "case study” method,
since an Intensive analysis of the variables defined in the problem Is
undertaken only 1In the TELESGC‘s "Centro de Operag¢does™. The observa-
tions are Ilimited to the case studied: however, with certain care,
they can be transfered to other situations. The population under |In-
vestigation Is restricted to those of the C.0. before and after the
introduction of the informatic technology into the section. The re-
search data are primary and secondary and were collected by means of
techniques such as semi-structured interviews, observation and docu-
ment analysis. On dealing with the data, both qualitative and quanti-
tative methods of analysis were used.

In operationalizing the dependent variable of the study, di-
vision of labor, the indicators — number of tasks, nature of tasks,
number of workers, number of hierarchical levels and existing posts -
were taken under consideration, both prior and subsequent to the In-
troduction of the new technology.

On analysing the data collected, charts and tables of each
indicator of the dependent variabie were elaborated so as to establish
comparisons betweem moments which were pflor and subsequent to the Iin-

troduction of the Informatics Iinto the section studied. By means of
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descriptive analysis, some evidences could be found and interpreted.

The data collected showed after the Introduction of informa-
tics Into the section that there were modifications in the number of
tasks of C.0., as well as In the number of workers, the number of hie-
rarchical levels and the existing posts. The number of tasks presented
a negative variation demonstrating that more eliminations occured In
the sectlon: routine tasks were the most affected In this aspect. The
creation of both routine and non-routine tasks occured. The number of
workers |In C.0. Increased proportionally to the number of workers in
the company as a whole, indicating that both may be related to the ex-
pansion of the TELESC plant. The Indication of manpower elimination
caused by the use of informatics pointed out in the literature resear-
ched, could not be found in the case under study..Among the existing
posts in the sectlion, that of GComputer Operator was incliuded, with a
substantial differentiation In Its content. In other existing posts,
what basically happened Involved changes of names and adaptlons In
contents. Contradicting some authors’ forecast, after the introduction
of Informatics into G.0., one more hierarchical level arose In the or-
ganizational structure, the supervisor of medium level. In this as-
pect, data suggest that the variable size seems to have interfered
with this question, corroborating Its intervening caracter pointed out
In the pertinent literature.

Being aware of the assocliated interference of other varia-
bles, ©besides technology, in the technology innovation process, and
respecting the timitations of the data Eestrlcted to C.0., It is pos-—
sible to affirm that the division of labor Is an organizational varia-

ble affected by the utilization of the informatics. The use of techno-

logy seems to Intensify the basis on which the division of labor is
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founded. The case under study suggests the Incorporation of the Infor-

matic technology as an instrument serving to operationalize the bu-

reaucratic type of organizational structure.




1. INTRODUCAO

As organiza¢oes formais, como parte Integrante do ambiente
macro-social, sofrem constantemente pressdes para se modificarem. Para
Blau (1976, p.335), "... a consecugao estavel dos obletives organiza-
cionals depende da modiflca¢ci0 permanente da estrutura burocratica™.

Autores como Hall (1884) falam da natureza propria das orga-
nizagdes para o conservadorismo, ndo negando, entretanto, a ocorréncla
de mudan¢as, principalmente quando se chega ao reconhecimento de fa-
ihas na realidade vigente. Para Hampton (1983), March e Simon (1981),
a tendéncla das organizagcdes é enfatizar um estilo de administracao
até que ele demonstre fraqueza.

Com o objetivo de acompanhar o desenvolvimento tecnoldglico e
administrative da atuallidade e as novas op¢oes para aumento da produ-
tividade que, de certa forma, garantam a competitividade, uma série de
organizagdoes vem adotando novas tecnologlas em seu trabailho, gerando,
assim, novas confliguracdes organizacionals.

Para Rodrigues et al. (1985a), as novas tecnologias tém como
fungdo melhorar a eficiéncia de produtos e servigos existentes ou pro-
duzir novos produtos e servig¢os, de tal forma a reallzar necessidades
soclais n3o alcang¢adas. Varios cientistas socials estao ativamente
consclentes da importdncia geral da mudangca tecnologica e de suas im-
plica¢gdes, tanto a nivel comportamental quanto estrutural, dentro das
oerganiza¢des.

0 raplido desenvolvimento da tecnologia de informatica e sua

crescente penetragdo nas organizag¢des representam uma das mudang¢as

tecnolbgicas mals expressivas a partir da metade deste século.
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Como qualquer outro tipo de mudanca, & introducdo da Infor-
matica em organizacdes provoca reagbes que devem ser, de certa forma,
previstas e gerencladas para que estas ndo prejudiquem o processo de
implementa¢io da nova tecnologia. Champion (1978) comenta que a tecno-
logia de qualquer espécie soliclte adaptagcbes e aJustamentos indivi-
duals, grupais e organizaclonals como um tipo de "reacdo em cadela” a
mudan¢ca. Woodward (apud Hall, 1384) acrescenta ainda que a tecnologla
afeta de manelira vital as estruturas administrativas, atingindo aspec-
tos como 0 namero de nivels hlerarquicos, a ampiitude de controle e a
proporg¢3o de gerentes e supervisores em relagao ao restante do pes-
soal. Alnda, processos como 0 decisdério, o de lideranca e o de comu-
nicagao também parecem ser afetados pela tecnologla.

Segundo Rodrigues et al. (1985b), a dlfﬁséo e a muitiplica-
¢330 da tecnologia de informatica cresceram de forma bastante acentuada
no setor de servi¢cos. De acordo com Champiton (1979), a Introdu¢ao do
processamento eletrdnico de dados nos escritdrios & a mudanga tecnolo-
gica mals impressionante que ocorreu nos altimos anos.

Um novo arranlo organizacional para a area come¢a a ser pre-
visto. Observa-se na llteratura pertinente que a Informatica tende a
afetar mals algumas fun¢des do que a outras, como, por exemplo, aque-
las que s30 mais rotinelras. Para Relinhard (1985), a nova tecnologla
em escritorios atinge de forma mais Intensa ocupa¢oes menos quatifica-
das como mensagelros, datiladgrafos, auxiliares de escritorio. De acor-
do com Espindola (1985, p.8Y), a introducdo da Informatica nas organi-
zagoes reflete num "processo Gnico com varios aspectos que provocam
dentro de si algumas contradigdes: qualiflicacio/desqualificacdo, con-
di¢oes plores e melhores de trabalho, criacgao/destrui¢ao de postos de

trabalho e de empregos, etc.”. A divis3o do trabalho, no caso, torna-




se mals fragmentada ao mesmo tempo que algumas funcdes relevantes per-
dem sua posli¢30 estratéglca (Rattner, 1885. Rodrigues, 18988).

Fatores como namero de tarefas, natureza das tarefas, namero
de funclonarlos, nivels hlerarquicos, controle organizaclonal, atitu-
des e comportamentos Individuals frente ao trabalho tém demonstrado
ser, segundo pesquisas, pontos vulneravels a implantag¢aoc da nova tec-
nologla.

Um novo desenho do trabalho nas organlzagdoes de servigos co-
meca a ser estabelecido. Esta nova configuracao do trabalho certamente
afetara o moral dos empregados €, em conseqiéncia, seu grau de satls-
fag3o0 e desempenho. Segundo Champlion (1878), a modifica¢ao do conteddo
da fungio0 afeta o status do Individuo e, desta forma, pode gerar res-
trigdes que dificultem a Impiementa¢ao da mudanca..

A varitave! organizacional divisdo do trabalho vem demons-
trande ser afetada pela ado¢g3o da nova tecnologla, uma vez que o tipo
de tecnologla utilizada no trabalho tende a afetar a forma na qual o
trabalho & parcelado e ditribuido entre os individuos em uma empresa.
0 conheclimento da execu¢do do trabalho em seus elementos basices cons-—
titui-se, assim, como ponto fundamental para a compreensao dos impac-
tos sofridos nesta area. Perguntas como o que & feito, como & feito,
quem o faz, quando faz, dentre outras, sao aspectes fundamentals, se-
gundo Oswaldo e Rocha (1987), para o conhecimento de cada atividade em
uma organiza¢g30 que, como se sabe, vem sofrendo modiflicacdes conside-
ravels com a introdugdo da informatica. Muitos servigos, antes consi-

derados rotineiros e enfadonhos, estdo sendo transferidos para a ma-

quina, determinando, assim, uma nova estrutura¢ao de tempo, espago e

arranjo do trabalho nas organizag¢des.




1.1. Deflni¢gSoc do Problema

A Introdu¢do de uma nova tecnologia deve ser encarada como
uma varlave! Importante, pols afeta aspectos estruturals, processuals,
comportamentals e de desempenho organlzaclional. Levando—-se em conta o
reconhecimento da relag3o entre as varlavels tecnologla e divisao do
trabalho, pretende-se investigar, através de um caso concreto, o0 se-
guinte problema de pesquisa:

Qual o Impacto da informatica na divisio do trabalho no Cen-
tro de Opera¢des - C.0. da Telecomunicag¢oes de Santa Catarina S.A. -
TELESC, no perfodo 1384/188837?

Uma vez que o nfvel de analise da pesquisa é o organlzaclio-
nal, este trabalho concentra-se em verificar unlcahente a relagao en-
tre as variavels tecnologia e estrutura organizaclonal no caso em es—
tudo. Embora sejam reconhecidos os impactos da informatica nas dimen-
stes processuals e comportamentals da organizagao, tals aspectos nao
constituem o0 foco de interesse do presente trabalho.

Justifica-se a Importéncia do probiema a ser pesquisado
neste estudo porque:

a) A tendéncla da utilizagao da tecnologia de Informatica
nas organizagdoes & crescente e, apesar de um crescente nimero de estu-
dos estarem surgindo na &rea, ainda se conhece pouco a respelto dos
impactos deste tipo de mudan¢a organizacional. Multos questionamentos
ainda est3o aparecendo acerca da nova confligura¢ao do trabalho e do
trabalhador afetados pela introdug3o desta tecnoigia.

b) Existe caréncia de pesquisas empiricas que verifiquem a
relagdo especifica entre as varlavels informadtica e divisao do traba-

lho.
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c) Os resultados deste estudo poderdo oferecer subs{dios pa-

ra aperfelgoar a atuagio dos departamentos da empresa estudada, envol-

vidos com a Introdug3o da tecnologia, uma vez que poderao entender me-
lhor o8 efeltos de sua utllizacédo.

d) Seus resultados poderio ainda contribuir para o desenvoil-
vimento <cientifico na area, visto que se procura verificar, na reall-
dade, a confluéncia entre a teorla e a pratica administrativa.

A Informatica vem sendo utilizada, na TELESC, desde o ini-
clo da década de 8O, com aplicacdes crescentes em diferentes setores
da empresa. Alguns noves sistemas de trabalho sao desenvolvidos pelo
Centro de Processamento de Dados — CPD da empresa e outros sao elabo-
rados nos setores pelos proprios usuarios.

A utitizacdo da Informatica na TELESC, cohforme depoimentos,
da-se de forma heterogénea. Suas aplicagdes e implicagdes variam em
malor ou menor grau, dependendo, principaimente, da obrigatoriedade ou
nido da implantacao de um novo sistema, e das habilidades € Interesses
de seu pessocal em adotar a tecnologla na execu¢ao de seu trabalho.

A utitizag3o opcional deste tipo de tecnologia tem gerado
diferentes Impactos sobre a organizacdo e o trabalho do Individuo. Em
alguns momentos, por exemplo, o processador de texto em microcomputa-
dor, uma ferramenta considerada simples desta tecnologia, ndo & usado
em todas as suas possiblilidades peio funcionario, levandb a oclosidade
o equipamento. Em outros casos, equipamentos sofisticados, como esta-
¢6es graficas aplicadas nas areas de engenharia, apresentam grande de-
manda e intensa utlilizag30. Uma vez que o fuclonario alnda tem a sua
dlsposi¢3o métodos tradicionais de trabalho com os quais Ja esta fami-

llarizado, a resisténcia em adotar a pova tecnologia limita os seus

impactos.
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A Iimplantag3o obrigatéria de um novo sistema, geralmente
ocaslonada por imperativos de produtividade do setor, & caracterizada
por um quadro diferencliado. Nesta sltuag¢do, o potencial da tecnologla
& utitizado em sua plenitude, Iimitando a interferéncia do carater In-
dgividual do funcionario na determina¢io do modo de execu¢ao do traba-
iho.

A opgio da presente pesquisa em analisar um setor da TELESG,
cula Implantag3o de seu sistema Informatizado tenha sido obrigataria,
reside, assim, no fato de se necessitar da elimlna¢so de varilaveis In-
tervenientes sobre a rela¢ao entre a tecnologia e a estrutura da orga-
nizagao estudada.

Muitos Impactos no trabalho tém sido percebldos, a priort,
pela empresa, provocados pela utiliza¢ao da tecnoldgla de iInformatica.
Fala-se da ellmina¢ao de algumas tarefas, da redu¢ao do tempo de exe-
cu¢ao em determinados trabalhos, ﬁa criagio de cargos, etc. Nenhum es-—
tudo slistematico, porém, fol realizado na area, determinando, desta
forma, grande Interesse da empresa e, em especlal do CPD na realizacao
da presente pesquisa.

Com base no referenclal tedrico-empirico obtido na litera-
tura pesquisada, foram definidos como indicadores da divisdo do traba-
lho o namero de tarefas, a sua natureza, o tamanho do setor, 0S8 cargos
e o0s niveis hieradrquicos existentes na organizacao. Através da compa-

ra¢cao destes Indicadores nos momentos anterior e posterior a introdu-

¢ao da Iinformatica no setor, pretende—se verificar e interpretar as

alteragdes ocorridas.




41.2. Objetivos da Pesquisa

0 obJetivo geral da presente pesquisa consiste em verificar
qual o Iimpacto da Informatica na divis3do do trabalho no C.0. da TE-
LESC. Em termos especificos, espera—-se alcancar os seguintes obleti-
VOS:

~ detectar o0s fatores internos e externos que contribufram
para a introducao da informatica na TELESGC:

- identificar a tecnologla informatica existente no C.0.:

- wveriflcar a divisao do trabalho existente antes e depols
da introdu¢3o da nova tecnologia no setor:

- comparar a situa¢ao da dlvisido do trabatho anterlor e
posterior & introdu¢do da nova tecnologla, verlffcando as possivels
relagoes existentes.

Para o alcance destes obJetivos, foram desenvolvidos o0s cin-
co capitulos seguintes da presente dissertacao.

0 primeiro capftulo apresenta uma visdo geral da Informatica
como um tipo de mudan¢a organizacional e seus Impactos na organlzagao.
Aborda-se aqui também o problema de pesquisa a ser investigado, os ob-
Jetivos a serem alcangados e a Justificativa para a reallzagao do tra-
balho.

0 segundo capitulo apresenta a fundamentagao teorico-empiri-
ca na qual estid embasada a presente pesquisa. Mudan¢a organizaclional e
Inova¢s3o tecnoldgica, tecnologla e estrutura organizacional, dlivisao
do trabatho e informatica na orgénlzacﬁo s30 0s topicos <constantes
neste capitulo. A inovagao tecnoldgica é abordada como um tipo de mu-
dan¢a organizacional, sendo analisados aspectos como as fases da mu-

danca, as suas restri¢des internas e externas, as estratéglas para sua
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Implementac3o e efetivo sucesso. A relagdo entre tecnologla e estrutu-
ra organizacional também & enfatizada neste capitulo. A varlével divi-
s30 do trabalho & Intensamente estudada, aqui, de forma a esclarecer
seu concelto, seus elementos constitutivos e implicagoes, de acordo
com a abordagem de diferentes autores. A fundamentagdo tedrico-emp(-
rica é finallzada por uma revisdao da |lteratura acerca dos estudos so-
bre a utllizacio da Iinformadtica e suas Iimplicacoes na estrutura orga-
nizaclonal, atendo-se mais Intensamente nos indicadores da divisao do
trabalho.

D terceliro capitulo refere-se & metodologia wutillizada no
trabalho. Ele constituli-se da delimitagao da pesquisa, da definig¢do do
seu design, da apresentacdao das técnicas de coleta e tratamento dos
dados. As hipbdteses de pesquisa sao colocadas, beﬁ como as definigdes
constitutivas e operacionals de termos e varlavels.

No quarto capitulo, os dados coletados sao apresentados na
forma de quadros e tabelas, seguindo—se sua anadlise e Interpretagao de
forma descritiva, & luz da base tearico—empirica apresentada em capi-
tulo anterior.

Finalmente, no quinto capitulo constam as conclusdes refe-
rentes ao Impacto da Informatica sobre cada indicador da divisao do
trabalho: nimero de tarefas, natureza das tarefas, numero de funclona-
rios, namero de nivels hlerarquicos e cargos existentes no setor estu-

dado. Algumas recomenda¢oes para pesquisas futuras também saoc all

apresentadas.




2. BASE TESRICO-EMPiIRICA

Para o desenvolvimento do problema de pesqﬁlsa estabelecido,
faz-se necessaria uma revisiao dos conhecimentos tedrico-empiricos
exlstentes na literatura acerca do tema em questido. O presente capitu-
lo trata, assim, dos temas: mudan¢a organizacional e inovagdo tecnolo—
gica, tecnologia e estrutura organizacional, divisdao do trabalho, e
informatica na organlizagcao. O obletivo deste capitulo & fornecer uma
visdo clara do problema a ser estudado e embasar 0s procedimentos me-
todotdglicos, as anadllises e as conclusdes apresentadas na presente dis—

sertacao.

2.4. Mudanga Organizacional e Inova¢lo Tecnoldgica

Face &s constantes modificagdoes as quais as organizacoes
formais estdo suleltas, a a4rea de mudan¢a organizacional vem sendoc um
campo bastante vasto para pesquisas. Segundo Champion (1879, p. 231),
a "area de mudanga organizacliona) planelada tem recebido muita atengao
dos profissionais que procuram facillta—-ia ao menor custo pessoal, so-
cial e organlzacional possiveis, mas seus esfor¢os nao tém sido desa-
companhados de controvérsias™,

Hs uma relac¢so reciproca entre as organlzagdoes e seu amblen—
te- um afeta o outro & medida que interagem. Observa—-se que o ambliente
vem sofrendo modificacdes constantes e as organizagdes, como nao pode-

ria deixar de ser, também est3o permanentemente adotando mudan¢as in-

ternas para responderem as novas realldades socials, econdmlicas, poli-

ticas, tecnoldgicas, etc.
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De acordo com Beckhard e Harris (1878, p. 661):

"Apparently all organlzations at some point during
thelr history, speclally If they are "large systems”,
undergo a state where the status quo tn terms of mana-
gement structure and styie 18 no longer acceptable.”

Hall (1984) argumenta que a8s organizagdoes sao conservadoras
por sua prapria natureza. O autor reconhece, porém, assim como Stoner
(1885), que, mesmo sendo o proleto de uma organizac¢ao apropriado para
seu ambiente em determinado momento, os administradores tém que prever
mudangas no amblente que exigirao futuros alustes no proleto de orga-
nizagao.

A partir do momento em que a orienta¢ao atual se mostre de
alguma forma insatisfatéria, tanto o Individuo quanto a organizagio
passam a procurar e a considerar novas alternativas para 0S8 programas
em curso. A intensidade desta procura tende a decrescer a medida que
aumenta a satisfacio com os programas vigentes (March e Simon, 1881).

Embora as organiza¢bes geralmente demonstrem resisténcia pa-
ra mudar, elas normalmente se transformam em formas notadamente dife-
rentes da original (MARCH, 1981). Assim sendo, Blau (1971, p. 335)
afirma que "a consecu¢3o estavel dos obletivos organizaclonais depende
da modificagio perpétua da estrutura burocratica”.

Stoner (1885) observa que, para ltidar com a mudanga, dolis
métodos s3o adotados: o primeliro é a reagao aos sinals de que as mu-
dancas s30 necessarlas, através de um processo natural de adaptacido,
ao qual Hatl (1889) chama‘de evolucionarlio. A segqunda forma é a elabo-
rac30 de um programa de mudan¢a planejada, com previsao de Investimen-

tos em tempo e outros recursos, para modificar as formas de funciona-

mento das organiza¢oes (Hall, 1884 Stoner, 1985).
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Para Champlon (1878), a mudanca planelada & aquela prevista
| e programada previamente para Impliementagdo posterior. March e Simon
(1981) compartilham deste mesmo posiclionamento. Segundo eles, "ha Ini-
clagio e Inova¢3o quando a mudanca exige a elaboragdo e avallagao de
noves programas de acao que até entdo nio faziam parte do vrepertorio

da organizagio..."(1381, p. 242).

A mudanca planelada procura efetuar melhorias "nos sistemas
por melo de aplica¢gdao habi! de conhecimento clentifico™(Lippitt, Wat-
son e Westley, apud Champlon, 1981, p. 212).

Tanto o meio externo quanto interno exigem que o sistema or-
ganlzaclional se adapte (Shirtey, 1976: Beckhard e Harris, 1877: Katz e
Kahn, 1878). Uma enorme variedade de for¢as externas, como 0S avangos
tecnoldégicos ou 08 atos da concorréncla, pode preésionar as organiza-
¢oes para que elas modifiquem sua estrutura, seus obletivos e seus mé-
todos de operacao (Stoner, 1985)."As pressges para a mudan¢a também
podem originar—-se de inameras fontes dentro da organizac¢ao, particu-
farmente de novas estratéglas, tecnologias e atjtudes de comportamento
dos empregados™ (Stoner, 1985, p. 258).

Motta (1878) conclu& que a lnovac¢ao organizacional é origi-
nada da necessidade de superar—-se ou de adaptar—se aos obstaculos am-—
blentals, ao crescimento e ao desenvolvimento dos mesmos e da necessi-—
dade de futar pela sobrevivénclia da organiza¢dao que pode estar ameaga-
da.

Chiavenato (1882) define mudanga como um conjunto de altera-
¢oes estruturals e cﬁmportamentals dentro de uma organizag¢ao. Para Ha-
ge (apud Hall, 1984, p. 148), mudan¢a organizaclonal & "a alteragao e

a transformag¢3o da forma de modo a sobreviver methor no ambiente™.

Hall (1984) salienta que uma mudan¢a pode ser algo totalmente novo e
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nunca tentado anteriormente ou algo novo apenas para uma organlzagao
em particutlar,

A mudanga constitul—-se, para GCaravantes e Pereilra (1881),
num processo constante de aprendizagem, uma condi¢3o0 baslica para a
propria sobrevivéncia organizaclional. Blauy e Scott (1977, p. 285) en-

fatizam o carater dialético da mudan¢a organlzacional, afirmando que:

"0s problemas aparecem —— e congquanto o0 processo de
resolvé—-tos cria novos problemas, houve, nesse tempo,
um aprendizado que influencia a maneira de encarar os
novos desaflos."{...)"Conseqientemente, a eflciéncia
em uma organizagio aumenta como resultado de expertén—
clas acumuladas."” .

A mudang¢a organizacional pode ser encarada através de dife-
rentes abordagens. Leavitt (apud Stoner, 1885) delde a abordagem es—
trutural em trés grupos. No primeiro grupo estao as mudangas estrutu-
rais crladas pela apiicacao de principios de proleto organizaclional
classico, definindo clara e cuidadosamente as responsabilidade de tra-
batho dos membros da organiza¢ao para melhorar o desempenho organlza-
cional. A mudan¢a estrutural das organiza¢des pela descentfallzacéo é
outra abordagem estrutural da mudan¢a. A terceira abordagem estrutu-
ral da mudan¢a visa melhorar o desempenho organizaclonal através da
modificacdo do fluxo de trabalho na organizag¢do.

Leavitt (1978) comenta outra alternativa da abordagem estru-
tural que nao é voltada ao trabalho: a pesquisa em redes. Segundo O
autor, nesta pesquisa, as variacdes nas redes de comunicag¢ao afetam
slgnlflcatl_vamente 0 desempenho tanto de tarefas novas como daquelas

de rotina.

Outra forma de abordagem da mudanca @ a tecnoldgica. De

acordo com Stoner (1985), a aplicag¢ao sistematica da abordagem tecno-
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léglca comeg¢ou com o trabalho de Taylor em sua administracdo cient{fi-
ca. Dentro desta abordagem, a mudanga ho arranjo de maquinas, por
exemplo, pode proporcionar o resultado esperado pela organizacao em
termos de melhorlia no seu desempenho.

A combinagao dos métodos tecnoldglico e estrutural (ou tec-
noestrutural) de mudanga procura melhorar o desempenho da organlzagao,
mudando aspectos tanto da sua estrutura quanto da tecnologla utllliza-
da. | -

Tanto o0 método tecnoldéglco quanto o estrutural procuram me—
lhorar o desempenho organizaclonal, modificando a situagio de traba-
tho. As abordagens voltadas para as pessoas, por outro lado, procuram
mudar diretamente o comportamento dos empregados, concentrando-se em
suas qualiflca¢des, atitudes, percepgoes, expectativas, etc., de forma
que eles apresentem um desempenho mais eficaz. Muitos destes esforg¢os
sa0 conhecidos como técnicas de Desenvolvimento Crganizacional(D0), do
desenvolvimento administrativo, da modifica¢do do comportamento e da
Administrag¢ao por Obletivos (Stoner, 1985).

Baseado nas abordagens existentes, Shirtey (1876) apresenta
cinco tipos basicos de mudangas: estratégicas, tecnolodoglcas, estrutu~
rais, comportamentals e de programas.

De acordo com o modelo de Schein (apud Stoner, 1885), o pro-
cesso de mudanca envolve o ‘descongelamento’ do padrdo de comportamen—
to atual, a ‘mudan¢a ou 0 estabelecimento de novos padroes de compor-
tamento e, finalmente, a ‘nova cristalizag¢3o’ ou reforgo do novo com-
portamento. Este modelo coinclde, em alguns aspectos, com 0 que coloca
Motta (1976), ao referir—-se as caracteristicas basicas do processo de
inovagao como sendo o enfraquecimento da cultura organizacional exls-

tente, 1] surgimento de uma nova cultura organizacional, e depols,
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ccorre o aumento e n30 a redu¢do dos conflltos Internos. Resumindo,

seqgundo o autor, "a lnovag3o compbe—-se da geragao, aceltacao e Impile-
menta¢aoc de iIdéias novas no melo organizacional™ (1876, p. 12).

Beckhard (1978) advoga a aplicacao de um dlagnostico iniclal
ao introduzirem—se mudangas na organiza¢ao. Segundo o autor, as fases
deste dlagnostico s3o: a) definigao do problema de mudanga: b) deter-
minagao do sistema adequado de clientes; c) determina¢3o0 da disposig¢ao
e capacldade para a mudanga de cada sistema: d) determina¢io dos oblje-
tives adequados de mudanga: e e) avallag¢do dos recursos do agente de
mudanga.

Hall (1984) sallienta que, Independentemente da varla¢io no
nimero de estaglios dentro da perspectiva da cada autor, existe acordo
em que a inovagao bem sucedida exlge diferentes afran]os organizaclo-
nals para cada estagio. € assim que, segundo o autor, "... a descen-—
tralizagao poderia ser mals deselidvel no estigio da Iniclag30, ao pas—
S0 que uma abordagem mais centralizada poderia ser apropriada para o
estaglo de implementa¢do™ da mudanca (1884, p. 154).

March e Simon (1881) véem o processo de mudan¢a estreltamen-
te relaclonado com diversos processos intelectivos aos quals 08 psicod-
logos d3o o nome de soluc3o de problemas, processo de pensamento pro-—
dutivo, processo de pensamento criativo, Inven¢do, dentre outros.

Seis elementos sao ldentificados por Jones (apud Champion,
1978) <como principais no processo de mudang¢a: agente de mudang¢a, slis-
tema cliente, metas, estratégias e taticas, estrutura¢3o da mudanca e
avallag¢ao. Para o autor, todos estes elementos s3o0 de grande fmportan-

cia no processo de mudanga e est3o altamente vinculados entre st, como

uma espéclie de todo.
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As reslisténclas que podem surgir na Implementacao da mudangca

s30 abordadas também por varlos autores. Segundo Stoner (1985), exis-
tem trés fontes gerals de resisténcia a mudangca: Incerteza quanto as
causas e efeltos da mudan¢ga, falta de disposi¢ado para abrir mdo de be-

neficios existentes e a conscléncia das fraquezas das mudangas propos-—

tas. Para Motta (1976, p. 19), "a pressaoc para a manuten¢io do "status

” P

quo organizacional & resultante de slistemas de Interesses investidos

na alocacao de autoridade e responsabilidade interna e na especlaliza~-
¢30 do trabalho"™. A resisténcla & mudanca por motives individuals é
fdentificada pelo autor como medo do desconhecido ou a necessidade
acentuada de seguranga.

A rigidez da estrutura normativa, acoplada & intensa aderén-
cia dos individuos as regras e aos rituais, coﬁstltut—se, segundo
Champion (13879), num obstaculo significative a mudangas, nao Importan-
do qual sua natureza ou magnitude.

As caracteristicas principals das tentativas de sucesso para
implementa¢3o da mudanga na organiza¢ao sao abordadas por diferentes
autores. De maneira geral, a participagao dos funclonarios no planela-
mento da mudanca, a previsio de comportamentos de resisténclia, a abor-
dagem sistémica na implementag30, além de outros, sao fatores freqien-
temente levantados.

Blau (1971) apresenta cinco pré-requisitos para um desenvol-
vimento mais alustavel na introdu¢do de mudancas: 1) um minimo de se-
guranga no emprego: 2) uma orlentagdo profissional para o desempenho
de obrigagdes: é) grupos de trabatho estabetecidos que comandem a
allan¢a de seus membros; 4) auséncia de conflito basico entre grupos
de trabalho: e 5) a administrac3o de necessidades organizacionais ti-

das como perturbadoras. ~
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Hage e Alken (apud Hall, 1984) levantam também caracteristi-
cas organizaclonals que estao relacionadas com a malor propensao a mu-
danca ou inova¢ao: elevada complexidade de formagao profissional dos
membros da organlza¢ao, elevada descentrallzagao do poder, baixa for-
maliza¢3io, balixa estratifica¢ao na distribul¢ao de recompensas, baixa
énfase na quantidade de produ¢ao, balxa &nfase na eflcacla no tocante
a0 custo de produtos ou servi¢os, e, finalmente, um nivel elevado de
satisfag¢ao no trabalho por parte dos Integrantes da organlizagao.

Para Katz e Kahn (1878), as mudan¢as bem sucedidas envolvem
a estrutura organizaclonal, uma comblnagdo de diferentes métodos de
mudan¢a e a Inclus3o de recompensas extrinsecas como area potenclal de
mudangas.

Segundo Beckhard (1878), o programa de mudanca precisa ser
organico, ou selJa, deve ser retacionado a meta, deve ser visto como
relevante para as finalidades individuals bem como para as finalldades
organizacionais, e, finalmente, deve ter um potenclal maximo de divul-
ga¢ao em toda a organlzag¢ao para que seja mals facilmente Implementa-
do.

Stoner (1985) ressalta que diminuir as forgas de restrigcao &
normalmente uma manelra mais eficaz de estimular—-se a mudanga do que
aumentar as for¢as de impulsido. Para ele, a resisténcia a uma proposta
de mudanga é& um sinal, para os administradores, de que ha algo errado
com a proposta ou de que foram cometidos erros em sua apresenta¢ao. As
boas comunicag¢oes, o uso do grupo como um veiculo de efetivagao da mu-
danga, a concessao de tempo sdficiente para alustamento, a participa-—
¢30 e apoilo da alta administragd3o sao ressaltados por Shlrley (19786)
como caracteristicas da estratégia utilizada para tentar contornar

s

possiveis influéncias negativas dos Indicadores de abertura a mudanga.




17

€ evidente que qualquer mudanga introduzida em uma erganiza-

¢30 tende a gerar transformacdoes tanto em dimensdes estruturals, como

processuals, comportamentals e no desempenho organizaclonal. A substi-

tul¢ao de um iIndividuo no nivel mails alto da hierarqula organizacio-

nal, por exemplo, deve provocar o iniclo de uma reagcao em cadela na

organlza¢3o (Levenson, 1971). A abordagem sistémica para a mudang¢a oOrf-

ganlzacional é, assim, fundamental, pois ela leva em consideracao as

dimensdes da estrutura e processcs organlzacionals e nao apenas um
inico Indivfiduo ocu departamento (Champion, 18978).

As mudangas em um setor envolvem adaptagbes e alustamentos
em outros setores, geralmente porque a maioria, senao todos 0S compo-
nentes organizaclionals acham-se Interiigados e, portanto, sao interde-
pendentes (Champion, 18783).

Comparada com a abordagem individual & mudanga pilanelada, a
sistémica & considerada como mais realista e pratica. Segundo Stoner
(1885), as organizaq¢oes compoem—se de eiementos em intera¢ao e inter-
dependentes sob influéncia de forgas comuns. O0s elementos — estrutura,
tecnologia e pessoal — s3o altamehte interdependentes; uma mudan¢a em
qualquer um deles provavelmente afeta os demais.

Tanto processos como estruturas e comportamentos podem ser
afetados pela Iimplementa¢ao de mudanga organizacional. O processo de-
cisbrio pode ser alterado, assim como os canals de comunicag¢ao. Estru-
turas tendem a ser modificadas, determinandc um novo ambiente fisico,
novas instalagoes, altera¢des na distribui¢do hierarquica, distribui-
¢50 de autoridade e de poder., A partir de tantas transformagoes, uma

nova configura¢io do trabalho também pode ser estabelecida. Novo con-

teddo da fungao, remocao de fungdo, criacio de cargos, exigéncia de

malior ou menor qualificagio para o desempenho de tarefas, podem resul-
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tar em novo desenho da organlzagao do trabalho na empresa.

Reacbes comportamentais também podem surgir e este & um for-
te elemento que pode determinar o fracasso da mudanc¢a, Absenteismo,
rotacso de mic-de-obra, insatisfag¢do no cargo, mau desempenho no tra-
batho e baixa produtividade sao fatos que podem ser atribufdos, em
parte, a&s atitudes negativas dos empregados para com a mudang¢a plane-
Jada (Champion, 1973).

Atendendo a um apelo bastante atual e cada vez mals Iimpor-
tante para melhor compreensao da realldade organizacional vigente, um
tipo especial de mudangca, a mudanga tecnoldgica, tem chamado a aten¢ao
de estudiosos da area. Provavelmente por favorecer o aumento da capa-
cidade de competicdao da organiza¢do ou pelos Impactos causados em seu
sistema social, a mudanca tecnoldgica vem sendo obieto de estudos que
procuram anallsar os possivels beneficlos trazlidos por essa mudanga,
tanto para a organiza¢gao como para a socledade em geral (Mattos, 1885;
Relnhard, 1985;: Rodrigues et al. 1385a,b).

De acordo com Champion (1979), a ateng¢ao sobre a inovagao
tecnoldgica Justifica—-se & medida que existe caréncia de pesquisa em-
pirica sobre os efeitos soclais da mudan¢a tecnoldglica nas organlza-
goes; a malor parte da literatura sobre este assunto enfoca principal-
mente suas Implica¢des econdémicas. 0 aumento no ritmo da mudanga tec-—
nolbgica nos dez Gltimos anos exiglu adapta¢bes individuals, grupais e
organizaclonals mais rapidas a suas multas formas, e, finalmente, por
afetou a intera¢3o humana virtualmente em cada um dos nivels da orga—
nlzagao.

Para poder melhor entender a inovag¢dc tecnolodogica e seus im-

pactos, faz-se necessario aprofundar a questao da tecnologla como va-

riavel determinante em organizac¢des relacionada as demals varlavels
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organizaclionais.

2.2. Tecnologia e Estrutura Organizacional

De acordo com Rodrigues (1384), ha duas correntes principals
na defini¢3o de tecnologlia. Para a autora, estudiosos como Thompson e
Perrow encaram a tecnologia de forma abrangente, compreendendo todo o
processo operaclional, sela de producao ou servigo, Isto &, todo modo
de fazer coilsas implica uma tecnologla especifica. Ja Woodward e Coe-
lho (apud Rodrigues, 1984) definem tecnologia como o processo de pro-—
du¢ao de bens, inerente aos equipamentos utilizados nesta producao.

Segundo Lobos (19768), a definigao de Perfow & a mals comple—
ta em comparagi0 com outras fornecidas pela literatura especiallzada.
0 autor basela-se no fato de que esta defini¢30 concebe as agdes exe-
cutadas pelo individuo como sendo eventualmente independentes do uso
de ferramentas ou dispositivos mecanicos, bem como focallzadas num ob-
Jeto amplamente definido.

Da mesma forma abrangente, Hall (1884) e GChampion (1979)
véem o0 conceito de tecnologia. Segundo eles, este conceito envolve
multo mals do que & maquinaria ou equipamento util!izado na produgao,
ele & amplo e engloba todos 0S5 aspectos de se realizar alguma coisa.

Dewar e Hage (1878) conslideram que a gama de variavels que
fazem parte de idéia de tecnologia & opressiva em oposi¢ao a simplici-
dade do conceito de tamanho.

Da mesma forma que @ apresenta¢3o do concelto de tecnologia,
a sua operacionaliza¢ao em indicadores & também dilversificada. Em

comparag¢ao com certa precisao na medida do tamanho ocorganlzacional,
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Dewar e Hage (1978, p. 111-112) colocam que, de forma oposta, "techno-
logy has been operationalized tn a wide varlety of ways tnciuding un-
certainty (...1, arrangment of machines [(...], routineness of tasks
(...), and task scope [...3"

Para March e Simon (apud Lobos, 1976, p. 11), "critérios in-
dicadores de tecnologla s30 os de ‘repeti¢ao’, ‘programacaoc’ e ‘previ-
sibllidade’ das atividades Individuats™. J& Perrow (apud Lobos, 18786)
prefere lidar com variaveis abstratas, tais como ‘nimero de excegodes’
e 0 grau de ‘anallisabilidade dos problemas’ encontrados pelo Individuo

no trabalho.

No primeliro caso, Perrow (apud Pacheco, 1987, p. 23) refere-

se ao
"ndmero de casos excepclionals encontrado no trabalho,
isto @&, o grau no qual estimulos sao percebidos como
famitiares ou nao [...) 0 segundo & o processo de pro-—
cura que é empreendido pelo Individuo quando ocorrem
excegoes”.
0 processo de procura, segundo o autor, pode ser de dois ti-
pos: ou & procura & conduzida sobre uma base ldgica e analitica, ou o

problema parece vago e pobremente conceltualizado, tornando—-o n3o ana-
fisavel,

A partir desta base de conceitos, Perrow (1881, p. 1049) es-
tabeleceu tipos de tecnologlia diferenciados conforme pode ser obser-—
vado no Quadro D1.

Nas organlzagdes com tecnologia do tipo engenharia, a coor-
denagao & consegulida através do fornecimento reciproco de Informagdes
entre supervisores & empregados para a solu¢so de problemas. Nos casos
de oficina, o planelamento é a base da coordena¢3o. A Jiberdade de

”

a¢ao na escolha dos programas a serem adotados @ caracteristica do
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trabalho que apresenta muitas situagdes excepclonals. J3 quando as si-
tuacoes excepcionals s3o poucas, a liberdade de agaoc & minima (Perrow,

1881).

QUADRO D1 - TIPOLOG!IA TECNOL6GICA SEGUNDO PERROW

Poucas situagoes Muiltas sltuag¢oes

excepcionals excepcionals
Pesqulsa { } AUSENC!A |
analisavel ! ARTESANATO } DE ROTINAS |
- |- |
Pesqulsa } ] |
nao analisavel | ROTINA ! ENGENHARI!A ]

Fonte: Perrow (1881, p. 1049).

Segqundo Lobos (18976), outro critério, o da ‘complexidade
técnica’ de Woodward, é& o mais citado dentro de um segundo grupo de
critérios. Este criterio classifica as organlzagoes manufatureiras em
trés categorias basicas, isto é, produ¢ao por unidade, produgao em
grande escala e produ¢do de processo continuo.

A rela¢ao entre a tecnologia utilizada, a estrutura e o de-—
sempenho organizaclional vem sendo intensamente estudada e debatlida por
estudiosos que procuram melthor entender esta questao. Estudos tedrico-
empiricos sobre a evolug¢do histérica do homem e seus meios de produ¢ao
vém tentando demonstrar a rela¢ao existente entre a tecnologla e dife-
rentes varlavels organizacionals.

Atendo—-se a historia do desenvolvimento tecnologico na pro-
du¢ao de bens e servigos, observa—-se o seu relacionamento com as modi-
ficacdoes nas formas de organizag3o das Institul¢des existentes,

Desde a produ¢3o artesanal, passando pela primeira revolugao
industrial, quando ocorre o aparecimento de magquinas automaticas e se-

mi—automaticas na produg¢3c, até os tempos atuals da automa¢do, as or-




ganizagoes tém-se transformado de simples unidades fabris de trabalho
manual, com preocupa¢io principal na qualldade do produto, em sistemas
mals sofisticados, onde o operarlo torna—-se um fiscalizador/condutor
ou anallsta/programador de maquinas automatlizadas norteado peta idéla
de maxima produtividade (Cantanhede, 1880).

Dentre 08 estudliosos preocupados em anallsar o8 Iimpactos da
tecnologia na organizagao, Woodward, com suas pesquisas, com certeza,
& a mals menclionada, orientando inclusive muitas pesquisas na atualli-
dade (Rodrigues, 1884).

0s dados de Woodward mostram que a natureza da tecnologia
afeta de maneira vital as estruturas administrativas das firmas estu-
dadas, atinginde aspectos como o namero de nivels na hierarquia admi-
nistrativa, a ampiltude do controle dos supervlsorés de primeiro esca-
l30 e a proporgio de gerentes e supervisores em relacaoc ao restante do
pessoal. N30 sé a estrutura & afetada, mas também o sucesso ou a efl-
cacla da organiza¢3o se relaciona com o ‘encalxe’ entre a tecnologla e
a estrutura (Hall, 1884).

Burns e Stalker (apud Lobos, 1876) também informaram sobre
08 relaclonamentes existentes entre tecnologia, estrutura de tarefas e
nivel de desempenho, baseados numa pesquisa feita em 20 firmas escoce-
sas. Para eles, uma estrutura organizacional ‘fiexivel’ pareceu ser
apropriada para um ambiente tecnolégico em mudanga, e uma estrutura
organizaclonal mais ‘rigida’ para um ambiente tecnologico estavel.

A Idéla de melthor adequac¢ao entre tecnologia e estrutura or-
ganizacional ¢ também citada pof Marsh e Mannari (1981, p. 34) ao
afirmar que "If it is to operate effectively, any type of technology

has certaln organizational requeriments or ‘imperatives’, which will

be reflected In the pattern of work tasks and roles In the organiza-




tion".

.

A Importancia causal da tecnologia é argumentada por Burack
(apud Marsh e Mannari, 1881, p. 34) quando argumenta que as caracte-
risticas da tecnologla utllizada influencliam a organizacso de pessoal,
a distribui¢do de fungbes e-responsablliidades, o0s sistemas de controle
organlzaclional e os padries de geréncia administrativa. Marsh e Man-
narl esclarecem que, baseados em pesquisa por eles reallizada, aspectos
como "labor Inputs, cybernetic complexity, costs and wages, the diffe-
rentliation of management from ownership, the span of control of the
chief executive, and union recognition - vary more with technology
than with size” (1881, p. 33).

Hsu, Marsh e Mannari (1383) observam, ainda, que o aumento
da formalizagcao e da complexidade do conhecimento ésté relaclonado com
o crescimento da tecnologia de automagao na organlzacao. De acordo com
0s autores, "it Is reasonable to speculate that an organization with
highly automated technology would need more employees with high spe-
cialist qualifications and longer educational tralning”™ (1883, p.
985).

Esta vis3o tecnolbgica deterministica da organizacao, entre-
tando, tem encontrado resisténcia em alguns pesquisadores. Hsu, Marsh
e Mannari (1983) colocam também que, apés uma breve revisio na extensa
literatura sobre o assunto, Khandwalla concluiu que "there Is no una-
nimity that technology affects organizational structure...The Impact
of technology on organizational structure, if any, is likely to affect
some, perhaps few dimensions”™ (1883, p.978).

Em outro trabalho, Marsh e Mannari (1881) argumentam que

Blau et al., apbts uma revisio de estudos ha area e um resumo de seu

praprio estudo em fabricas de Nova Jersey, observou a importancia da
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varlavel tamanho sobre a estrutura organizacional, afirmando que "or-
ganization slze rather than production technology appeared to exert
the more significant Influence on the division of labor and organiza-
tlon of work"™ (1881, p. 349).

Hal | (1984) salienta que a confusao sobre o assunto possa
estar relacionada & necessidade de esclarecimento sobre o nivel em que
a tecnologla atua na organiza¢ao. Segundo o autor, o desdobramento do
conceito geral de tecnologla em tecnologla de operagdoes, tecnologia de
materiais e tecnologia de .conhecimento, proposto pelo grupo de Aston
(1968), langa atguma luz sobre a discussao.

De acordo com o mesmo autor, outro problema que alnda envol-
ve tal debate é confirmade pela conclusao de Pfeffer ao sallientar a
tendéncia pronunclada em examinar 0s varios determfnantes da estrutura
isoladamente, com uma pesquisa examinando a tecnologia, outra, o am-
biente, e outra, alnda, o tamanho. De acorde com Hall (1884), a nega-
tiva do carater aditivo destas variavels e a adog3o de uma perspectiva

interativa certamente ajudariam nas anallises a serem reallzadas.

N30 obstante algumas questdes que possam parecer ainda con-

fusas, a llteratura analisada sugere que parece definitivamente haver
um relacionamento entre a tecnologia e a estrutura organizacional. O
tipo de tecnologia adotada, conforme fol visto, estd intimamente 1iga-

do a3 forma de organizagao do trabaiho. A divis3o do trabalho, como va-—

riavel estrutural profundamente relaclonada a tecnologia, merece, as-

sim, ser methor esclarecida para a compreens3o desta interagao.




2.3. Divisiio do Trabalho

A divis3o do trabaltho pela especlaliza¢io de tarefas & uma

das caracteristicas da burocracia contemporanea (Basit e GCook, 1879).

De acordo com Weber (1982, p. 229),

"as atividades regqulares necessarias aos obletivos da
estrutura governada burocraticamente s3oc distribuidas
de forma fixa como deveres oficlals [(..) 0O desem— pe-
nho do c&argo segque regras gderals, mals ou menos esta-—
vels, mals ou menos exaus— tivas, € que podem ser
aprendidas”™ (1982, p. 231).

A divisao do trabalho, para Weber, & uma das estratéglas de
deslign para se conseguir os beneficlos maximoes da burocracia (Gibson,
1881). A mesma ldéia & colocada por Etzioni (19845 ao apontar a divi-
330 do trabalho como um dos aspectos determinantes de uma estrutura
"muito raclonal”.

A divisdo do trabalho & um fendmeno evidente para todos. Em-
bora sua aplicagio sobre a socledade tenha vindo de muito tempo, & so-
mente no flnal do século passado, com Adam Smith, que ela comega a
ser abordada teoricamente. De acordo com Braverman (18977), a divis3o
do trabalho & o mals antigo principio inovador do modo capltalista de
produgdo, que permanece até hole como principio fundamental da organi-
za¢3o industrial, Para o autor, a divisao do trabalho de forma siste-
matizada em operag¢des limitadas torna—-se generalizada apenas com 0 ca-
pitalismo. Anterlormente, como caracteristica de todas as sociedades,
0 que existia era a divisao social do trabalho, na realidade uma divi-

sao do trabalho através de oficlos. Braverman (1877, p. 72) afirma que

P

a divis3do do trabalho na seciedade & caracteristica de todas as S0~

’

ciedades conhecidas: a divisao do trabalho na oficina & produto pecu-
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iiar da socledade capitalista™. Durkhein (1977) sugere a inevitabill-
dade da divisiao do trabalho na sociedade, uma vez que esta se encontra
cada vez mais volumosa e densa.

A medida que uma empresa val aumentando de tamanho e contra-
tando mals empregados para executar diversas atividades, torna-se ne-
cessario agrupar as pessoas com tarefas retaclonadas (Goldkorn,
1967; Farlia, 1984; Stoner, 1885). A divisdo do trabaiho, portanto, &
o parcelamento dos processos Impitcados na feitura do produtoc em nume-
rosas operagoes executadas por dlferentes trabalhadores (Braverman,
1977; Cantanhede, 1980). 0s individuos, através da divisdo do traba-
tho, passam a ser tratados por categorias.

Segundo Smith (apud Braverman, 1877 e apud Stoner, 13885), a
grande dadiva da divis3o do trabalho esta no fraclbnamento do trabalho
em operagses pequenas, simples e separadas, onde cada operario pode se
especlalizar, proporcionando a multipticacao geométrica da produtivi-
dade total. Durkhein (1877, p. 10) afirma que: "Sabe-se, com efelto,
que oquanto mals o trabalho se divide, mals elevado @ o rendimento. O0s
recursos, que pde a nossa disposi¢30, s30 mals abundantes: sao também
de melhor qualidade™. Para Stoner (1885), a divisido do trabalho Justi-
fica—se pelo fato de que ninguém & flsicamente capaz de executar todas
as operagoes das tarefas mais compliexas, nem ninguém pode adquirir to-
das as qualiflca¢des necessarias para executar as varias tarefas que
compoem uma opera¢ao complexa. Através da divisao do trabalho, cada
tarefa & realizada conforme "... um sistema coerente de regras abstra-
tas que assegura a unlformidade-e a coordenagao das diferentes tare-

fas™ (Gibson, 1881, p. 279).

As lidéilas de Taylor e Fayol, da administragcao cilentifica,

compartilham deste mesmo pensamento. Segundo Gibson (1881), as vanta-




gens da divis3o do trabalho sdo veriflcadas por Fayol ao considerar a
especlalliza¢30 dele advinda como o melhor melo de se fazer uso de In-
dividuos e grupos.

A literatura sobre divis3o do trabalho também apresenta mui-
tos autores que criticam os pressupostos e as conseqiéncias nas quals,
segundo eles, a divis3o do trabalho esta embasada.

Stoner (188B5) relaciona a divis3o do trabalho com a previsi-—

bilidade nas organizagoes. Segundo o autor, através das formas peias

quals se estrutura o local de trabalho e se definem as tarefas, res-—
ponsabilidades e relagoes, 0s administradores estabelecem a previsibi-
lidade do comportamento organizacional e, dessa forma, também o

controle.

Para diversos observadores, a especlallzécéo, assim como oS
regulamentos, sao importantes artificios para o estabelecimento de
controles, aumentando a possibillidade de previsao nas organlizagdes.
Desta opinlao compartitham, dentre outros, autores <como Braverman
(1977), Margliin (1880), Marx (1880). A expressao "dividir para reinar”
é¢ apresentada por Marglin (apud Gorz, 1980, p. 48) como principlio es—
tabelecido petla divisio do trabalho.

Stoner (1985), ana;lsando 0os argumentos de Marx e Engels,
comenta que esses autores véem a divis3o do trabalho como uma fonte de
allenac¢3o e engodo do Iindividuo. De acordo com o mesmo autor, Durkhein
também acredita em impactos prejudicials ao individuo e a socliedade
acarretados pelo trabalho enfadonho e repetitivo proporclonadoc pela
divisao do trabalho.

Bravernam (1877) & enfatico em criticar a divisdo pormenori-

zada do trabaltho, por acreditar que ela torna o trabalhador inapto a

acompanhar qualquer processoc completo de produ¢ao. Ainda para o autor,
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ela " .. .subdivide o homem [...} a subdivisde do individuo, quando
efetuada com menosprezo das capacidades e necessidades humanas, & um
crime contra a pessoa € contra a humanidade”™ (p. 72).

Marx (1980) atenta ailnda para a conseqiiéncla da divisao do
trabaltho na qual o individuo se torna Incapaz de fazer algo Indepen-—
dentemente, podendo desenvolver a atividade produtiva apenas como
"acessorio da oflcina do capitalista”.

0 desenvolvimento mental também passa a ser |imlitado com a
simplificacdo das tarefas reallzadas pelo trabalhador (Marglin, 13980:
Marx, 1980). O tipo de tecnologla utitizada no trabalho também e, pa-
ra Ramos (1983), fator importante na limitagao da capacidade Intelec—
tual do Individuo.

Babbage (apud Braverman, 1377) ressalta outra critica funda-
mental, segundo ele, contra a divisdo do trabalho. Braverman (1877)
resume da seguinte forma as palavras do autor: "Este importantissimo
principio significa que dividir os oficlios barateia suas partes Indi-
viduals, numa sociedade baseada na compra e venda da forga do traba-
tho™ <(¢1977, p. 77). A forg¢a de trabalho, assim como uma mercadoria,
pode ser comprada mals barato como elementos dissoclados do que como
capacidade integrada num so trabalhador.

Algumas coloca¢oes de estudiosos sobre as dire¢does que podem
ser tomadas pela divisio do trabalho na organizagao certamente podem
aludar a meithor compreender as criticas feitas.

Blau (1977) coloca que a subdivisdo dos empregos pode reves—
tir-se de duas formas. Por um lado, pode rotinizar o trabalho, deter-
minando wuma amplitude mais reduzida de tarefas que simplifica os em-
pregos e reduz 0 preparo e as habilltacdes exigidas para desempenha-

los. Por outro lado, pode tornar o trabalho mais especializado, como @&
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exemptificado pelas diferengas entre o0s meéedicos de clinica geral e 08

médlcos especlalistas. Segundo o autor,

a diferenca basica entre rotinizagao e a especlall-
2a¢ao @ que a primeira balxa e a segunda eleva 0S8 ni-
vels de preparo e de habllitagoes exigidos de mao—-de-
obra”™. Assim sendo, "a rotinlza¢do contribul para a
quantidade e a especiallzagao para a oqualidade dos
servigos™ (1877, p. 2862).

Analisando as coloca¢does de Biau, Spaeth (18978, p. 748) con-

clul que

"speclalization therefore Increases the varlation In
occupational compiexity, from routine Jobs consisting
of a few simple, repetitive motions te professional
and sclentific occupations characterized by highiy
compitex work applied to a narrowly defined field".

Para Litterer (1977, p. 183), "quanto mals longe levamos a
divisao pregressiva de trabalho, menor se torna o nimero de opera¢oes
desempenhadas num cargo, tante malts numerosos se tornam os cargos, e
mais alto se torna o grau de especializa¢ao.”

Como elemento estrutural das organlizagtes, a divisao do
trabalho vem sofrendo Impactos consideraveis pela introdugac de novas
tecnologlas. Para compreender melhor 0 quadro atual, necessita-se, as-—
sim, de referencial tedrico.

0 organograma & um ponto Iniclial que pode ser utilizado como
representagcde formal da dlvis3o geral do trabalho na organlzacab. De
acordo com varlos autores, a divis3o especifica e detalhada do traba-
Iho come¢a com a analise do proceéso do trabatho, Isto &, com a sepa-—
ragao do trabalho em seus elementos constitutivos. Para se entender o

mecanismo de estudo e analise do trabalho, torna—-se necessario conhe-

cer os conceltos de atividade e de tarefa. De acordo com Oswaldo e Ro-
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cha (1887, p. 185), a atividade

"compreende um conlJunto ou grupo de tarefas reunidas
de acordo com critérios de complementaridade e simila-
ridade, [...) de modo a poderem definir as finallidades
do &érg30 em estudo”™ e " tarefa compreende um agrupa-
mento de passos Interligados, de acordo com determina-
da seqiéncia e levando em considera¢3o a subdivisao do
trabalho entre cada empregado”.

Desta forma, reglstram—-se iniclaimente as tarefas Indivi-
duals reallzadas com seu respective tempo de execu¢g3o e, em segdulda,
estas 830 agrupadas em atividades, de acordo com 0s principios de si-
mitaridade e complementaridade. Segundo esses autores, perguntas re-
ferentes ao obleto do trabalho, o local onde é realizado, sua sequén-
cla, seu executor, e os meios utilizados em sua execu¢ao sao importan-—
tes para o conhecimento de cada atividade em uma organizagao.

Autores como Faria (198B4) ressaltam determinados pontos a
serem veriflcados na analise do trabalho: nimero de operag¢oes lguals,
modo operatorlio, tempo de execu¢3o de cada operagao, nimero de postos,
dentre outros. Para o autor, a partir desta descri¢ao, pode—-se estabe-
fecer a normatiza¢i3o0 do trabalho em regras gerals. Hackman et at.
(apud Stoner, 1985) atentam alnda para outros aspectos caracteristicos
do trabalho como: qualificag¢ao exlgida, finalizagao da tarefa, inter-
ligagao de tarefas, autonomia e "feedback™ de trabalho realizado.

A relag¢3o entre a tecnotogia utillizada na organizacao e a
divisio do trabalho @ cliara. As inovagdes tecnoldgicas veém demonstran-—
do cada vez mals esta rela¢do ao afetar, além de outras estruturas, o
arranjo do trabalho nas empresas. A revisao da |iteratura apresentada,

apesar de incipliente, permite verificar a importancia dos efeltos da

tecnologia na divisdo do trabaitho.
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Como qualquer outro tlpo de tecnoiogia, a informatica afeta
fundamentalmente o trabalhe reallzado e, em conseqiéncla, sua forma de
organizag30. A muitiplicag3c das apilicagdoes da Informatica, principal-
mente no setor de servigos, vem crescendo de forma acentuada em decor-
réncia de rapldos avan¢os no desenvoivimento tecnologico.

Estudiosos e profissionais da &rea veém apresentando resulta-
dos tanto de suas pesquisas quanto de experiéncilas vividas e apontam
os Impactos Ja verificados, assim como as tendéncias da evolugao da

relagao: informatica e divisao do trabalho.

2.4. Informatica na Organiza¢lao

As novas tecnologlas vém sendo adotadas tanto para melhorar
a eficiéncia de produtos existentes, quanto para produzir noves produ-—
tos e servigos, ou, alnda, para aumentar o rendimento e a produtivida-
de das organizagboes. Sabe—-se, com efeito, que a tecnologia constitui-
se em um instrumento fundamental que afeta as relagdes soclals, as re-
lagoes de dominag¢ao ou de poder organizacional (Rattner, 1885) e, as-
sim sendo, seus impactos nao podem ficar sem serem observados e anali-
sados.

De acordo com diferentes autores, varlos s3o os fatores nos
quals as empresas baselam—se para a tomada de decisdao em inovag¢ae tec-
nologica. Para Champion (1879), a comparagao dos custos entre o0s sls—
temas atual e o proposte, o crescimente previsto para a organizagao, a
perspectiva de melhoria na qualidade e quantidade na produ¢ao existen-—

te e 03 Impactos sobre 0s empregados e suas associacdes sao Importan-

tes fatores a serem analisados. De acordo com Rattner, Machline e Udry




(1882), as justificativas para adoc¢ao de novas tecnologias fundamen-
tam—se principaimente em argumentos econdmico-financelros, tals como,
redu¢3o do custo do trabalho nos custos totals, diminui¢ao de Insumos,
de movimentag¢ao de transporte, de espa¢o ocupado, etc. Com certeza, a
opgao tecnolbgica resulta "de um processo decisorio eminentemente po-
litico, e este processo dirige a apllicacso da tecnoiogia segundo inte-
resses e obletivos de grupos de poder na organiza¢ao” (Rodrigues et
al., 1385a, p. 2749).

Em tempos passados, a malor 6nfése era dada sobre o aumento
da produtividade industrial. Hole, porém, a atencao também esta sendo
voltada ao melhoramento da produ¢ao sobre os procedimentos de escrito-
rio, através de sua automagido, como uma importante ferramenta para a
administragao do futuro. Champion (18373) afirma que o processamento
eletrénico de dados é a mudanga tecnoldgica mais Impressionante que
ocorreu nos escritoéorios nos d4ltimos anos. Para Rattner (1885), agora
s30 o0s "colarinhos brancos” que passam a sofrer os impactos da tecno-—
logia Informatica, que Ja vinha sendo utilizada em larga escala na
produgao industrial.

Segundo Rodrigues (1888), o setor de servi¢os, a nivel mun-
dtat, & o maior comprador da informatica. No Brasil, segundo a autora,
o setor bancario se encontra nha ponta deste processo com o malor indl-
ce de édoc§o de inovag¢bes. No comércio, as transformagcdoes, embora aln-
da lentas, também prometem ser drasticas, assim como em areas profis—
sionais especificas como a medicina, a engenharia, a arquitetura, etc.
Para poder corresponder & crescente corrida para o desenvolvimento,
comega—se, cada vez mais, a ter consciéncia da necessidade do trata-
mento eletrdonico da Informagdo e de sua rapida capaclidade de transmis-—

Y

s3o0.
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0 desenvoivimento ripldo da Informatica, desde a primeira
gera¢ao de computadores, desenvolvidos a partir de valvulias termiodonli-
cas, representados pelo ENIAC de 13946, até os tempos atuais, com o
aperfelg¢oamento de novas formas de processamento e novas linguagens,
demonstra a capacidade Impressionante desta nova tecnologia em respon-
der, em um curto periodo de tempo, a desafios que a humanidade sempre
se defontrou.

Assim <como o proprio processo de evolugao da Informatica, a
sua Implementagcao em organizagdoes, como qualquer outro tipo de tecno-
logla, @& um processo gradativo que n30 necessarliamente ocorre de uma
sé6 vez. £ desta forma que GChampion (1973) propde que a mudan¢a tecno-
léogia sela discutida em termos de grau, onde 0S alJustamentos a serem
feitos nao ocorram num Gnico momento, pois eles exfgem tempo para sua
implementa¢io total. Dentro desta mesma perspectiva, Paulinyl (13885)
define estagios de implantag¢do de novas tecnologlas na empresa, que
devem ser sequenclals e cumulativos e que exigem certo volume de In-
vestimento. Sap eles: formag3o de recursos humanos, melhoria do con—
trole de qualidade, engenharla de produto/processo e, finalmente, pes-
quisa e desenvolvimento.

Com aplica¢adao especifica para area do processamento eletrd-
nico de dados, Nolan (1879) apresenta seis estaglios de crescimento da
utitizacdo da tecnologla nas organizag¢bes. Segqundo o autor, Inicia¢ao,
contagio, controle, integragao, administra¢3o de dados e maturidade
saoc etapas do processo de crescimento do processamento eletrdonico de
dados observados em suas pesquisasf

Atentando para o carater processual da implantagao da infor-

matica nas organiza¢oes, a literatura na area & também enfatica ao co-

locar as potencialidades da nova tecnologia.




A mecanizacao de certas tarefas na empresa é antiga: a ma-
quina de calcular numérica, capaz de reallzar as guatro operagoes
aritméticas & conhecida por todos. Essa maquina, todavia, nao & pro-
gramavel (Rochette, 1970) e suas utllizacbes e Impactos Sao mals res-
tritos. 0 computader, porém, possul a pecutiaridade de poder armaze-
nar, recuperar e processar informagoes em varlias ordens de grandeza
superior aos demals eventos que a humanidade Jamais conheceu (Tavares
e Seligman, 1884).

Procurando aumentar a produtividade nos escritorios, a auto-
ma¢30 no setor proporcionou alteragdes no processo de comunicagao
através do fornecimente de informagoes mais rapidas e mais eficlentes,
diminuindo o tempo de gera¢ao, distribui¢do e acesso simultineo a In-—
formag3o no ambiente de trabalho.

Sequndo Mattos (1878), a Revolug¢3o !ndustrial trouxe como
resuiltado uma ampila¢ao da capacldade muscular do homem, enquanto que
a revolug3o da Informatica propiciou um aumento da capacldade do cére-
bro humano. Da mesma forma, Lojkine (1886) relaciona esta tecnoliogia
ao proiongamento das fun¢des cerebrais abstratas, simbollicas do homem.
Para Rattner (1885), a informatiza¢3o & uma substitui¢ao do taylorismo
e da organizag¢ao clentifica de décadas anterlores, que afeta a propria
natureza, a forma e o conteddo do trabalho.

0s primelros enfoques sobre a automa¢do de escritorios pro-
curavam o crescimento da produtividade de servigos burocraticos e se-
cretariais. Recentemente, porém, mals aten¢gio tem sido dada aos bene-
ficlos que a administra¢ao pode ter da automagdo de escritorios atra-
vés do forneclmentg de melhores Informagées para o processo decisorio
(Mc Leod,dr e Jones, 1987). Aplicacdoes mals evoluidas ainda da tecno-

logia sao também os chamados modelos ou Jogos de empresa que permitem




a simulagao de determinada situagao com um grande namero de varlavels
de interesse da empresa, permitindo visuallizar o seu comportamento.

As apliicag¢des da Informadtica nas organlza¢des varliam bastan-—
fe de acordo com cada situa¢do e da mesma forma ocorre com seus Impac-
tes. As Interferénclas provocadas por esta tecnologla tém estabelecido
novas confligura¢cboes do trabalho que determinam novos desenhos organi-
zaclonals. Quer seja em termos de processo declsorio, estrutura de po-
der, dlvis3o do trabalho, ou, alnda, comportamentos e atitudes, dife-
rentes varlavels est3io sendo afetadas pela ado¢ao da nova tecnologia.

Segundo pesquisa da Funda¢so para o Desenvolvimento da Admi-
nistra¢do0, coordenada pela professora Rosa Marla Marques, realizada em
quatro Secretarias do Estado de S350 Paulo (Folha de Sao Paulo
26/804/83), a adoc¢ao da Informatica contribuiu para>agilizar processos,
através da reducao no tempo necessario para reallza¢cao de determinadas

operag¢oes, e da elimina¢ao de etapas, diminulu o namero de pesscas en-—

volvidas no trabalho, aumentou a confiabilidade dos dados e, finalmen-
te, agilizou o processo decisorlio. De acordo com Champion (1879, p.
242,

"algumas mudan¢as processuals Importantes nas organi-
zacoes assocladas ao aperfelgcoamento em tecnologia
5a0: 1) tomada de declisao; 2) quantidade de nivels de
supervisao: 3) tipo de supervisso: 4) coordenacio en—
tre as tarefas de trabalho:; 5) sequran¢a na fung¢io: B)
status da fungao”.

Tanto beneficlos quanto preluizos, segundo o enfoque de al-
guns autores, s3o0 abordados na literatura, demonstrando um movimento
com orientagoes opostas determinado pelos Impactos da informatica nas

organizagobes.




Espindola (13885, p. 89) coloca que com a Informatlizagao dos
servigos "ocorfe um processo anico com varios aspectos que provocam
dentro de sl algumas contradi¢oes: qualificagdo/desqualificagao, con-
di¢oes plores e melhores de trabalho, criagao/destruigcao de postos de
trabalho e de emprego, etc". De acordo com Verdier, citado pelo autor,
a tInformatizacdo nas grandes empresas do setor de servigos tem levado
a forma de organiza¢3o a aspectos mais radicais como a polarizagao
crescente do poder e das competéncias. a oposl¢do crescente entre oS
trabalhos mais compliexos e 08 estandartizados: o movimento contradito-
rio entre fraclonamento do processo de trabaltho, de uma parte, e a in-
tegrac3o de tarefas, de outra; e o processo de desquallificagao/super-
gqualificagcdao nos oficies Informaticos.

Rodrigues et al. (188B5c) sintetizam de fdrma semelhante o0s
posicionamentos de diferentes autores que abordam o assunto. Segundo
eles, 08 mals otimistas sdo aqueles que véem na tecnologia a oportuni-
dade de criagao de empregos mais qualificados, a eliminagao de tarefas
repetitivas e a possibiiidade de obtengao de tempo disponivel para de-
dicagao a Interesses praprios. Outros, contude, afirmam que a Informa-
tica fornece meios para um controle Iinimaginavel do trabalho, acentua
a divis3o do trabalho entre a concep¢do € execu¢ao do mesmo e ainda
reduz as chances de mobllidade vertical na organiza¢do, pela elimina-
¢30 de tarefas semliqualliflicadas e criagao de tarefas especializadas e
nao qualificadas.

Um dos aspectos bastante discutidos sobre a informatica re-
7 fere-se a sua capacidade de tornar redundantes certas ocupag¢des. No
processo de introdugdo da tecnologia, algumas fun¢oes sao criadas e
cutras eliminadas (Barroux, 1970: Espindola, 1385:. Rattner, 1885:. Ro-

drigues, 1888). Areas de trabatltho intensivo como datilografia, esteno-



grafia e arquiveo s30 altamente afetadas por esta tecnologla (Rodr |-
gues, 1888B). Segundo Rattner (1385), com a malor capacldade de armaze-
nar e recuperar informa¢des, € com a comunicagcao e tomada de decisao
quase Instantaneas proporclonadas pelo computador, a eliminacao de ta-
refas monotonas e alienantes é& praticamente certa.

A utlliza¢do do tempo dispenivel, proporcionado pela tecno-
logia, segqundo varios autores, seria dedicada a tarefas particulares,
ou aquelas mals complexas, mals criativas do trabalho. Parsons (1870,

p. 194) afirma que,

"pela primelra vez, a diregso estad em posicao de bi-
bertar—se para pensar ao Iinvés de desempenhar fungoes
repetltivas suleitas a erros. 08 computadores diminuem
a necesslidade dos seres humanos manejarem pormenores

servis, e o tempo recentemente disponivel pode ser
aplicado excepclonalmente, isto &, para lldar com pro-
biemas a0 invés de pormenores e exercer Julgamentos

como apenas seres humanos podem fazer".

Ficarla criado, assim, espaco para dedica¢3o0 a fungoes liga-
das a0 planelamento, administragdo e manipulagido de informagoes (Ro-
drigues, 1888), & formulag¢ao de politicas e a tomada de decisdes (As-
per apud Espindola, 198B5), ou, ainda, para dar—-se aten¢gao aos Ccasos
particulares, onde segundo Barroux (1870), o procedimento padronizado
nso deve ser aplicado e requerem o Julgamento do ser humano.

Pesquisas recentes, porém, n3o tém corroborado esta perspec-
tiva. Rodrigues (1888) esciarece que, com exce¢ao de alguns cascs, as
tecnologias da Informag3ao nao permitem ao empregado dedicar—se a tare-

fas mals Interessantes. Segundo a autora, a melhoria da qualidade dos

servi¢os existentes tem sido, na realldade, o resultado efetivo da

aplicagao destes novos sistemas.




Assoclado & questi3o da eliminag3o de certas fungdées na em-

presa, determinada pela utilizagdo da informatica, encontra—-se 0 gran-—
de debate acerca da diminul¢3o0 da mao-de-obra na organizagcao. A redun-
dancla de certas ocupa¢oes pode diminulr ou, até mesmo, cessar a ne-
cessidade do empregado na organiza¢3o, e aqueles com visao mals pessli-
mista da Informatica d30 como certa esta relag¢ao. De acordo com Ratt-
ner (188%), quanto mais trabalheo e fun¢des forem tranferidos para o
computador e seus operadores, menos sobrari para os operarios e fun-
cionarios. Champion (1878) coloca que geralmente ha necessidade de um
mengor namero de empregados depois da instala¢ao do processamento ele-
trénico de dados, salvo se a organizagao se expandir o suficiente para
absorgao dos empregadaes deslocados. Alguns observadores aflrmam, por
exemplio,. que a diminulgao de datitografos nas emﬁresas pode ser de
50%. 0 que se observa na pratica, entretanto, é que a supressao de
postos de trabalho n3o se traduz necessariamente em supressao de em-
pregos (Espindola, 1985).

Em pesqulsas reallzadas por Rodrigues (1388) n3o se consta-
taram mudan¢as substanciais nas tarefas novas que Justificassem a
substitul¢sao de trabalhadores. Luz (1889) confirma o fato em sua pes-
quisa aplticada sobre a profissao do contador. A autora esclarece que,
de forma geral, a mao-de—-obra deslocada pela tecnologia & absorvida
peta prapria empresa, em outras fun¢des. Buarque (1885) conclui que
nem a difus3o da nova tecnologia esta sendo tio acelerada e desenfrea-
da, como se anunciava, nem o desemprego gerado esta tendo a dimensao
esperada.

0 que se verifica, no caso, & a possibilidade de diminuic¢ao

do ritme do crescimento do emprego € naoc a demiss3o em massa de traba-

Ihadores. Para Espindola (1885), esta & uma forma Invisivel da rela¢ao
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automa¢so—destruli¢3o0 de empregos, ou, alnda, como Rattner (1885) colo-
ca, & a concretizacao da perspectiva de um "crescimento sem emprego”
das organizacoes.

A idéla do treinamento para aproveiltamento do pessoal nos
mesmos locals de trabalho também tem sido adotada por algumas organi-
zagodes, 0 que se percebe em certos cases, contudo, & que nem sempre
ocorre a compatibiliza¢ao entre as habilidades disponivels e aquelas
exigldas pelo novo sistema de trabalho, de modo a provocar deslocamen-—
to de mao—-de—obra. De acordo com Feigenbaum (1385), os trabalhadores
alocados nas atividades que venham a perder seus postos de trabalho,
provaveimente, nae serao aproveltados nas ocupag¢oes criadas pela nova
tecnologia. € assim que Rodrigues (13888) verificou em suas pesqulsas a
modificag¢ido dos padroes de entrada e saida de mao—-de—obra na organi-
zagao, onde se passou a dar malor importancia & experliéncia de traba-
lho e a admitir—-se um maior néimero de pessoas com educac¢ao superior.

Esta nova necessldade da organiza¢ao na admissao de pessoal
nao disponivel internamente vem, com certeza, das novas tarefas cria-
cas pela Introdu¢io da informatica. € o chamado efelito oposto e <con-
traditorio do desemprego tecnolégico, chamado por Buarque (1885) de
empregoe compensatorio. Ja Bright (1363) falava da necessidade de mals
engenheiros e técnicos para planelar, construir, instalar e operar a
nova maquinaria,

A propor¢ao de elimina¢ao/criagao de empregos parece ainda
nadc determinada. Neste aspecto observam—se interferéncias de outros
fatores, tanto interpos quanto externos, qde afetam o processo de ino—
vagio tecnologica. ‘0 desemprego conjuntural existente @& certamente

afetado, tanto pela recessdo econdmica vivida por certos paises, quan-

to por novas tecnologlas adotadas (Rattner, 1885: Buarque, 1885). 0




Impacto da Informatica no emprecgo deve, assim, ser encarado de forma

abrangente, pois

"a substitul¢io de m3o-de-obra por aparatos tecnologi-
cos sofisticadeos nao &, exatamente, um probfema nascli-
do com a dissemina¢ao da informatica mas, antes, fruto
da propria Revolugao Industrial no século passado, com
0 advento da maqulina a vapor" (Tavares e Sellgman,
1884, p. 27).

Profundamente relacionada ao problema das novas exligénclas
nas qualificagoes dos empregados envolvidos com a adogao da informati-
ca estid a questio da natureza das tarefas exlstentes antes e depols da
implantagio da nova tecnologla.

0 trabalho com informa¢oes nas organiza¢ées nao & homogéneo,
ou sela, ele & dividido entre ocupagoes que exigem ﬁais qualificagao
como as de criag¢ao, analise, Interpretacdo de Informagdes e aquelas
menos exigentes em habilidades, culas atividades destinam—se a manipu-
lag30 de informagoes. Ghampion (1873), Rattner (1885) e Rodrigues
(1988) afirmam que as fungdes associadas aos sistemas de processamento
eletréonico de dados s3o, na malor parte, repetitivas. 0 fato & Justi-
ficado por Rodrigues et al. (1885c) peta predominsncia de elementos
técnicos nestas ocupagbes que natyralmente facilitam a sua padroniza-
¢30 e transferéncia para o computador. De acordo com Luz (1888), o
raciocinloe inverso também parece ser verdadeiro, ou sela, as tarefas
mals complexas, mais varlaveis e que envolvem certo grau de incerteza,
podem ser menos afetadas pela iInformadtica em suas caracteristicas ba-
.slcas. Segundo a autora, o grau de automac¢do varlia com o tipo de tare-
fa e & inversamente proporciocnal a responsabillidade, e, como esta é
coerente com o nivel hierarquice, as pesso0as que ocupam cargos mais
elevados na hierarquia sao menos atingidas pelos efeltos negativos da

automac¢ao, possiveimente porque, para a autora, elas dirigem o proces—
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so de ado¢ao e iImplementa¢do da tecnologia.

Com a utillzagdo do computador mediando o trabalho do indl-
viduo, observa-se uma altera¢do na caracterizagao da atlividade desem-
penhada. Segundo Rodrigues (1988), a pessoa delxa de ter o contato fi-
slco direto com o objeto de trabalho, caracteristica da atividade sen-—
sorial e concreta, e passa a trabalhar apenas abstratamente com repre-
sentacdoes simbélicas através das Informag¢des no video. Verdier (apud
Espindola, 1885) coloca que o trabalho se desltoca do universo da maté-
ria para o universo dos signos. Este tipo de mudan¢a tecnocioglca gerou
um "processo de simplifica¢cao da tarefa gue velo a facilitar a trans-
feréncla dos elementos da fungdoc que envolviam conhecimento e Julga-
mento (...} & maquina ou entdo a ellite administrativa”™ (Rodrigues et
at., 1885a, p. 386). Da mesma forma, ocorre uma séparacéo maior entre
as atlvidades de concep¢30 e desenvolvimento e aquelas de conteddo pu-
ramente operaclonal, fazendo com que o Indlividuo envolvido neste Glti-
mo trabalho torne-se um acessorio, apenas uma fonte de informag¢ao para
o computador (Rattner, 13885).

Esta tendéncia provoca malor desumanizagaao ou aliena¢ao do
trabalhe humano, pela separa¢ao cada vez mals nitida entre o saber e o
fazer do trabalho (Rattner, 1985). € assim que Gienn e Feldeber (apud
Rodrigues et al., 1385a) afirmam que as tecnologias novas s3o menos
exligentes no conhecimento e crliatividade. O gque convém ser sallentado,

contudo, como esclarece Rodrigues (1888, p. 48), é que

"se 0 empregado Ja desempenhava tarefas de carater ro-
tineiro e repetitivo e J3 intermediado por alguma tec-
nologla mecinica ou mesmo eletromecanica, & pouco pro-
vavel que a introdu¢3o de sistemas de informacao ba-
seados na microeletrdnica possa trazer mudan¢as subs-—
tanclals na natureza da tarefa”.
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Com certeza, a diminui¢ao de caracteristicas pesscals na re-
lagao individuo e trabalho também tende a ocorrer com a Introdu¢cao da
informatica. As aplicagoes do computador tendem a for¢ar 0SS seres hu-
manos nelas envolvidos a executar suas responsabllidades no tempo e
hora determinados pela maquina, assim como tornam possivel a medigao
da quantidade de trabalho de cada funcionario e alnda facllltam detec-
tar erros cometidos, assim como, identificar seu executor (Parsons,
1870). 0 computador passa, ainda, a canallzar as queixas do empregado
para sl proprio e n30 para a pessoa do supervisor. Eile também propende
a diminulr a necessldade de que os individuos se comuniquem a respelto
de matérias do trabalho (Champion, 1879). Para Mattes (1878, p. 55),
"quando a tarefa & Iimplantada num computador, a flexibilidade desapa-—
rece”.

Em decorréncia da elimina¢ao da interferéncia pessoal na
execu¢ao da tarefa, como também da separagao mais evidente entre as
nogoes de concep¢3o e execu¢ao do trabalho, aclrram—se as criticas a
tecnologia de informatica, encarando—a como um instrumento para o0 au-
mento do controle sobre os individuos na organiza¢ao e para malor
concentra¢ao de poder na cupula administrativa (Champlion, 13979. Ratt-
ner, Machliine e Udry, 18982:. Rattner, 1885; Rodrigues, 1888B).

A padronizag¢do dos servigos permitiu a sua banalizacdo e a
penetra¢do do computador centrallizou as informagdes e o poder dentro
da organiza¢3o (Espindola, 1885). De acordo com Gorz (apud Espindola,
1885), a automag¢ao incorpora a maquina o saber operario, quebrando o
seu poder. Quément, também citado peleo autor, afirma que além do obje-
tivo do aumento da produtividade, ha outro imediato na ado¢ao da tec-

nologia: evitar a luta dos trabalhadores, o absenteismo, a rotativida-

de e a substitul¢3o dos postos—chave na produg3o. Rattner (18BS) con-
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cluli que as novas tecnologias proporcionam maior poder a organlzacao

sobre seus trabalhadores, enquanto retlra deles 0 pouco que lhes resta

do saber profissional, e, com Isto, a possibilidade de co-gestao.
A rapidez, a conflabilidade e a disponibillidade das informa-
¢0es na empresa Irao possibititar um malor controle desta pela admi-

nistrag¢ao (Mattos, 1978). A Informa¢ao torna—se acessivel a diferentes
departamentos através do acesso a um arqulvo comum, e é assim que nem
08 gerentes devem flcar isentos, devido & centralizacao de Informagoes
e a redug3o da necesslidade de supervisao direta. A medida que o poder
decisorieo ascende, 08 gerentes e supervisores em niveis mais baixos
ficam com menos poder e o resultado é a sua redugao (Champion, 1979
Rattner, 1985. Rodrigues, 1388B).

A crescente rotinlzag3ao e fragmenta¢ao do trabalho no setor
de servigos tém levado alguns observadores a comparar o processo de
trabalho nestas organlzagdbes com o processo de trabalho de produgso
nas fabricas. Para Espindola (1985), a informatizacdo leva o tayloris-
mo as Gltimas conseqiiéncias nas atividades Ja& banallzadas e repetiti-
vas, através de sua elimina¢do, estendendo—se também a aquelas ativi-
dades crladas pela automag3o. Na realldade, o trabalho nos escritérios
deixa de distinguir—-se do da linha de montagem e é& assim que para Bar-—
roux (1970), todas as consequéncias da Revolug¢do Industrial podem ser
transpostas para esta Segunda Revolugao Tecnoldgica, como a adminis-—
tragao mals padronizada, a tendéncia de cria¢ao de grandes unidades
administrativas, a eleva¢ao da produtividade e a evolugao da gestido
tradiclonal das empresasiem dire¢gao a uma gestdo clentifica. 0O que se

verifica, contudo, & que, como Buchanan e Boddy (apud Rodrigues et al.

, 1985a, p. 274) esclarecem, "a tecnoiogla nac tem efelto determinante

sobre a estrutura organizacional independente das orientagoes, obletl-
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vos e iIntengdes daqueles que decidem como usa-la”". Apdés a reallzagao
de dlversas pesquisas na area, Rodrigues (1988) concluiu que a maneira
como a Informatica afeta o trabalhador depende de decisdoes da adminis-
tra¢ao a respeito das caracteristicas e da capacldade do equipamento a
ser selecionado e de declstes da empresa acerca da organiza¢ao do tra-
balho.

A divis3o do trabalho, uma das varlaveis afetadas pela ado-
¢30 da tecnologia de informatica, é caracteristica das organlzagdes
burocraticas, e parece claro que a informatica e a burocracia nao s3ao0
independentes. A informdtica & um veiculo de padronlza¢ao e normatiza-—
¢30 organizacltonal (Redrigues, 198B8). A extens3o das mudan¢as ocorri-
das val depender também do grau de burocratiza¢ao anterior da organi-
zagaon.

0 computador é visto por alauns observadores apenas coOmo um
instrumento & disposicao da administra¢ao. Segundo Parsons (1970) e
Rochette (1970), os administradores perceberam héd muito tempo que o
rendimento da empresa é fun¢3o da extensio em que eles colocam a dis-—
posi¢io de seu pessoal intrumentos mals poderosos para serem usados no
processo produtivo e, sendo assim, o computador é, para eles, apenas
este instrumento. De acerdo com 0s autores, ele n3ao muda, simplesmente
fortalece os principios basicos de administra¢do J& conhecidos.

GCom certeza, assim como as aplica¢des da nova tecnologia,
seus Iimpactos continuam acontecendo deixando mals atentos o0s estudio-
s08 da area. OtimizagGes nos sitemas vao ocorrendo e seus reflexos vao
sendo sentidos n30 apenas nas &areas que adotam a tecnoclogla, mas na
crganizag¢aoc como um todo. Tanto aqueles que Interagem a nivel de com-
partiihamento de informag¢do com as areas informatizadas, como aqueles

que desenvolvem trabalhos relacionados as mesmas, independentemente de
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possuirem conteddo dlferenciado, varios 3530 0s setores da organizag¢ao
que est3o tendo suas estruturas ou comportamentos de trabalho altera-
dos.

A necessidade de reexame da estrutura organizaclonal, das
rotinas, do controle administrativo e dos sistemas de supervisao, de-
terminada pela ado¢gao da tecnologlia de informatica tem proporcionado a
Inser¢3o0 das dlvisdes como a de Informatica e Organiza¢cdo e Métodos
num mesmo universo de trabalho (Lemos, 1987; Rodrigues, 1888). Desa-
fios & gestdae de recursos humanos também s3do lancados (Rodrigues,
1988). 0s Impactos da automagdo nao sio assim sentidos somente all on-
de ela & Instalada. Ocorrem "ondas de choques” que se propagam pela
nlerarquia das retlacoes Intersetorlals, o que significa dizer que a
automagao esta rompendo barreliras setorials e geoéréflcas e abolindo
as distanclas (Espindola, 1985).

Conclul—-se , desta forma, que se deve tratar da difusao des-
te tipo de tecnologia, n&o como um fendmeno isolado e estanque dentro
de uma &area especiflca da organizag¢ao, mas como algo amplo e multidi-
mensional interna e externamente. GComo Rattner, Machline e Udry (1882)

colocam, esta & uma etapa declsliva da propria evolu¢ao histérica da

divisao soclial do trabalho.




3. METODOLOGIA

No capitulio anterior fol apresentada a base de conhecimentos
tebrico-empiricos, onde abordou—se a Informatica como uma inovagao
tecnoléglca em organizagdes e seus impactos na varilavel dlvisao do
trabatho.

0s conhecimentos apresentados fundamentam a presente pesqul-
sa e orientam o referencial metodoitogico a ser utilizado para a coleta
e Interpretagao dos dados, cuJo oblJetivo contitul-se em veriflicar qual
o0 impacto da informatica na divis3o do trabalho, no caso do Centro de

Operagoes — GC.0. da TELESGC, no periocdo de 1384 a 1989.

3.1. Perguntas de Pesquisa

A medida em que o referenclal tedrico-empirico exposto no
capitulo anterfor apresenta diferentes tendé&ncias para os impactos da
tecnologia de iInformatica sobre a divis3do do trabalho na organlzacao,
a perspectiva assumida nesta pesquisa & a de observagao Imparcial
(neutralidade axioldgica) em rela¢do a coleta e analise dos dados.

Desta forma, este trabalho pretende responder as seguintes

perguntas de pesquisa:

. Qual o Impacto da Informatica
- no nimero de tarefas da organiza¢do?
- no namero de funclonarios da organiza¢ao?

- no nimero de nivels hierarqulcos da organizag¢ao?




Com a introdu¢do da informatica oceorre
- eliminac¢30 de tarefas rotineiras na organizagcao?

- ¢crlac¢cio de tarefas nao rotinelras na organlizagao?

3.2. Delimitagi3o da Pesquisa

3.2.1. Design e Perspectiva da Pesquisa

A pesquisa realizada tem um design do tipo levantamento,
pois coletaram-se dados de toda uma popula¢ao a fim de avaliar a Inci-
déncia e interrelagdes de determinados fendmenos que ocorrem em uma
organizagao (Kerlinger, 1979). 0 método que caractérlza esta pesquisa
6 o0 estudo de caso, uma vez que se analisam, de forma Intensiva, as
varlaveis informatica e divisao do trabalho em uma unica organiza¢ao -
Centro de Operacoes — C.0./TELESC. O metodo fol considerado adequado,
pols a anatise por ele proporclonada oferece importantes \Informagoes
que, Juntando—-se a outras pesquisas Ja existentés e aquelas que venham
a surgir, podem contribulr para melhor compreensao do fendmeno estuda-
do.

0 presente estudo & do tipo seccional com avallagao longitu-
dinal, wuma vez que se procura analisar as varlavels centrals de inte-
resse em dols momentos distintos: o anterior e o posterior a introdu-
¢ao da Informatica. O nivel de anéalise & o0 organizacional e a unldade
de analise & o Gentro de Opera¢oes da TELESGC. A pesqulisa & de carater
n3o experimental, ou sela, as varlaveis chegam ao pesquisador como es-—

tao, ndo ocorre a manipula¢do ou desligna¢ao de suleltos e condligoes

(Kerlinger, 1979).




3.2.2. Populag¢ao

A pesquisa reallzada limita-se & populag¢ao do C. 0. do Dis-
trito Leste da TELESC, cula sede situa-se em Florlianopolis, nos momen—
tos anterior e posterlor a Introdugio da informadtica no setor.

Todas as unidades do G.0. foram anatlisadas no que se refere
38 varlavels apresentadas no problema de pesquisa. 0 Centro de Opera-
¢oes fol escolhido para o desenvolvimento do trabalho por possulr uma
Importante caracteristica na Introdu¢ao da nova tecnologia: obrigato-
riedade de sua utilizac3o. Esta caracteristica permitiu & pesquisadora
observar 0s Impactos da informidtica no setor como uma tecnologia uti-
lizada em todo o seu potenclal, independente de motivagdes pessoais,
caracteristicas de processos opclonais de adocéolda tecnologla. Os
outros dois GC.0s. da TELESC ndo foram abordados tanto pela dificuldade

geografica (sedes em Blumenau e Lages) como pela semelhanga ou identi-—

dade com o G.0. da capital.

3.3. Apresenta¢g3o das Variaveis

As variavels que se evidenciam no problema de pesquisa, defl-

nido anteriormente, s&ao as seguintes:

VARIAVEL INDEPENDENTE VARIAVEL DEPENDENTE
INFORMATICA - DIVISAO DO TRABALHO

FIGURA 0% - VARIAVE!S DA PESQUISA



Para se verificar a variavel dependente, divisao do traba-
lho, wutilizam-se determinados Indicadores , como demonstra o Quadro
02, que, conforme a |iteratura apresentada, constituem-se em pontos

fundamentals para a compreensdo da varlavel na organlzagio.

QUADRO 02 - INDICADORES DA DIVISZO DO TRABALHO
VARIAVEL DEPENDENTE 1 INDIGADORES
_________________________ :_..__._._________.____.__.__._____.___..._.__._____..
Divisao do Trabalho ] - Nimero de Tarefas

| - Natureza das Tarefas
! - Tamanho do setor
} - Nimero de Nivels Hierarquicos

/ - €argos Existentes

3.3.4. Defini¢30 Constitutiva e Operacional de Termos e

Variaveis

A partir de um campo tedrico, procura—se especificar as pro-
priedades e semelhan¢as dos conceitos a serem trabalhados (Koche,
1982): e, desta forma, pode—se chegar a Indicadores empiricos, ou me-
fhor, a fatos diretamente observiavels na realldade. Assim sendo, des-—
tacam—-se, a seguir, as definigdoes constitutivas e operacionais dos
termos e das varlaveis do probiema de pesquisa que guiam o presente

trabalho. O conhecimento da llteratura, conforme fol apresentado, e as
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caracteristicas da organlzagao pesquisada determinaram a definigao

destes conceltos.

3.3.1.1. Defini¢io Constitutiva de Termos e Varidaveis

TEGNOLOGIA: "... Incliul métodos, processo, disposlitivos, co-
nhecimento e instalagoes que sao usados para as tarefas de trabalho em
gqualquer organiza¢ao” (Champlon, 1978, p. 234).

INOVAGADO TECNOLOGIGCA: incorpora¢gao de uma nova tecnologia no

fluxo de trabalho de uma organlizag¢3o.

INFORMATICA: "GCiéncia do tratamento automatico da informa-
¢ao, considerada esta como suporte dos conhecimentos e comunicagao”
(Frangomeni, 13986, p. 314).

DIVISKO DO TRABALHO: Parcelamento dos processos na feltura
do produto ou servigo em numerosas operagdoes executadas por diferentes
trabalhadores (Braverman, 1977. Cantanhede, 13880).

ATIVIDADE: conjunto de tarefas reunidas de acordo com crité-
rios de complementaridade e simitaridade.

TAREFA: conlJunto de passos executaveis, arranjados numa se-
qiénclia que leva em considera¢ac a subdivisao do trabalho entre os em-
pregados.

CARGO: titulo conferido a um conJunto de atividades desen-
volvidas por um individuo dentro de uma organlzag¢ao, correspondente a
determinada classifica¢g30 hierarquica e salarial na sua estrutura or-

ganizacional.
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3.3.1.2. Defini¢S0 Operacional de Variaveis

INFORMATICA: Namero e tipo de hardwares disponfvels no GCen-—
tro de Operacoes da TELESGC- Dlstrltb Leste. 0s hardwares disponfvelis
serao classificados segundo a sua capacldade de operagcao expressa em
bits: 8, 16, 32, etc.

DIVISXO0O DO TRABALHO: Para verificar a divisdo do trabalho
levam—se em conta as tarefas desenvolvidas em cada unidade do setor,
analisando-se 0s seguintes Indicadores:

%X Namero de Tarefas executadas em cada unidade, no momento
anterlor e posterior & introdugao da Informatica.

* Natureza da tarefa - caracterlzada de rotinelra ou nao ro-
tineira, diferenciada pela predominancia ou nao de poucas situagdes
excepcionalis em sua execu¢d3o e pelta existénclia ou ndo de técnicas ana-
liticas para trata-las dquando ocorrem, e pela padronizagao em seus
procedimentos.

*x Tamanho do Departamento - nimero de funcionarios envolvi-
dos no desempenho das tarefas de cada unidade do setor.

x Namero de Nivels Hieradrquicos — nimero de escaloes na es-
trutura organizacional do setor.

x GCargos existentes — titula¢do receblda por cada funciona-

rio do setor, de acordo com suas tarefas, conforme Plano de Cargos da

TELESG.

€ iImportante salientar, neste momento, que todas as varla-

vels mencionadas s3o verificadas nos momentos anterior e posterior a

introdug3o da informatica no setor.




3.4. Dados Coletados

Neste Item, abordam-se aspectos referentes ao tlpo de dados
trabalhados na pesquisa, as técnicas de coleta utilizadas, assim como

0o tratamento a eles dado.

3.4.1. Tipo de Dados
0s dados coletados na presente pesquisa sdo de dois tipos:

Primarios: dados coletados pela primeira vez pelo pesqul-
sador como parte da pesqulsa; e

Secundarios: dados Ja disponiveis em boletins, manuals,
Ptano de Cargos e fichas cadastrais de funcio-
narios da TELESG.

Ambos o0s tipos de dados referem-se a todas as unidades do

universo de pesquisa, ou sela, o Centro de Operagdes da TELESGC.

3.4.2. Técnica de Coleta de Dados

De maneira geral, o0s dados primarios foram coletados atraveés
de entrevistas semi—-estruturadas e observa¢ao. Pretendeu-se, mediante
tals Instrumentos, coletar Informagdes relativas a determinados indl-
cadores das variavels em estudo. Ao todo foram realizadas 22 (vinte e
duas) entrevistas. A analise documental fol a técnica utillizada para a

coleta dos dados secundarios.
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Entrevistas semi-estruturadas foram Iniclaimente wutillzadas
nos setores de Recursos Humanos — RH e Centro de Processamento de Da-
dos -~ GPD da TELESC para a obtencao de Informac¢oes preliminares so-
bre o Centro de Operacdes da empresa, com obJetivo de <conhecer sua
histérla, seu funclonamento, sua Informatiza¢ao, sua estrutura, etc.
Estas Informa¢des prévias contribuiram para melhor delinear o problema
estudado, como também para Identificar aspectos representativos a se-
rem enfocados na pesquisa. Esta mesma técnica fol também utilizada nos
contatos Iniclais com a supervisdo geral do C.0., com a coordena¢ao do
seu staff e com o pessoal do GPD colocado &4 disposicao do sistema In-
formatizado instatado no setor. Como coloca Richardson (1985), procu-
rou-se, através da utillizagdo desta tecnica, obter—se do entrevistado
0 que ele considera como aspectos mais relevantes do problema em ques-—
tdo0, assim como suas descri¢des da sltuacaoc em estudo. Neste caso, a
entrevista fol gulada pela pesquisadora, pois esta conhecla previamen—
te o0s pontos que deselava pesquisar e, com base neles, formularam—se
algumas questdes a tratar na entrevista.
Apbs estes contatos, passou—-se para a anallise documental com
a obteng¢ao de relatérios de lotagao de funcionarlios, manuals de proce-
dimentos do GC.0., Plano de Cargos e Salarios da TELESC, boletins de
indlcadores, etc., que serviram de base para a segunda etapa de entre-
vistas e observag¢ao realizadas nas unidades existentes no setor estu-
dado. As variavels nimero de tarefas, natureza das tarefas e numero de
nivels hlerarquicos foram levantados tanto através de entrevistas e
observac30o quanto em documentos. Pelo carater generallista do Plano de
Cargos da empresa, este fol o documento utilizado para a analise do
indicador cargos existentes na organizag¢ao, definido anteriormente. 0O

Manual de Procedimentos do C.0. de 1984 e o Relatdrio de Acompanhamen—




to das Rotinas do C.0. de 1989, por serem bastante especificos, servi-—-
ram de base para o levantamento e avalia¢do das tarefas desenvolvidas
no setor.

Entrevistas também foram reallzadas com a supervisora geral
do C.0., com o8 supervisores de cada unidade atualimente existente, com
o atual coordenador do staff do C.0. (supervisor geral do C.0. antes
de sua Informatiza¢do e membro da equlpe planeladora da Introdugcao da
nova tecnologla), e com alguns funcionarios hole encontrados no setor,.
Estas entrevistas foram reallzadas em duas etapas: primeiramente, para
obten¢cdo de dados sobre o C.0. no momento da pesquisa, ou seja, 1989:
em seguida levantaram—se dados sobre mar¢o/1984, més anterior a intro-
ducao da Informatica no setor.

A coleta de dados abrangeu um periodo 'de aproximadamente
trés meses e a escolha de cada iInformante deu—se devido ao seu conhe-
cimento das tarefas e dos funclionarlos pertencentes ao C.0. nos momen-—
tos anterlor e posterior & Introdugao da Informatica no setor.

A utillzacd@o da técnica de entrevista fol importante por ga-—
rantir o retorno total de respostas deseladas, por proporcionar a
chance de evitar enganos de Interpreta¢io do informante através de es-
clarecimentos compiementares, e a elasticidade em sua dura¢do permitiu
adequagcdes as disponibillidades de tempo disponivel do pessoal entre-
vistado. A observac¢do também se fez Iimportante & medida que se sabe
que, Mmultas vezes, um observador pode relatar uma grande quantidade
daquilo que ocorre em uma situagdo, sem ouvir as pessoas nela envolvi-
das (Selltiz et at., 18987).

A anallse documental constitulu-se em um Instrumento Impor-

tante na coleta de dados por possibititar a obtengdo de grande nimero

de informagdes preliminares do setor estudado, e também como recurso
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de comprovagio de informagoes duvidosas coletadas em entrevistas. De-
ve-se salientar que & empresa demonstrou possuir boa metodologia de
armazenamento de lnformacaeé escritas, visto que praticamente todo o
material solicltado pela pesquisadora fol consegulido. 0O cuidado de um
dos funclonarios também fol fundamental para a reallzagcao da coleta
dos dados da pesquisa, ao guardar documentos referentes a sltuacao do
C.0. em 1984, que certamente poderiam ter sido eliminados. Para a con-
clusio e esclarecimento de algumas Informacdes faltantes ou confusas,
utiiizaram-se entrevistas semi—-estruturadas, aplicadas pessoalmente
pela pesqulisadora. Com o obJetivo de eliminar qualquer possibllidade
de vieses potenclials do entrevistador e garantir respostas |imitadas
4s questoes pré—-estabelecidas (Selitlz et al,., 1987), esta técnica de

coleta de dados fol Importante recurso para finalizar-se esta etapa da

pesquisa.

3.4.3. Tratamento dos Dados

0s dados coletados foram anallsados com a utiliza¢ao tanto
de técnicas qualitativas quanto quantitativas.

A analise documental fol utilizada basicamente nos documen-
tos levantados e nas descri¢des de tarefas fornecidas pelas entrevis-
tas, através de sua distribui¢do e classificacao conforme estabeleclido
nas definlg¢des operaclonais da presente pesquisa. Técnicas estatisti-
cas simples, como percentual e distribui¢ao de freqiéncla, foram uti-
llzadas em todas as variavels abordadas, as qualis, atraves de um estu-
do descritivo, permitiram descobrir e classificar a relagao entre va-

riaveis (Richardson, 19885).
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De acorde com Richardson (1985), nao 86 o tipo de estudo que

se desela reallzar & que determina a escolha de seu método de anallise
de dados, mas principalmente a natureza do problema e o seu nivel de
aprofundamento. Assim sendo, tanto o método qualltativo que , segundo
o autor, "pode descrever a compliexidade de determinado problema, ana-
lisar a Interferéncia de certas variavels, compreender e classificar
processos dinamicos vividos por grupos soclals™ (1885, p.33), quanto o
método quantitativo, caracterizado pelo emprego da quantiflicagao tanto
nas modalidades de coleta de Informagctes quanto no seu tratamento,
apresentaram—se como Importantes ferramentas para as anallises reallza-

das e a chegada a determinadas conclusdes.

3.5. Limitagdes da Pesquisa

Apesar de todo rigor nas analises e procedimentos empregados
na presente. pesquisa, convém serem salientados alguns aspectos refe-
rentes as suas |imitag¢oes.

Primeiramente, o método do estudo de caso, utilizado neste
trabatho, embora tenha possiblilitado uma abordagem total e intensiva
das variaveis escolhidas dentro da organiza¢ao em estudo, caracterliza-
se por estar |Imitado a situa¢do observada, nao permitinde a generali-
2a¢i0 plena de suas conclusdes para outras organizagdoes. Com a devida
cautela, contudo, pode-se dlzer que, respeltando as caracteristicas
préprias do setor estudado, multo daquilo que fol observado como Im-
pacto da tecnologia de informatica sobre a divisao do trabalho no C.O.

pode ser transposto para outras situagoes.
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Em segundo lugar, como J& se observou no referenclal teéri-
co, 08 Impactos da informatica estdao relaclonados ao tempo de sua uti-
llza¢c3o0. Assim sendo, a dimensdo temporal apresenta—se como importante
limitante da generallza¢io das ldélas apresentadas nas conclusdes da
presente pesquisa. O fato, porém, deve ser da consciénclia de qualquer
leltor atento, pols ressalvas s3o feltas tanto na base tebdrico-empiri-
ca, quanto na analise e conclusdes apresentadas.

A tentativa de resgatar Informa¢gdes, tanto passadas quanto
presentes, através de pessoas, também pode ser questionada. Como afir-
mam Selltiz et al. (1987), algumas vezes as pessoas nao se sentem mo-
tivadas ou capazes de se lembrar ou descrever precisamente 0 que sSa-
bem, o qué ou como sentem, e o que fazem. £ desta forma que as Infor-
magcoes sobre as variavels estudadas, tanto depols.como, principaimen-
te, antes da Introdu¢ao da informatica, foram de diferentes formas
esclarecidas e confirmadas. GComo argumenta Hirano (1878), dados Infi-
dedignos perturbam a analise. Porém, de acordo com Setltiz et al.
(1987) para a teoria classica de mensuragao, toda mensuragao comporta
algum erro, o Importante & que este erro selJa pequeno e torne-se, as-
sim, aceltavel.

Outra ressalva necessaria a ser felta quanto a coleta de da-
dos refere—-se, ainda, ao levantamento das tarefas existentes no GC.O.
Iindependentemente da conflabllidade das informagoes obtidas nas entre—
vistas e documentos, a pesquisadora sentiu que um tempo de envolvimen-
to malor com as tarefas executadas no setor facilitaria a compreensao
de seu conteddo. As Informagdes conseguidas 1imitam-se, assim, a tudo
o que fol possivel ser captado através das técnicas Ja menclionadas.

Finalmente, cumpre colocar, ainda, que as varlaveis determi-

nadas na pesquisa, apesar de apresentarem—se como significativas, con-—




forme referencial teérico-empirico exposto, nao esgotam as possibiti-
dades do tema em questio. Desta forma, outros Indicadores certamente
poderiam ser também trabalhados na solucao do problema definido. Tendo
em vista, contudo, os obJetivos previstos para este estudo, a pesqui-

sadora restringiu—-se aos Indicadores selecionados.




4. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Antes de apresentar os dados levantados referentes as varla-
vels da pesqulisa, fazem-—-se necessarias algumas colocagdes prévias so-—
bre a empresa estudada, sobre o papel da informatica, assim como sobre
a caracterlza¢do do setor especificamente analisado e o seu processo

de Informatizac¢ao.

A.4. A Empresa e o Setor Estudado

4.1.1. Telecomunicacdoes de Santa Catarina S.A. — TELESC -

Histdrico

A cria¢3o da TELESGC & datada de 1974, com a substituic¢ao da
raz30 soclal da Companhia Catarinense de Telecomunicacoes - COTESC,
empresa que, desde 1969, trabalhava na &rea de telecomunica¢does no Es-
tado de Santa Catarina. Na época, a politica da TELESC fol a de aten-
der iIniciaimente as sedes municlpalis, dando prloridade as areas mals
rentavels, para que pudesse manter um forte ritmo de implantagdo do
Plano Diretor de Telecomunicag¢des, Ja elaborado pela empresa anteces-
sora.

Apdés a criagdo da TELESC, as telecomunica¢cdoes em Santa Cata-
rina passaram a desenvolver—-se de forma rapida. O DDD chegou a todos
08 municiplos catarinenses, com um nimero médio de chamadas cada "vez
mais crescente. Em poucos anos, 0 panorama das telecomunica¢des no Es-
tado fol transformado, passando entdo a operar um dos mais modernos e

eficazes sistemas de telefonia em uso no pais. Houve uma total automa-
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tizag3do do sistema, proliferaram as centrals de trénsito, como também
as centrals locals com fungoes de trénsito e centrals de pequeno por-
te. 0 sistema de transmissao fol reorganizado, Juntamente com o de co-
muta¢3o e fol dada é&nfase no atendimento ao usuario, com novos servi-
¢os, malores facillidades e rapldez no atendimento.

A TELESC possul hole 229.225 terminails telefbnicos instala-
dos em 884 localidades do Estado e conta com 2081 empregados.

A sede da empresa fica na capltal, Florianopolis, existindo
alnda sedes reglonals que contam com um centro de servicos especlais e
de manuten¢ao.

A estrutura organizaclonal da empresa apresenta-se holJe con-
forme organograma constante da Figura 02.

A Presidéncia da TELESG tem por obletivo a coordenagao das
diretorias executivas da empresa, quals selam: Diretoria de Operagdes,
Diretoria Econdmico-Flnancelra, Diretoria Administrativa e Diretorla
Téecnica

A Diretoria de Operagdes tem por obletivo a Implantag¢ao, ma-
nutencdo e operacio dos sistemas de telecomunicacoes, bem como a co-
merclalizacdo dos servigos, procurando a constante melhoria de seus
padrdes.

A Diretoria Econdmico—Flinanceira tem por obletivo prover de
recursos financelros todas as areas da empresa, bem como planelar,
executar e controlar as operag¢oes econdmico-financeiras e sua centra-
liza¢ao, de acordo com as diretrizes e normas emanadas da Telebras.

A Diretoria Administrativa tem por obletivo prover todas as
areas .da empresa de recursos humanos, materials e servigos gerais, de
acordo com a politica operativa e 0s padroes de servig¢o do sistema Te-

lebras.
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Finalmente, a Diretoria Técnica tem por objetivo a execugao

de proletos de construgio de engenharia, necessarios a ampllacdo dos
servigos prestados pela empresa, e a analise dos Investimentos em
equlpamentos e materlais, visando possibilitar a obtengdo de lucros na

amplla¢g3io do esquema vigente e dos compromissos soclals da TELESGC.

4.14.2. A Informatica na TELESC
De acordo com entrevistas, por volta de 1982/83, & <criado

informaimente, na TELESC, um Centro de Informagdes, G| como era chama-
do, com aproximadamente 03 funclionarios para desenvolvimento da Infor-
matica na empresa.

A estratégla adotada pelo CI, difundida na época pela |BM,
tinha <como obJetivo introduzir e expandir o uso da informatica para o
usuario final da empresa, localizado nos varios departamentos. Na épo-
ca, iniciam—-se treinamentos para funcionarios com vistas inclusive ao
desenvolvimento de programas proprios. Com aproximadamente 06 termi-
nals tigados ao computador central, comega a difusao da informatica na
TELESG.

A partir de 1984, também a microinformatica come¢a a surgir
na empresa com uso de finguagens mals acessiveis ao usuario final.

A mailor utiliza¢do da tecnologia da—-se, de inicloe, princi-
palmente nas areas técnica e operacional, com aproximadamente 09 mi-
crocomputadores de D8 bits de poténcla.

Com treinamentos de suporte sendo oferecidos e uma série de
palestras para esclarecimentos sobre a utiliza¢do da nova tecnologla,

da-se inicio ao Projeto de Disseminacao da Informatica na TELESGC.
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Com o passar do tempo, maior val sendo a aceltacao e utill-
za¢30 da informatica na empresa, e a compra de novos equipamentos val
sendo efetuada com o intuito de melhor atender a demanda que comeca a
aparecer. Equipamentos PC xt s3o adquiridos por volta de 1985 e val-se
solldificando @ wutlllzagio da tecnologia Iinformatica na TELESC. Por
volta de 1987, as palestras para esclarecimentos tém seu término, por
serem consideras desnecessarias naquele momento.

Hole, a demanda por cursos e equipamentos & bastante grande,
nio sendo possivel, Iinclusive, o atendimento de todos os pedlidos.
Através de um cronograma anual, elaborado pelo CPD, cursos de aproxi-
madamente 1 semana (1/2 periodo) s3o oferecldos sobre Processador de
Texto, Planilha Eletrénica e Banco de Dados, tanto para usuarios prin-
cipiantes como para aqueles que Ja detém algum conhecimento sobre In-
formatica.

De forma geral, a Introdu¢gdo da Informatica da—-se aos poucos
na empresa, através do reconhecimento pelos proprios usuvarios de sua
utilidade. Com exce¢ao da Iimplantagdo de sistemas corporativos, desen-—
volvidos pele préprio pessoal do Centro de Processamento de Dados -
CPD que envolvem diferentes departamentos da empresa e outros que tam-
bém tem Implantag3o obrigatéria, porém de menor abrangéncia que os an-—
teriores, o0s demals sistemas s3o aqueles onde o proprio funcionario
procura a informatica para, de alguma forma, facilitar seu trabalho,
conforme a ‘propaganda’ feita da nova tecnologla.

Hoje, o GCPD na TELESC funciona como uma assessoria |igada
dlreiamente a4 presidéncia da empresa e conta com 88 funcionarios, dis-
tribufidos em suas 4 unidades. Conforme se pode observar na Figura 03,
o CPD possul: a) uma Unidade de Apolo ao Usuario, gque trata principal-

mene do treinamento e assessoramentc ao usuario de microlnformatica na
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empresa: b) uma Unlidade de Producdo, que centralliza todo processamento
de dados da TELESGC que n&ao & felto em seus departamentos de orligem:
c) uma Unidade de Analise e Programa¢do, onde s3o desenvolvidos o8
sistemas corporativos da empresa: e d) uma Unldade de Suporte Técnico,
responsavel pela manuten¢cdo e acompanhamento dos equilpamentos de pro-

priedade da Empresa e daqueles que vao surgindo no mercado.

CENTRO DE
PROCESSAMENTO DE DADOS

CIPIDI
DIVISAO DE APOIO DIVISAO DE DIVISAO DE g&UlSA DE
70 USUARIO PRODUCAO Pﬂggﬁﬁafcfo - |SUPORTE TECNICO
CPD/DU CPD/DP CPD/DA CPS/DS

FIGURA 03 - ORGANOGRAMA DO CENTRO DE PROCESSAMENTO DE DADOS DA TELESC

Fonte: Filgura 02

Conforme dados de dez./1989, a TELESC possuil 0s seguintes
equipamentos, 1{lgados aos seus 2 computadores IBM, que estdo interti-
gados e também conectados com a Telebras e as 7 demais telefdnicas do
pais:

- B8 terminails na administrac¢ao central

- 14 microcomputadores na administracdo central
- 39 terminais com o numero de auxilio & lista telefdnica

- 60 terminails e um computador central de video texto

- 12 impressoras na administra¢ao central




- 27 terminais nas dlversas agénclias do Estado.
A figura 04 demonstra, de forma esquematica, os hardwares

encontrados na TELESC, quando do desenvolvimento da presente pesquisa.
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FIGURA 04 - HARDWARES TELESC -~ 1988

Fonte: TELESG/GPD

A situag¢io de microcomputadores, na mesma data (dez./83), na
TELESGC, encontra—-se da seguinte forma:

- 08 | 7000-JR (Primeiros micros da Empresa)

- 81 PC xt




06 PC AT

04 PC AT/GCAD

-~ 01 388, totallzando 100 microcomputadores na empresa.
A Figura 05 Illustra os dados referentes a estes equlpamentos
na empresa.
il — —] i — —] i — —1
[—= [=—=\ [—=\
I 7000-JR PC xt 3 86
fim — —1 [y — —1]
PC - AT PC-AT/CAD
100
*~
- — —]
/-——-_____...— =
TOTAL
FIGURA 05 - MICROCOMPUTADORES TELESGC -~ 13989
Fonte: TELESG/GPD
De acordo com Informagdoes obtidas Junto ao pessoal do GPD e
demais usuarios da informatica na empresa, parece ser significativo o
impacto sofrido no trabalho por este novo tipo de tecnologia. A rapi-
dez na obtenc3o e processamento de informag¢des, a possibitidade de
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execu¢ao de trabalhos antes nao existentes, a caréncla de pessoal ca-
paclitado para utilizacao do equipamento em algumas areas, dentre ou-
tros, s&o0 algumas evidénclas percebidas, a priori, de mudancas provo-

cadas pelo uso da informatica na empresa.

4.14.3. Centro de Operagcoes — €C.0. da TELESC

De acordo com o organograma da TELESGC, o C.0. @ um setor
pertencente a Divisio de Operagcao de Redes (FIGURA D6), que, por sua
vez, estad vinculada a cada um dos trés Distritos da Empresa (Distrito

Leste, DIistrito Norte, Distrito Oeste), subordinados diretamente a DI~

retoria de Operagoes.
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FIGURA 06 - CENTRO DE OPERAGSBES NO ORGANOGRAMA DA TELESC

Fonte: Figura 02

Segundo 0 estatuto da empresa, cada Distrito tem por objeti-
vos: @) a opera¢iao e manutengio de sistema de telecomunicac¢tes na sua

area de atuag¢io:; b) a comercializacdao dos servigcos oferecidos pela em-
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presa de acordo com as politicas operativas e com 0S8 padrdes de servi-
¢os; e c) a promogao da Implantacao e aceita¢io de equipamentos por

designa¢gio do Departamento de Produ¢ao.

Ao Centro de Operacdoes — G.0. compete a manutencao e opera-
¢80 do sistema de telecomunicacdes da area a que pertence.

A Figura D7 apresenta os trés Distritos - Leste ‘(sede em
Florlanépolls - FNS), Norte .(sede em Blumenau - BNU) e Oeste (sede em

Lages - LGS) - nos quais a TELESC & dividida e suas respectivas areas

de abrangéncia.

FIGURA 07 - DISTRITOS DA TELESC NO ESTADO DE SANTA CATARINA

Fonte: TELESC
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No 1infcio de sua existéncia, o C.0. contava com poucas pes-
spas e seu funclonamento era bastante precéarlio. Aproximadamente vinte
funclionarlos davam conta das tarefas de atendimento de solicitagoes de

clientes e seu conseqiiente despacho.

A composigao formalmente reconheclda dos Centros de Opera-

¢6es dos Distritos (C.0s.) apresenta-se, conforme a Figura 08.

CENTRO DE OPERACOES
SUPERVISAO GERAL

CILIDADE
DESIGNACAO SUPORTE FRCILY DESPACHO

D
ATENDIMENTO TERMIFAIS REDE

FIGURA 0B ~ ORGANOGRAMA DO CENTRO DE OPERAGOES DA TELESC

Fonte: TELESC/CO

Convém esclarecer, contudo, a existéncia lnformal da Unidade
de Linhas Privativas e Canals (LP’s e Canais), com tarefas proprias, e
espacialmente diferenciada das demais unidades. De acordo com informa-
¢6es, apenas a falta de tempo para reestruturag¢do do setor & que Jus-
tifilca a n3o—apresentacao formal da referida unidade na estrutura ge-
ral do C.0. Para efelto deste trabalho, entretanto; LP’s e Canais tém
o reconhecimento de unidade.

As tarefas de cada unidade podem ser resumidas como demons—

tra o Quadro 03.




QUADRO 03 - TAREFAS DESENVOLVIDAS NAS UNIDADES DO CO

UNIDADE TAREFAS (RESUMO)
Atendimento Atende sollcltacdoes de servi¢os e consertos
e fornece informag¢des via 103/104.
Deslgnag¢do de Emite Ordem de Servi¢o quando de instalagao
nova, mudan¢a de classe, transferéncla de
Terminais responsabllidade e penhora. Allmenta 0 ca-

dastro de promitentes e fornece atrlbuig¢des
de numero de termlinais,.

Suporte Cotoca diariamente o terminal no ar, blo-
queia/desbloqueia 03 telefones, faz a dis-—
tribut¢ao de relatdrios dentro do C.0., ge-
rencia e controia as pendéncias.

Facitlidade Faz o registro da Rede, d& o atendimento as
Agénclas Comerclais, faz a atualiza¢ao das
de piantas, desligna e controla a Faclilidade de
Rede, verifica as condicoes de rede de LP e

Rede LPE, efetua manobra de pares, gerencia o0

cadastro de redes, faz a transferéncla de
linhas no caso de corte na rede.

Despacho Despacha sollicitacoes de servigo/conserto,
despacha reclamagdoes preventivas, balxa de
reclamacido preventiva, bloquelo/desbloquelio

LP‘s e GCanais Atende sollcitagdes de canals e linhas
privadas eventuais e permanentes.

Fonte: TELESGC

0 Centro de Operagcdoes, local onde se realizou a presente
pesquilsa, conta, hoje, com 58 funclionarios e esta situado no balrro
denominado Estreito, em Florianépolis, sede do Distrito Leste, aten-
dendo a olto agéncias centrals: Ararangua, Griciuma, Estreito, Floria-
nopolis, Imbituba, Laguna, Sao José e Tubarao.

0s C.0s. de todos oslestrltos 880 subordinados a uma equipe
pertencente a0 Departamento de Pianelamento e Controle Operaclional,
chamada de staff do C.0., tocalizada na administra¢dao central da TE-

LESC. A esta equipe compete a normatizag¢do, coordenag¢io, planejamento
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e avallagao das atividades desenvolvidas pelo C.0.

A.4.4. A Informatica no Centro de Operacoes - Distrito

Leste

0 sistema Informatlizado atualmente usado no C.0., chamado de
Sistema Mecanizado do Centro de Operagdoes - SMCO, teve sua Implantacao
em abrl! de 19849. Até esta data, todo o trabalho reallzado no C.0. era
felto manualmente, através do preenchimento de documentos, blihetes e
relatérios encaminhados pessoaimente & devida unidade por um funclona-
rio.

0 SMCO fol elaborado e implantado por uﬁa equipe composta
por funcionarios do préprio C.0., funcionarios do CPD e funcionéarios
do staff do C.0., durante um periodo de aproximadamente tré@s anos. Seu
obJetivo consistia em automatizar os procedimentos administrativos de
eﬁlsséo, despacho e execu¢io de 0S (Ordem de Servigo) e BD (Bllhete de
Defelto) para os telefones instalados no Estado de Santa GCatarlina,
usando, para tal, computadores de procedéncia naclonal.

conforme Informa¢gdes levantadas, a automatizagao do GC.0.,
nos moldes em que fol proletada para o SMCO, tinha como objetivo atin-
gir os seguintes beneficlos:

- Eliminagao da premente necessidade de contratacao de mals mao-de-
obra para os trabalhos nos C.0s. do Estado:

- Onipresengca dos dados cadastrals do assinante, da 0S e do BD em
qualquer ambiente do C.0.:

- Agllizagcso do fluxo dentro do C.0.: Ordem de Servi¢o — 0S e Bilhete

de Defelito— BD estio disponiveis para qualquer operador do C.0. ime-




diatamente ap6s emitidos:

Eliminagao do papel clirculante dentro do C.0. e, portanto, dos pro-
blemas causados pelo extravio de documentos:

Rapldez no acesso a qualquer Informa¢ao cadastral do assinante:
Rapldez no acesso a qualquer Informacdo sobre 0S ou BD de assinan-
tes:

Precis&o na emissao de 0S e BD:

Disponibllidade de estatisticas sobre servicos executados ou a exe-—
cutar, a qualquer momento, em qualquer terminal, dentro ou fora do
C.0.:

Iimediatismo na atualiza¢do do cadastro de assinantes em relacao a
real execu¢ao dos servigos fislicos:

Possibllildades de rigidez no cumprimento de proﬁedlmentos e padroes
definidos para o trabalho, pols quem controla &€ o computador:
Possibllilidades quase iIlimitadas para processamento dos dados do C.O.
em fungdo de novas necessidades: e

Melhoria na satisfa¢ao dos empregados do C.0., devido ao aumento do
conforto no trabalho e a propria realizagdo advinda do uso de tecno-
loglia avangada.

0s equipamentos utlilizados no Sistema em Florlanépollis pos—

suem as seguintes caracterfsltlcas:

Computador COBRA 580

1 Mbyte de memoria

2 unidades de disco Winchester de 315 Mbytes cada uma

1 unidade de fita magnética

1 Iimpressora de linha

capacidade para gderéncla de 64 terminals de video, dos quals estao

instalados apenas 44.
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A llnguagem utllizada para o desenvolvimento do sistema fol
0 MUMPS - £rvore Hierarquica, pois na época alnda ndo estava disponi-
vel o MUMPS - Arvore Balanceada, linguagem para qual o sistema Ja fol
convertido. 0O MUMPS é utitizado no computador COBRA do C.0. como uma
finguagem de maquina e também como sistema operaclional. Uma avaliagdo
do computador utillizado no C.0. enquadra—-o como equipamento de nivel
médio, em termos comparativos com aqueles existentes na area. De acor-
do com depoimento, o COBRA 580 n&oc é a "Gltima palavra™ do mercado,
existindo, na época de sua Iimplantacdo, outros equipamentos mails avan-—
¢ados. O sistema desenvolvido no setor, por outro lado, segundo seus
gerenciadores, apresenta um bom nivel de automatismo, sendo caracteri-
zado por trabalhar "on line” e em tempo real.

0 SMCO dispde dos seguintes arquivos:
- cadastro de 0S a executar
~ cadastro de assinantes com histéorico de 0S executadas
- lista de servigos (0S e BD) a executar
- arquivo de 0S executadas
- fila de 05 executadas no dia para interface com o faturamento
- fila de BD executadas no dia para Interface com o Sistema Nacional

de Geréncia de Reparos (SNGR)

- outros arquivos auxiliares e tabelas

0s terminais Instalados no G.0. estdo divididos por todas

as suas unidades e estdao aptos a consultar:

0s dados cadastrals de um telefone

- 0 histérico de um telefone

uma 0S a executar

uma 0S executada com idade inferior 8 dols meses

- um BD a executar



0 sistema prevé melhorias e, para tal, estao em constante
trabalho tanto o staff do C.0. como o pessoal do CPD, colocado a dis-
posi¢ao do SMCO. Desta forma, s3o emitidas e encaminhadas perlodica-
mente para a supervisdo do C.0. Instrugdes de Procedimento - IP, culo

conteddo refere-se a aperfeigoamentos no sistema.

4.2. Andlise da Varidvel Divis3o do Trabalho Através de

seus Indicadores

Através da comparacao dos dados levantados a respetio dos
momentos anterior e posterior & Introdu¢do da Iinformatica no C.0., po-
dem-se visualizar as altera¢oes ocorridas nos Indlbadores da divisao
do trabalho, conforme estabelecido na metodologia da presente pesqui-

sa.

4.2_.1. Andlise da Variac3o no Nimero de Funcionarios do

C.0. com a Introdu¢So da Informatica

Observa—-se na Tabela 01 a varliag¢ao percentual positiva de
25% no namero de funcionarioes do GC.0. o periodo posterior a introdugao
da Informatica no setor. Unidades como a Facilidade de Rede e o Despa-
cho sofreram acréscimo de 100% e 128%, respectivamente. Em termos de
percentuals relatives a posi¢ao das unidades em rela¢ac ao todo nao @
modificada de forma profunda. Continuam as unidades de Atendimento,

Despacho, Designag¢ao de Terminais e Facllidade de Rede ocupando as

primeiras posi¢des, com mudancas de colocacao entre sil. Convem ressal-




tar que a eliminagso de 2 unidades (RCOS e Estatistica), corresponden-
do, em namero de funclonarios a 9,52% e 7,149%, respectivamente, nao
determinou & crla¢ido de outra unidade de mesma propor¢ao. A unidade
criada, Suporte, com 8,93%, ndo possul a mesma proporc¢ao sobre o total

que as unidades eliminadas.

TABELA 01 - NOMERO DE PESSOAS NO GO POR UNIDADE ANTES/DEPOIS DA

INTRODUGZO DA INFORMATICA

| ANTES ! DEPOIS | VARIAGKO %

ATENDIMENTO |13 can.es> 1z <z1,aml 7.8
pespach0 | 07 (18670 | 18 (ze.e701  +128.57
DESIG. TERMINAIS : o6 (14,853——: ne _;;BT;E : _—-_;;;—_—-
tp's E canats |01 <a.am> 1 oz casnl  +100,00
" FAGILIDADE DE REDE a7 ie.amy 1 14 czs.0001 100,00
" REG.GONTR.DE 05 R R
Cestatisica AT R R
“suporTE T o5 caem 1
Csupemvisio G 0 T eam 1 o1 e 1 oo
TrortaLr | a2 100,000 | 58 <100,a001  +2s,00

Fente: TELESC/G.O.

A Gnica unidade com varia¢ao negativa no numero de funciona—
rios ¢ o Atendimento, com 7,69%. Segundo informagdes, a diminuigao fol
ainda maior no primeiro instante da ado¢ao da tecnologia: com o decor-
rer do tempo, contudo, a unidade foi crescendo. A unidade do Despacho

é¢ que apresentou, de acordo com depoimentos, um acréscimo substancial

no niémero de funclonarios J& no infcio da Iimplantag¢dao do novo siste-
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ma. As demals unidades, Facillidade de Rede e Lp’s e Canals, cujo fun-
cionamento também é diretamente relaclonado com a operacao dos termi-
nals telefdnicos Instalados, variaram o seu nimero de funclonarios em
+128% e +100%, respectivamente.

As informagdes obtidas Indicam que a variag¢ao positiva no
namero de funclionarios no C.0. parece nao.apresentar relagdo com a In-—
troducio da Informatica no setor. O crescimento da pltanta da TELESG,
operacionallzada através dos Iindicadores da Tabela 02, parece, segundo

depoimentos, ser fator determinante para tal varlacao.

TABELA 02 - EVOLUGXO DA PLANTA DA TELESC NO PER{ODO 83/83

INDIGADOR/PERIODO ! 1983 ! 1889 ! VAR. %
Terminals Instalagos | iem.rss | eze.zms 1 ad,92
Terminals om servico | 1a3.so0 1 z17.a88 1 51,07
Telefones em Servigo \ 1as.av0 | aro.es2 1 55,02
Localldades Atendidas D e e 220,00
Nimero de Empregados : 1.;;;__ :———-;jag;—_—: ——————— ;;:;a___-

- — = o — —— — - t— AL _ M S ——— o ———————— Y —— — ————————————— T —— - ——— Gme T ———— e —— —— w— ——

Fonte: TELESC

Através da anallse da varliagcdo percentual da evolugao da
planta da TELESC, no periodo 83/83, conforme a Tabela 02, percebe-se
que a variagio, em termos de equipamentos & disposi¢do e em utillizacgao
pelos usuarios, fica entre 40% e 55%. Ja as localidades atendidas tém
um acréscimo de 220%. O nimero de empregados da empresa & o0 Indicador
que sofre menor alteracdo: 21,20%. Esta varlacao corresponde aproxima-
damente aquela ocorrida no C.0., flxada em 25%. Estes dados demonstram
que o crescimento no namero de funcionarios no GC.0. & proporcional ao

ocorrido na empresa como um todo.
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A literatura pesquisada demonstra a tendénclia para a elimi-
nagio de mio—-de-obra com o uso da Informatlica. Segundo pesquisa reall-
2ada em quatro Secretarias do Estado de S3c Paulo (Folha de Sao Paulo,
26/04/89), a dimlnul¢d3o do nimero de pessoas envolvidas no trabalho
fol um dos resultados da ado¢ao da iInformatica. Para Rattner (1885, p.
191), "quanto mais trabalho e fun¢des forem tranferidos para o micro-
processador e seus operadores, menos sobrara para os operarios e fun-
cionarlios™. Alguns observadores colocam também que a diminuli¢do de da-
tilégrafos em empresas chega até a 50% (Rodrigues et al., 13985b).

Este fato, porém, nio ocorreu no G.0. No primeiro momento da
Introdu¢io da tecnologia, fol verificado um remanelamento do pessoal
dentro do proprio setor, conforme a declsdo da direcdo da empresa, em-
bora pudessem ter ocorrido demissoes. A fim de diminuir o impacto do
processamento eletrdnico de dados sbbre 0 quadro de funclonarios, mul-
tas organlzagbes seguem o plano de conservar seus empregados (Cham-
pion, 1978: Rattner, 1985. Rodrigues et al., 1985b). Luz (18838) veri-
ficou que a mao-de—-obra desliocada pela tecnologia & absorvida pela
prépria empresa em outras fungoes.

Percebe~se também que o crescimento da empresa ocorre em
paralelo ao uso da tecnologia e, para tanto, novas admissoes, com o
decorrer do tempo, fazem-se necessarias. 0 G.0., trabalhando com a
operagio do sistema de telecomunicacdes, certamente & influenclado pe-
lo crescimento da planta da TELESGC em termos de equipamentos em fun-—
clionamento. A situag¢do inicial, ou seja, o momento da Introdugcao da
Iinformatica na emp}esa nio & congelado, e, sendo assim, diferentes va-
riavels interferem neste processo. Embora autores, como Rattner

{1889), questlionem o crescimento da empresa em relagao aoc aumento do

nimero de funclonarios, o caso do C.0. demonstrou proporcionalidade
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entre o crescimento do‘setor estudado e a empresa como um todo. Mul tas
vezes acontece também que as mudancas ocorridas nas tarefas nao 8ao
substanclals o suficiente que determinem substitui¢ao de trabalhadores
(Rodrigues et al., 1985b). Na realidade, a supressao de postos de tra-
balho nio se traduz necessarlamente em supressdo de empregos (Espindo-—
la, 19885).

08 dados constantes da Tabela D1 nao sao congruentes com a
colocagdo de Rattner (198B5) sobre a concretlizacao da perspectiva de um
"crescimento sem emprego™, pelo menos até o momento da reallzagao da
pesquisa. 0s dados encontrados no C.0. parecem indicar que até aquele
momento outras varlavels estao Interferindo no processo. Neste caso, a
visido do autor tende a estar dentro de um determinismo tecnologico que
a realldade vem, em alguns casos, negando. O acﬁmdlo de pesquisas na
area, com certeza, & que pode, de alguma forma, esclarecer esta ten-
dencia. O acompanhamento do processc em casos diferentes pode contri-
buir com novos dados para analise desta questdo. O ponto a ser ques-
tionado, talvez, sela a possibllilidade de que ocorra um aumento maior
no namero de funclonérios sem a ado¢ao da tecnologia. Neste aspecto,
sim, a Informatica pode ter proporcionado um refreamento no nivel de
emprego. 0 processo de informatiza¢do das organizacdes porém, é Irre-
versivel e as possibilidades de n3o concretizacio dos problemas de de-
semprego nos paises em desenvolvimento, identificados por Rattner
(1985), engloba o0 contexto mais amplo da politica econdmica, Indus-
trial, tecnoldégica e soclal destes paises.

0s dados _parecem demonstrar que a Iinterferéncia direta da
utitizagdo da informéatica no nimero de funclionarios do G.0. concorre
com outras variaveis, como o crescimento da empresa e a orlenta¢cao da

politica de pessoal fixada por sua direg¢do. A tecnologia parece nao




79

ser aqul a Gnica determinante. Gomo colocam Buchanan e Boddy (apud Ro-
drigues et al., 1985a, p. 274), "a tecnologla nao tem efeito determi-
nante sobre a estrutura organizaclional Independente das orientacdes,

obletivos e inten¢des daqueles que decidem como usa-ta™.

s

A analise felta até o momento restringe—-se a observagao do
namero de funclonarlos do C.0. separadamente. Todavia, o C.0. n&o & um
setor 1Isolado e, em paralelo, percebe—~se que setores como o staff do
C.0. e o CPD foram afetados no nimero de funcionirios pela utilizacgao
do sistema Informatizado. O staff , 6rgao normatizador e fiscallizador
do C.0., apresentou crescimento no numero de funcionarios, e o GPD de-
signou funcionarios exciusivamente para trabalhar com o SMCO. No iIni-
clo de sua exlsténcla, o staff do C.0. contava com duas pessoas: hole,
existe uma equipe de seils pessoas desenvolvendo as étlvldades da &area.
0 CPD conta, no momento, com dois funcionarios alocados para o traba-
lho com o SMCO, nimero igual ac da equipe Inicial, sendo reconheclda,
entretanto, a necessidade de, pelo menos, dez pesscas para a area.
Conforme a llteratura também indica, com a Introdu¢do da informatica,
gera-se a necessidade de pessoal com alguma especializa¢dao para o tra-
tamento com a tecnologia. A este fendmeno Buarque (1985) da& o nome de
emprego compensatério. A necessidade de mais engenhelros e técnicos
para planelar, construir, instalar e operar a nova maquinaria também &
apresentada por Bright (1963).

Mesmo n3o sendo diretamente, pelo menos indiretamente o0s re-
flexos da introdugao da informatica foram sentidos no nimero de fun-
clonarios envolvidos com o C.0. Corroborando as idélas de autores cdmo
Espindola (1985) e Rodrigues (1988), este @ um efeito Indireto da tec-
nologia. GComo argumenta o primeirec autor, a tecnologia provoca "ondas

de choque™ nas organizacdes, rompendo barreiras setoriais e geografli-
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cas e abolindo distancias.

A luz da analise felta, pode-se responder, assim, a pergunta
de pesquisa, estabelecida neste trabalho, referente ao Impacto da In-
trodu¢so da iInformatica no namero de funcionarios da organizagao. No
caso do C.0., novas admissdes foram refreadas, porém nao totalimente
Impedidas. As equipes Interligadas ao C.0. (staff e CPD) sofreram o
Impacto da tecnologia na determina¢io do aumento de seu tamanho. Na
eorganiza¢do como um todo, assim, a varlavel tecnolodgica nao atua sozl-

’

nha; a Interferéncla de outras varlaveis é também fundamental.

4.2.2. Anadlise dos Cargos Existentes no C.0. Antes e De-

pois da Introdu¢cSo da Informatica

Através das Informagdes obtidas, verifica—se a mudanca gquase
total nos cargos existentes no C.0. depois da Introdu¢do da Informati-
ca no setor, com exce¢do do cargo de Atendente de Servigo. Todos oS
demals cargos mudaram de nome entre as datas de mar¢o/1384 e dez.
/1989.

Observa-se na Tabela 03 que, em abril de 1984, antes da in-
trodugdo da informatica, havia no C.0. D8 cargos distintos. A predoml-
nincia, através de um percentual de 59,52 sobre 0o nimero total de fun-
clonarios, @& do cargo de Auxillar de Escritério. Outro cargo da area
administrativa com expressdo no setor é o Auxillar Administrativo,
apresentando um percentual de Eepresentatlvldade de 14,29. De forma
geral, tanto Auxlliiares de Escritério quanto Auxillares Administrati-
vos estdo presentes em quase todas as unidades do G.0., exce¢do felta

ao Auxiliar Administrativo, que estad ausente das unidades de Estatis-
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tica e Lp’s e Canals. 08 cargos Técnico em Rede e Auxillar Técnico
concentram-se nas unidades de Despacho e Facllidade de Rede pela con-—
gruéncia entre suas habilitagdoes. e as necessldades das unldades, ca-
racterizadas por atividades mals técnicas, especiallzadas na area de

telefonia.

TABELA 03 - CARGOS EXISTENTES NO C.0. POR UNIDADE ANTES DA INTRODUGZXO

DA INFORMATIGA

— o ———————_————— - — S f——— - — ———— ——— i — ——————— " - ———— > ——— ————— - —— ————— —

| AUX | AUX | ATE | TEC | AUX | TEC | I ASS |
UNIDADE | ESC | ADM | SER | RED | TEC | COM | TELEF | ADM | T O T A L
| | | | | I uTA | | [
————————— R R et e B B B e B
ESTATIS.] 02 | l l l 101 i ! | 03
————————— R e L e B B e e B
FAC.REDE! 03 | 01 | I o1} a2 ! | ! ! 07
————————— R B el o e B e B Bt
DESPACHO! 05 | 01 | I 01 ! | ! ! ! a7z
————————— e B e o B B e el B
DES.TER.!{ 03 ! 01} 01 ! ! | ! | | 06
————————— e B Rt By B B B B B
LPsCAN. | 01 | ! 1 ! ! ! ! ! 01
————————— e B B B R B B B B
RCoOoS ! 031! o011 | | | ! ! ! 04
————————— R e e B L B B e R
ATENDIM.! 08 | ©O1 | 03 | ! | I 01 | | 13
————————— R B D R e ey e P el et
SUPERV. | | n ! ! s | I o1 1 01
————————— Rl e L B e Bl B e
% I59,52114,281 9,531 4,76} 4,76! 2,38/ 2,38 | 2,38/ 100,00
TOTAL | 25 1 o6 ! 041 021! 021!t 01| 01 U + B I 12

Fonte: TELESG/GC.O0.

Em 1984, o cargo de Atendente de Servigo ainda comecava @
ser reconhecido na empresa, existindo apenas em Quadro Suplementar. As
pessoas que exerclam as tarefas na unidade do Atendimento eram predo-
minantemente Auxiliares de Escritério. A presen¢a de uma telefonista

no C.0. (Atendimento) demonstra incompatiblilidade entre cargo e fun¢do
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exerclda, fato este reconhecido hole pelo proprio setor de Recursos
Humanos. Ocupando um dos percentuals mals balxos em relacao aos de-
mais, 2,38, o cargo de Assistente Administrativo, o mais elevado na
hlerarquia, é ocupado pela supervisdo geral do setor anallsado.

Durante o ano de 1984, houve na TELESC a aprova¢ao de um no-
vo plano de cargos para a empresa, provocando algumas modlflicacdes no
C.0., principaimente em cargos técnicos, como por exemplo, Técnico em
Rede, Auxiliar Técnico, Técnico em Comutagdo.

Em 1989, quando do desenvolvimento da presente pesquisa, o0s

cargos existentes no GC.0. apresentavam—se conforme demonstra a Tabela
c4.
. Segundo Informacdes obtidas Junto ao Departamento de Recur-
sos Humanos da empresa, o novo plano segulu orlentécéo prestada pe}a
TELEBRAS, que determinava a inclusdo dos cargos que se encontravam em
Quadro Suplementar, a troca de algums nomes e melhores descrigdoes dos
cargos existentes.

No ano de 1989, o C.0. apresentava 09 cargos distintos e a
nova categoria de estagiario. De maneira geral, o conteddo dos cargos,
de um plano para outro, sofreu poucas alteragies. Percebe-se, hole,
apenas malor precisdo e detalhamento nas suas descrigoes, observagao
reconheclida pela prépria responsavel pela analise de cargos da empre-
sa.

0 cargo de Auxillar de Escritéorio em 1883, em termos numeri-
cos, & correspondente ao Agente Administrativo em 1989, ocupando, con-
forme Tabela 04, 51,8% do total dos cargos no C.0. A posigio de super-
visdo do C.0., tanto antes quanto depols da introdugdo da informatica
no setor, é& ocupada por um cargo administrativo de nivel mails elevado

que o0s demals da mesma carreira, qual sela o Assistente de Administra-
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¢330, que passou a ser o Assistente Técnico Administrativo.

TABELA D4 - CARGOS EXISTENTES NO C.0. POR UNIDADE DEPOIS DA INTRODU-

GX0 DA INFORMATICA

| AGE! ATEIl TEC! ASS| TEC! TéECI EST! TECI| ASS | OPEI
UNIDADE | ADM! SER! TEL! ADMI OBR! TEL! AGI! CON! TEC | GCOMI TOTAL
! ! I | I Cvil 11| ARIl TAB! ADM | PUTI
—————————— e e R letl Bl bl Elbelel Eetebtedl Rttt Elnbutnbtall e Rt
ATENDIM. | P11 ! o1 | ! ! | | | | 12
—————————— Rl e Kbl Rttt bl Eetetlell Rtelteindl Rkt RS Rl e
FAC.REDE | 086 | I 03 | I o3 | o1 | 01 | | ! ! 14
---------- === | | | | s
DES.TER. | 04 | ! | 01 | ! | I 01 | | ! 06
---------- R R bl Lt Bt bl Rttt Aadetefel bt Bttt Entuduinl Reiedninbetnbe
LP’sCAN. | 02 | | ! | | ! ! | ! ! o2
—————————— ==l || || |
! ! | ! | | | ! ! ! |
SUPORTE | 03 | | i 01 | ! ! ! | I 01 1 05
---------- j-——— - ||| |
] | ! ! ] ! ! | V ! |
DESPACHO | 14 | | ! | i 01 1 o1 | ! ' ! 16
---------- === | == | | | e
| ! ! ! ! ! | | ! | !
SUPERV.CO! ! ! ] | | | ! I o1 | | 01
---------- Rl e e Rl Bttt Rttt Rt Rntedndesll Rttt Rabebaball Rttt
TOoOTALI 291 11 1 03 1 03 1 03 ! 021021011 O I 01 | 56
I1s1,8119,815,3615,3615,3613,5713,5711,781 1,78 11,781 100

Fonte: TELESC/GCO

Em 1989, percebe—se também a Incompatibiltidade entre cargo
existente e fungdo exercida no caso do Técnico de Contabilidade lotado
na unidade de Designa¢io de Terminals. De acordo com a descri¢ao do
mesmo, ele nada teria a fazer no C.0. Tal disfun¢dao, como & chamada no
setor de Recursos Humanos, ocorre pela impossibilldade de regressao
salarial na carreira do funcionario, mesmo que ele exer¢a fun¢gées nao
correspondentes ao seu cargo.

Segundo informagdes do Departamento de Recursos Humanos, a
partir de 1985 a empresa come¢a a subcontratadar pessoas para ocupar

determinados cargos na empresa. € desta forma que 04 Atendentes de

Servigo, 03 Técnicos de Obras Civis | e 03 Agentes Administrativos en—
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contram-se hole no G.0., prestando servigos, sem fazer parte do quadro
de pessoal da empresa. Parece que este fol um recurso utillzado pela
empresa para suprimento de pessocal sem proporclonar vinculo empregati-
cio direto entre a TELESC e o Individuo. 0Os estaglarios tambéem se en-—
quadram neste mesmo contexto. DIferentemente da Tabela 03, apresentada
anteriormente, o segundo cargo na escala de representatividade numéri-
ca no setor, é o Atendente de Servi¢o, representando 19,8% do total. O
fato pode ser Justificado pelo reconhecimento do Atendente de Servigo
no Plano de Cargos da Empresa, e 0 conseqiente enquadramento daqueles
que exerclam suas tarefas.

08 cargos técnicos continuam a ser trés: Técnico de Teleco-
municacoes |, Técnico de Telecomunicagdes |1 e Técnico em Obras Civis
l, concentrados, da mesma forma que no momento antérlor, nas unlidades
de Despacho e Facllidade de Rede.

A Filgura DS apresenta, de forma esquematica, a transformagao
dos cargos antes e depois da Introdu¢sao da Informatica no C.O.

De acordo com depoimentos e conforme levantamento reallzado,
com exce¢3o do cargo de Operador de Computador, todos os demais cargos
do GC.0. ndo sofreram modificagoes devido ao uso da Informétlca no se-
tor. Através de analise do conteddo de suas descrigoes nao se percebe
alteracao decorrente da utiliza¢so da nova tecnologia.

Esta evidéncia parece ser Justificada a medida que as des—
crigdes <constantes no Plano de cargoé da empresa s&o generalistas, ou
seJa, aplicavels a qualquer lotagd3o do cargo na TELESC. A interferén-
cila da wutiltizacao da informatica nao parece_ser perceblda aqui, uma
vez que atinge multo mals a forma de execug¢do do trabalho do que seu
conteddo. O caso da crla¢ao do cargo de Operador de Computador é que

merece abordagem diferenciada. Com conteddo bastante diferenciado da-
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quele das tarefas J& existentes, a empresa necessitou reconhecer 0
surgimento de mails um cargo no setor, dentre outros que também surgi-

ram nos demals departamentos da TELESGC.
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ANTES DEPOILI S
Técnico em GComutag¢do Técnico em Telecomunicag¢des |
Técnlco em Rede Técnico em Telecomunicagdes i1

Auxillar Técnico

Auxiliar de Escritdrio Assistente de administrag¢ao
Auxiliar de Administrag¢ao Agente Administrativo
Assistente de Administragao Assistente Tec. Administrativo
Atendente de Servig¢o —a- Atendente de Servigo
Telefonista Técnico em Contabilidade

Operador de GComputador

Técnico de Obras Civis 1

FIGURA 08 - TRANSFORMAGXO CARGOS C.0./TELESC 84/889
Fonte: TELESGC

0 surgimento do cargo de Operador de Computador vem corrobo-
rar o0 que autores como Espindola (1985), Rattner (1885) e Rodrigues
(1988), dentre outros, argumentam acerca da crlia¢3o de novas tarefas
em decorréncia da utllizag¢dao do computador. No caso especifico do
C.0., o surgimento de determinadas tarefas, antes nao existentes,
acarretou a criacdo do novo cargo no setor. Em relagao ao totat, ele
ocupa um valor n3o muito expressivo, 1,78%, porém o seu carater inova-

dor dentro do proprio plano de cargos da empresa deixa clara a signi-
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ficidncia de sua presenca. Este & um caso de emprego compensatério
(Buarque, 1985), cltado no tépico anterior. Feigenbaum (1385) comenta
a Inadequa¢s0 entre 0s atuails empregos e as novas categorias de ocupa-
¢30 surgidas com a introdu¢ao da tecnologia de Informatica nas organi-
zacdes, determinando o nao-aproveltamento da mio-de-obra J& disponivel
internamente. No caso do C.0., a mao—de-obra existente fol reaprovel-
tada e, para as novas atribui¢des surgidas, bastante diferenciadas da-
quelas J& existentes, lligadas diretamente ao manuselo da Informatica
no setor, a solu¢io adotada fol, além da cria¢ao do cargo, a admissao

de novo funclonério.

4.2.3. Andlise das Tarefas Afetadas no C.0. com a Introdu-—

¢330 da Informiatica

Antes de se analisar o Iimpacto da Informatica no numero de
tarefas exlstentes no C.0., faz—-se importante a apresentagao de um
quadro geral sobre informatiza¢ao no setor.

Considera-se como tarefas afetadas pela Informatiza¢do no
C.0. aquelas que foram criadas, eliminadas e alteradas no novo siste-

ma. A Tabela 05 mostra o resumo da influéncia da Informatizagao no

C.0. sobre as tarefas.

TABELA D5 - NOMERO DE TAREFAS AFETADAS PELA INFORMATIZAGXO NO C.O.
TOTAL TAREFAS | TAREFAS |  TAREFAS | TAREFAS ! TAREFAS
SISTEMA C.0. | GCRIADAS ! ELIMINADAS | ALTERADAS | INALTERADAS

——————————————— el L B

123 | 18 | 29 ! 64 ! 14

——————————————— Rt D R Bt

(100) 1 (13,00) | (23,58) | (52,03) | (11,38)

——— . ———— — " — — ———— ———— ————_ ———— " G S - = P e — — — ——— — - —— — —————— A — — — 4n > w——— ———

Fonte: TELESG/C.O.
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De forma geral, as tarefas que existiam no C.0., permanece-
ram no sistema, na sua maloria com alteragdes, ou sela, no todo ou em
parte o computador passou a ser utillzado na sua execu¢ao. Através dos
arquivos Instalados no novo sistema Informatlizado, as Informagoes ge-
radas no setor estdo disponivels a qualquer unidade logo ap6s sua en-—
trada ter sido dada.

Como era de se esperar, pela propria caracterizagao de tare-
fas rotineiras no C.0., as eliminagcdes foram malores que as crlagdes,
nio apresentando, contudo, percentual expressivo em rela¢ao as tarefas
mantidas no sistema com alterag¢oes.

Nem todas as tarefas eliminadas, como por exemplo, solicltar
a Agéncla Comerclal a confec¢cao de ordem de vlageﬁ e Informar Atendi-
mento sobre cronograma de viagem, s3o resultantes da wutilizagao do
computador. Neste caso, a distribuigio de instaladores em modulos re-—
gionals no Estado & que determinou a efiminacao das mesmas. Na sua
maloria, porém, a utiliza¢iao da tecnologia parece Justificar a mudanca
ao tornar redundantes e desnecessarias certas tarefas transferidas no

todo ou em parte para o0 computador.

A wutllizagdo opcional do computador, em algumas tarefas,
também & observada. As tarefas de orientar programadores sobre deslo-
camento de modulos parados e atualizar quadro do Atendimento quando
ocorre anormalidade, por exemplo, alnda s&o executadas, em alguns mo-—
mentos, através do contato pesscal entre os funclonarios, sem 0 usoO
da nova tecnologia.

Algumas ‘disfun¢oes’ no novo sistema também ocorrem. No caso

da unidade de Facllidade de Rede, por exemplo, a execugao da tarefa de

Atuallza¢do de Edificlos & felta tanto no computador quanto em docu-




88

mentos elaborados manualmente. O recelo de alguma falha da nova tecno-
logia em decorréncia do seu desconhecimento e pouco tempo de uso, como
salienta Rodrigues (1988), parece Justificar este comportamento.

As tarefas que surglram apdés o uso da informatica no C.O0.,
conforme Tabela 0S5, representam 13% do total de tarefas do sistema,
nso sendo possivel, porém, constatar—-se sua relacao direta como uso da
tecnologia de informatica no setor. A Interferéncia da variavel tama-
nho parece ter interferido na relagao.

A grande tendéncla percebida no C.0., assim, proporclonada
pelos proprios Interesses dos Iimplantadores do sistema, é de alteragao
nas tarefas, através da faci!ltacdao do computador como arquivo de da-
dos. A informagio é registrada e estad disponivel de forma rapida e

confiavel no sistema, propicliando grande facllidade no fiuxo de todo o

trabalho no G.O.

4.2.3.4. Andlise da Varia¢g3oco do Nimero de Tarefas Existen-—

tes no C.0. com a Introdu¢glSo da Informdtica

Conforme demonstra a Tabela 08, tanto eliminagdo quanto
criagdo de tarefas ocorreram no C.0. com a iIntrodugcdo da informatica,
determinando um saldo negativo: —-15,83% no total.

Entre as unidades que exlistiam antes da Introdu¢do da infor-
matica e permaneceram existindo depois, ocorreu tanto aumento quanto

diminui¢do no nimero de suas tarefas.
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TABELA 06 - NGMERO DE TAREFAS EXISTENTES NO C.0. POR UNIDADE ANTES/DE-
POIS DA INTRODUGXO DA INFORMATICA

| NOMERO DE TAREFAS ! VARIAGKO
UNI1DADE |==mmmmm e m o | ====—mmm e l
_____________________ L ANTESs R ER
ESTATISTICA : 12 (11,21) : 0 (0,00) | XXX
“Rcos e Gaesr 1 0 Caom | ann
CatenoiMeNto e eea 1 0a  (s,89) | 55,58
oespacHO e e 1 21 cza,amy | 8,70
orsren.TEmmnats 1 13 <1280 1 15 (18,87) | 415,38
LP’s E cANAIS " Tos  oam 1 o8 .00 1 412,50
iheiiioast o WEDE | 17 <1589 1 18 <20,08) | 45,88
sueomte T T e @ 1
roTar 07 GooLom 1 20 (100,000 | -15,88

Fonte: TELESG/GC.O.

Autores, como por exemplo, Barroux (13970), Espindola (1985),
Rattner (1885) e Rodrigues (1388) reforgam o0s achados no momento em
que mencionam a possibllidade da ocorréncia das duas tendéncias com a
utiliza¢do da informatica.

Observa-se no C.0. malor varia¢do nas unidades de Estatisti-
ca, RCOS e no Atendimento. No caso desta ultima unidade, a diminuigao
de 55,56% no nimero de suas tarefas em rela¢ao ao momento anterior re-
lacliona—se, principaimente, as tarefas de buscar e encaminhar 0S e BD
que tornaram-se totalmente redundantes e desnecessarlias ao serem
transferidas para o computador.

Convém ressaltar que, embora possa parecer, em um primeiro
instante, que a elimina¢do e criacdo das unidades de Estatistica e
RCOS <corresponda a ellmlnacéo e criag¢ao de todas as suas tarefas, o

-

raciocinio niao é verdadeiro. Grande numero delas foram eliminadas, po-
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rém, transferénclas também aconteceram, caracterlzando a ocorréncla
simultéanea de um processo de iInformatizacdo e raclonallzacao no traba—
tho. Principalmente as eliminagcoes de tarefas foram responsaveis por
novo quadro no C.0. determinando um outro arranJo de suas unldades em
termos de distribuigdo do trabalho. Verifica—-se a Idéla de otimizacao
e simplificacso sendo compartilhada tanto por analistas de Organlizagao
e Métodos quanto por ahalistas de sistemas. Embora, na prética, o se-
tor de Organiza¢ao e Métodos da TELESC nao tenha trabalhado no desen—
volvimento deste novo sistema, pelo menos, a nivel! de concepg¢do, o fa-
to evidencia as colocagtes de Rodrigues (1988) e Lemos (1987) sobre a
inser¢cdo de areas como Informatica e 0 & M num mesmo universo de tra-
balho, quando da ado¢ao da tecnologla.

0s efeltos diretos da informatica do C.O..parecem nao corro-
bor alguns argumentos de autores apresentados no capitulo 2, ©princi-
paimente no que se refere a criagio de tarefas mals complexas, de na-
tureza n3o0 rotinelra. Esta perspectiva, contudo, muda, ao relaclonar-
se 0o GC.0. com seus setores mals Interativos. A tendéncia da crlagao
das tarefas previstas na |lteratura pesquisada ocorreu, de certa for-

ma, em malor namero, tanto no GPD, quanto no staff do C.O.

4.2.3.2. Analise da Natureza das Tarefas Existentes no

C.0. Antes e Depois da Introdu¢So da Informatica

Observa-—se, na Tabela 07, que, no mbmento anterior a in-
trodugao da informética, 96% das tarefas desenvolvidas no GC.O. saoc de
natureza rotinelra. Esta reallidade muda muito pouco apos a introdugao

do computador: a variagao re!atlva é de 6%. 0s dados demonstram, po—
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rém, que, em relagao ao momento anterlor, variagdes absolutas na natu-
reza das tarefas do C.0. ocorreram. O Atendimento sofreu um decréscimo
de 58,82% em suas tarefas rotinelras, permanecendo Inalterado o nimero
de tarefas n3o rotineiras na unidade. J& as demais unidades: Despacho,
Designag¢ao de Terminals, LP‘s e Ganals e Facllidade de Rede, apesar de
terem sofrido um acréscimo de apenas uma tarefa ndo rotinelra cada
unldade, estas representam 100% de aumento sobre seu valor anterior.

0 que se pdde veriflicar, através dos depoimentos e dados co-
letados, é que a criagao da tarefa de supervisao nas unidades referl-
das provocou esta mudan¢ca, embora o fato refute Ergumentos de dlversos
autores cltados na revisdo bibliografica. Champion '(1979), Rattner
(1985) e Rodrigues (1988) apontam a redugao da necessidade de supervi-
sio direta, devido & centralizagao de informagdes bosslb[lltada pela
utiliza¢do do computador.

Esta tendéncla, porém, nao fol verificada no caso do C.O.
Entrevistas compliementares foram feltas para esclarecer o fato, e de
acordo com as informagdes obtidas, o crescimento do tamanho do C.0., @
que determinou a crlagao da tarefa de supervisidao e n3o a tecnologlia em
si. 0s depoimentos parecem confirmar a tendéncia verificada na litera-
tura pesquisada, caso o fator tamanho ndo tivesse interferlido no pro-

€cesso. De acordo com Blau (1984), o crescimento da variavel tamanho

tende a contribuir para a maior diferenciagdo vertical nas organliza-

¢oes.




TABELA 07 - NATUREZA DAS TAREFAS EXISTENTES NO C.0. POR UNIDADE

ANTES/DEPOIS DA INTRODUGXO DA INFORMATICA

| NAT. TAR. ANTES | NAT. TAR. DEPOIS | VARIAGXO
UNIDADE | === e e e e e e e e e e e e e e e e e e e oo e oo

| ROT | N ROT I ROT | N ROT | ROT | N ROT
fatatistical 12 G010 @ 1 xx 1 an 1 a1
e e L T T T
atendimentol 17 (aa>i 01 (89 | 07 @@yl 01 1201 -se.e2 | o
despacha | 22 <am)i 01 <4 | 18 <80)1 02 (1051 13,84 1 +100
vesrs.Term.1 13 (10051 0 <) | 14 (8301 a1 (731 +7.89 1 +100
Lp7s o can.l 7 (@eyi 1 (120 | 07 <78yl 0z <2zt o | +100
Fac.Reds 116 <anl 1 <8y 1 18 (8syi 02 10l 0 1 +100
suporte | xx 1 xx 1 18 ssyi o1 (syi x4 an
0T AL 1 103 aerl 04 ca) | 81 <80l 08 (1001 21,36 | +12s

Fonte: TELESC/G.O.

A natureza da tarefa & questao de relevancia nos estudos so-
bre a utilizacdo da Informatica. De acordo com autores como GChampion
(1979), Rattner (1985) e Rodrigues (1988), o trabalho com informagoes
nas organizacdes n3o & homogéneo: ele é dividido entre ocupa¢oes que
exigem malor qualificagao, como crliagao, analise e interpreta¢ao de
Informacdoes, e outras menos exigentes em habilidades, destinadas & ma-
nipulagdo de Informa¢does. De maneira geral, a literatura Indica que a
caracterizagdo da tarefa como rotineira reflete na tendéncia de sua
informatizag¢do. "Na malor parte, as fungbes assocladas aos sistemas de
processamento eletrénico de dados s3o repetitivas™ (GChampion, 1979, p.
247). Segundo Rodrigues et al. (1985¢) Justifica-se este fato pela

predominancia de elementos técnicos nestas ocupa¢toes, que naturalmente

facilitam a sua padronizagdo e transferéncia para o computador.
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Também o surgimento da tarefa nao rotineira, ou mais criati-

va, & apresentada em decorréncia do mesmo processo. De acordo com Par-

sons (1970, p. 199),

"os computadores diminuem a necessidade de seres huma-
nos manejlarem pormenores servis, e o tempo recentemen-
te disponivel pode ser aplicado excepclonalmente, Isto
é, para llidar com problemas ao Invées de pormenores e
exercer Julgamentos como apenas seres humanos podem

fazer™.

Com a utilizagado da informatica, cria—-se espago para outras
tarefas lligadas ao planelamento e manipulagdo de Informagoes, a formu-
lagao e & tomada de decisdes, e permite a dedica¢cao a problemas par-
ticulares (Barroux, 1970; Espindola, 1985:. Rodrigues, 1988).

conforme se observa no C.0., a ellmlnac56 de tarefas de na-
tureza rotineira ocorreu, corroborando as idélas de autores como Ratt-
ner (1985) e Rodrligues (1988). N3o houve, contudo, a criagao das tare-
fas mals complexas, ou ndo rotineiras, conforme também mencionam ou-
tros autores. 0 surgimento da tarefa de natureza nao rotineira surgida
no setor, supervisionar a unidade, ndo confirma a tendénclia de sua
eliminagio apontada na |lteratura pesquisada. 0 case do G.0. parece
confirmar as colocacdes de Rodrigues (1988) quando argumenta que, com
exce¢c3o de alguns casos, as tecnologias da informagiao nao permitem ao
empregado dedicar—-se a tarefas mals crliativas. A aplicagdo efetiva
destes slistemas, segundo a autora, tem, na realidade, como resultado a
melhoria da quallidade dos servigos existentes.

0 tipo de tarefa nao rotineira a surgir com a Informatica,
mencionado pelos autores, certamente ocorre nos setores do CPD e staff
do C.0. Conforme se mencionou anterliormente, certos Iimpactos da nova

tecnologia, mencionados na titeratura, ocorreram apenas nas unidades
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relaclonadas ao setor estudado e nao nele préprio. Este fato evidencla
08 argumentos apresentados por Espindola (1885), Rattner (1885), Tava-
res e Sellgman (1984) e Rodrigues (1988) sobre a separacao cada vez
mals nitida entre a concep¢&o e a execugao do trabalho, provocada pela
‘nova tecnologia. Aos setores staff do C.0. e GCPD coube o Impacto mals
positivo da tecnologla, qual sela, o desenvolvimento de tarefas mals
criativas, mals Interessantes, com malor utillizacdo do potencial Inte-
lectual do individuo. Ao C.0. coube a execug¢&o, ou como o seu préprio
nome diz, a operagio das tarefas sob sua responsabllidade.

Outro aspecto fundamental a ser sallentado na analise da na-
tureza das tarefas existentes no GC.0., antes e depois da Introducdo da
informatica no setor, & que, confirmando as expectativas apresentadas
na |lteratura, conforme Rodrigues (1888) coloca, a mudanga na natureza
das tarefas J& exlstentes n&o ocorre, mesmo sendo 0o seu modo de execu-
¢30, de alguma forma, alterado pela tecnologla. Gria¢do e eliminagéao
de tarefas de natureza diferentes sdo evidenciadas, porém o carater

repetitivo das tarefas existentes no C.0. ndo foil alterado pela iIinfor-

matica, em sua maloria.

4.2.4. Andlise dos Niveis Hierdrquicos Existentes no C.0O.

Antes e Depois da Introducio da Informatica

Através do levantamento das tarefas no G.0. pode—se observar
mudan¢as nos nivels hierarquicos existentes no setor, exceto na unida-
de do Atendimento, conforme demonstra a Figura 10. Observa-se, de ma-
neira explicita, que a criagio da tarefa de supervisdo determinou o

surgimento de um nivel'hlerérqulco em todes as unidades do G.O. que




anteriormente nao existia.

ANTES (1984)

SUPERVISAO
GERAL

UNIDADE| |UNIDADE| |[UNIDADE| |[UNIDADE| [UNIDADE
f B C ) E

DEPOIS (1989)

SUPERVISAO
GERAL

[Superv{J ISupqu:J [Supegg:J ISuperg:J IéuperQ:J

UNIDADE| |UNIDADE| |UNIDADE| |[UNIDADE| |UNIDADE
(] B C D E

FIGURA 10 - NIVEIS HIERARQUIGOS EXISTENTES NO CO ANTES/DEPOIS DA IN-

TRODUGXO DA INFORMATICA

Fonte: TELESC/CO

Ly

No momento anterior & Introdu¢do da informatica, a supervi-
s3do ocorria de forma transparente, através de alguma lideranga infor-
mal exercida dentro da unidade. Apdés a utilizagcao do computador, o su-
pervisor de unidade do C.0. passou a ser obletivamente reconhecido.
Apesar de n3o possulr cargo nem remunera¢ao diferente, o supervisor da
unidade & iIndicado peto superior do G.0. e recebe responsabiilidade e

autoridade perante 0s demais funclonarios do grupo, alem de deter
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malor namero de informagoes.

Esta tendéncla em dire¢so & malor complexidade da estrutura
organizacional do C.0., conforme fol colocado, parece ter mais relagao
com o crescimento da varlavel tamanho no setor do que com a ado¢ao da
nova tecnologla. Outras pesquisas na area, como as de BLAU (1984), de-
monstram a atua¢io do fator tamanho na determina¢ao da estrutura orga-
nizacional de empresas. Segundo o autor, o tamanho da organlzagao
"também estd Intimamente relaclonado com a diferencla¢do hortzontal, o
namero de divisdes na organlizacio e com a diferenciagcao vertical, o
nimero de diferentes hlerarqulas administrativas ou nivels™ (1989,
p.12).

Esta coloca¢do, conforme levantamento de dados realizado,
parece vir aoc encontro das observacdes feltas no caéo em estudo.

A tendéncia apresentada pela Ilteratura Indicava para elimi-
nag¢ao da supervisdo direta. Como argumentam Champion (1979), Rattner
(1885) e Rodrigues (1888), a medida que o poder decisdorio ascende, oS
gerentes e supervisores em niveis mals bailxos ficam com menos poder e
0o resultado é& sua redu¢do. A crliacao de mals um nivel hierarquico no
setor estudado ndo confirma as colocacdes dos autores supra citados.
Mals uma vez, observa-se nesta pesquisa que outras variavels, além da

tecnologia, estao Interferindo no desenho organizaclional.

4.3. Rela¢coes entre os indicadores da Variavel Divis3o do

Trabalho

Como foi visto na revisao da literatura pertinente, ocorrem

relacoes fortes entre as variavels numero de tarefas, natureza das ta-
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refas, tamanho do setor, cargos existentes e numero de niveils hierar-
quicos, quando da ado¢ao da tecnologia de Informatica em organizagoes.
Desta forma, alguns cruzamentos das varlavels em estudo sdo feltos,

com obJetivo de verlflcar—-se a ocorréncla destas relagoes.

4.3.1. Analise da Natureza das Tarefas Informati=zadas no

c-o-

Ao agregar-se 0 namero de tarefas criadas a0 numero de ta-
refas que permaneceram, pode-se verlficar o grau de informatiza¢ao do

sistema: 84,49% do total de tarefas exlstentes, conforme Tabela 08.

TABELA 08 — NATUREZA DAS TAREFAS INFORMATIZADAS NO C.0. POR UNIDADE

|  TAREFAS | TAREFAS I NATUREZA DA TAREFA
UNITIDADE | EXISTENTES! INFORMATIZADAS | ROT I N ROT
SurPoRTE | 18 1 18 <474 1 saaa | 5.8
Tatemoimento | os 1 07 <a7.e0) 1 @s.71 1 14,28
DESPACGCH 0: 21 : 18 (96:;8) : -—;;7;;—--:-—;67;;_-
vESiG.TERMINAISI | 15 1 13 <as.e7> 1 ez.30 1 7,70
Upes e oamars 1 oa | os  <es.am | 7s.00 1 25,00
Teacii. meoe 1 18 1 11 <er.a0 1 etez 1 a8
T e T A T

Fonte: TELESC/C.O.

Todas as unidades apresentam percentuals expressivos de in-—
formatiza¢ao. A exce¢ado fica por conta da Facllidade de Rede. NoOo caso

desta unidade ©61,11% das tarefas foram informatlzadas. Este fato @
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Justificado peia falta de dados da Rede nos arqulvos do sistema, assim
sendo, multo daquiio que se refere ao trabalho com a rede é felto so-
mente de forma manual. A tendéncia é& de mudanca neste quadro, sendo
previsto que quase todas as Informag¢does do sistema devem passar para o
computador.

A Tabela 08 demonstra um percentual de apenas 11,84% de in-
formatizacao em termos de tarefas n&o rotineiras. iIsto se deve, porém,
a forte predominédncia de tarefas rotineiras no sistema. Convém colocar
que quase 100% das tarefas nao rotineliras existentes utilizam de algu—-
ma forma a informatica. 0 mesmo ndo ocorre com as tarefas de natureza
oposta. GComo J& foi argumentado, algumas tarefas ainda escapam a In-
formatiza¢cao, mas a tendéncla & a reversdo do quadro. No caso de tare-
fas simples, como o levantamento da hora de malor hovlmento, 0 uso do
computador & mals simples. Ja com a programa¢ao de despachos, por
exemplo, ha exlgéncia de mailor sofistica¢do no sistema. Estas necessi-
dades, como sado chamadas, Ja foram levantadas e estudos se reallzam
para sua solu¢dao. A mudanca de hardware J& & certa e a capacidade de
Informatiza¢do do sistema deve aumentar.

Esta anallse confirma mais uma vez a relacéo entre a utili-
zagao da informatica e a natureza rotineira da tarefa. 0s dados corro-
boram as afirmagoes de Champion (18979), Rattner (1885), Rodrigues
(1988) e Luz (1988), sobre a assoclag3o de tarefas rotineiras e repe-
titivas a sistemas informatizados.

Luz (1889), conclui em sua pesquisa, que o Impacto da tecno-
logia sobre as tarefas nao rotineiras parece estar relfaclonado com o
nivel hierdrquico no qual estas tarefas geralmente se locallzam. Se-
gundo a autora, as tarefas mais complexas locallzam-se nos niveis hie—

rarquicos mals elevados e, sendo estes detentores do poder decisério
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sobre a implantagdo da nova tecnologla, podem restringir seus Impac-
tos.

Esta aflrma¢ao parece n&ao ser verificada no caso do GC.O.
Mesmo as tarefas n3o rotineiras, representando 11,84% do total, Inde-
pendentemente do nivel hierarquico a que pertengam, conforme Tabela
08, foram afetadas pela informatiza¢ao. 0 que parece, de alguma forma,
explicar a relagao entre a natureza das tarefas, 08 nivels hlerarqui-
cos e 08 Impactos da tecnologla de Informatica, seria o fato de que,
nos niveis hlierarquicos mals balxos, tendem a predominar tarefas de
natureza rotineira, e estas, conforme se pdde observar, estio altamen-—
te associadas ao trabalho informatizado, pela facilidade de sua padro-—
nizacd30 e transferdéncla para o computador. As tarefas de natureza n3o
rotineira, por sua vez, locallzam—-se geralmente em.nfvels hierarquicos
mais elevados na organiza¢ao e, por sua prépria natureza, mantém-se
mals afastadas dos Impactes da Informatiza¢do. |Isto n3o quer dlzer,
contudo, que elas nao possam ser afetadas, independentemente da inten-
¢ao de quem Iimplante a tecnologia. A natureza da tarefa parece ser,

nesta questdo, fator determinante do impacto da tecnologla.
4.3.14.1. Andlise da Natureza das Tarefas Eliminadas no
C.0. Depois da Introdu¢3o da Informatica

Observa-se na Tabela 09, a natureza das tarefas eliminadas

ho C.0. depols &a introdugao da Informatica no setor,




100

TABELA 08 - NATUREZA DAS TAREFAS ELIMINADAS NO C.0. POR UNIDADE

DEPOIS DA INTRODUGAO DA INFORMATICA

—— e e G B S - —————— . - ——— —— —————— —— i —— - T s ——————-r > T S — G —— — o - - —

| TAREFAS | TAREF | VARIAGXO | ROTINEIRA
UNI DADE | EXISTENTES! ELIM. | NEG. % 1 L)

ESTAT[STIC;_— : _;; -:—- a;_—:—;SB,;;;—_- _:-_—;BO—-——
TRec.conTh. 05 | s 1 13 1 cev.asr o0
Tarenoimento 1 e 1 aa 1 czz.ear o
‘DEspacHO 21 a1 Gram oo
Toesic.TeRminaIs| . 13 | oo 1 <oy T
L;'S e CAN;IS : g8 —:_ aa_ : (BD;—— —:__— ;;—~——
Teaoii. meoe 4 a7 1 a1 1 sem o0
ToTaL IR R R T

Fonte: TELESGC/C.O.

De maneira geral, 27,10% do total das tarefas existentes no
C.0. antes da introdu¢3ao da informatica foram eliminadas, com diferen-
¢as significativas entre suas unidades.

As unidades de Estatistica e RCOS e as tarefas de encaminha-
mento da unidade de Atendimento foram, sem duvida a]guma, altamente
afetadas. As tarefas de encaminhamento tornaram-se totalmente desne-
cessarias atraﬁés da Interilgacdo entre os terminals do G.0., colocan-
do, simultaneamente, a disposi¢do de todas as suas unidades qualquer
informacdo que tenha dado entrada no sistema. Gomo argumenta Rattner
(1885), <com a mailor capaclidade de armazenar e recuperar informagdes e
a quase Instantaneldade da comunicagio e tomada de declis3o, proporcio-
nadas pelo uso do computador, tem—-se praticamente a eliminag¢ao de ta-

refas monbétonas e alienantes.
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Dentro deste raclocinio, verifica—se que grande parte das
tarefas do RCOS, ou seja B1,25%, também fol elIlminada. Sua presenca
nso mals se Justiflcava quando o proprio computador passou automatica-
mente a executar suas fun¢des. Gom ele eliminou-se, por exemplo, & ne-
cesslidade de conferir e completar dados em documentos e confeccionar
boletins de movimentagdo diarla

A unidade de Estatistica, de forma semelhante, ndao tdo In-
tensa, mas alnda assim significativa, teve 58,33% de suas tarefas elt-
minadas, confirmando a mesma situagdo das unldédes J4 mencionadas.

As demals unidades sofreram menor Iimpacto em termos de ell-
minagio de suas tarefas. Nestes casos, 0 computador passou a atuar nao
como um substituto total na sua execugdo, mas como faclliltador desta.

A natureza das tarefas eliminadas & um éspecto importante a
ser abordado. Conforme demonstra a Tabela 08, 100% das eliminagdes
ocorridas foram em relagio as tarefas de natureza rotineira, corrobo-
rando as colocagdes de autores como Champion (1979), Rattner (1985) e
Rodrigues (1888). Mesmo sendo predominantemente caracterizado por ta-
refas rotinelras, o C.0. também apresentava, em nimero pequeno, & cla-
ro, tarefas de natureza oposta e nenhuma destas fol eliminada no novo
sistema. Conforme se verifica no caso, a natureza rotineira da tarefa
& determinante em situacdes de eliminagao, como fol argumentado em to-
pico anterlor. Estas tarefas sdo caracterlzadas basicamente por ele-
mentos técnicos de facil padronizacao e, em conseqiénclia, nao resis-
tentes & sua transferdncia para o computador (Rodrigues et al., 1985c:
Luz, 1989).

Na relac¢io entre tecnologia e natureza das tarefas, percebe-
se que a segunda, quando rotineira, passa a apresentar-se de forma In-

terveniente no processo. 0 que se pode verificar no estudo @ que a
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tecnologla propiciou o surgimento e a eliminacao de tarefas de nature-
za diferentes, mas nao alterou a natureza das tarefas J& existentes,
conflrmando as colocagdes de Rodrigues (1988) sobre esta questao. Se-
gundo a autora, se o trabalho rotineiro do empregado Ja& é, de alguma
forma, Intermediado por uma tecnologla mecdnica ou eletromecanica,
nido seria a tecnologia de Informatica a provocar mudan¢a na natureza

das tarefas Ja existentes.

4.3.1.2. Analise da Natureza das Tarefas Criadas no C.0O.

Depois da Introdu¢cS8co da Informiatica

0 percentual de cria¢do de tarefas no 6.0., cenforme de-
monstra a Tabela 10, fol de 17,78%.

Percebe-se, através dos dados levantantados, a criac¢ao de
tarefas tanto de natureza rotineira quanto ndo rotineira. Em maior nu-
mero foram as tarefas rotineiras, sendo de apenas 31,25% o percentual
de tarefas n&o rotineiras surgidas no C.0. Este ndmero, porém, nao
deixa evidenciada a real situacdo destas tarefas por unidade. Os dados
da Tabela 10 demonstram ainda que, com exce¢ao feita ao Suporte, 50%
em alguns casos, e 10D0% em outros, as tarefas criadas nas demals uni-
dades foram ndo rotineiras.

De forma geral, portanto, o sistema manteve—se com as tare-
fas existentes: em caso de cria¢ao, a tendencia apontou para a tarefa
com uso de maior potenclalvlntelectual do individuo.

No caso do Suporte, notou-se que multas das tarefas all sur-

gidas referem—se ao apoio ao novo sistema agora existente. Algumas de-—

tas s30 relactonadas com os terminals e o computador central existen-
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tes no C.0., sem apresentarem, porém, algum grau de complexidade na

resolu¢so de problemas que as caracterizassem como nao rotlineiras.

TABELA 10 - NATUREZA DAS TAREFAS CRIADAS NO C.0. POR UNIDADE DEPOIS DA

INTRODUGXO DA INFORMATICA

| TAREFAS ! TARETFAS !

UNI1 DADE | EXISTENTES | C R |+ A D A S | %
Tsurenre 1 a4 TGResy 1 10
Tarenomento 1 om0 a0 <o 1w
Toesracnot = 1 Tae s 1 seoo
Toesic.remminats | s 1 a1 <e.an 1 1oo.00
e e oamis 1 os 4 o Grav 0 ren.00

TraoiL. meoe 1 te 1 a2 <an 1 soe0
T A U T T e T e T TG e 4 e
Fonte: TELESG/GC.O.

Existe, na literatura sobre os impactos da Informatica no

trabalho, uma corrente de autores que, segundo Rodrigues (1988), sdo
mals otimistas, que visualizam o surgimento de tarefas nio rotinelras
em decorrénclia do tempo livre colocado a disposigcao do individuo pela
transferénclia para o computador do trabalho mais rotineiro. Esta mesma
perspectiva & apontada alnda por autores como Barroux (1970), Parsons
(1870) e Espindola (1985). Como fol analisado anteriormente, esta ten-
déncla nido se confirma ao analisarem—se os limites do C.0., local de
reallzac§6 da pesqulisa.

Ao extrapolarem—-se as tarefas existentes no C.0., como Ja

foi referido em topico anterior, verifica—se que 08 6rgaos vinculados

ao setor, staff do C.0. e GCPD, também tiveram acréscimo em suas atri-
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buicoes e, com certeza, neles surgiram novas tarefas de natureza nao
rotinelra que contribuiram para o controle e a manutencido do sistema
operacionalizado no C.O.

0s dados levantados e analisados parecem, assim, confirmar
a tendéncia apontada na |iteratura pesquisada na qual a Informatica
Influl na cria¢cao de tarefas de natureza ndo rotinelira e na elimlnagao

de tarefas de natureza rotinelra da organiza¢ao.

4.3.14.3. Anadlise da Natureza das Tarefas Alteradas no C.0.

Depois da Introdu¢c3oc da Informatica

Conforme demonstra a Tabela 11, a grandeltendéncla de manu-
tencdo das tarefas nas unidades existentes no C.0. verifica—-se no
Atendimento, Despacho, Designa¢so de Terminals, LP’s e Canais e Facl-
lidade de Rede. As outras 2 unidades, Estatistica e RCOS, foram, com
clareza, altamente afetadas em termos de eliminag3o.

0 Impacto sofrido com o uso do computador nas unlidades ca-
racterizadas pela manutengao de suas tarefas @ verificado ao anallsar-
se a coluna Tarefas Alteradas da Tabela 11.-

De maneira geral, o computador atuou como faclilltador na
execugao das tarefas, principalmente no fornecimento rapido de infor-
macoes. O percentual é& bastante alto no nimero de tarefas alteradas
pelo wuso da informatica: B2,05%: e, dentro deste namero, & <clara a
predominincia de tarefas de natureza rotineira. O percentual mals bal-
Xxo de tarefas alteradas de natureza rotinelra é de 85,7, e ocorreu na

unidade DE LPs e Canais. Mals uma vez, confirma-se a forte relagio en—

tre a natureza rotineira da tarefa e a utilizacao da informatica, con-




forme argumentaram diferentes autores J& mencionados.

TABELA 11 - NATUREZA DAS TAREFAS ALTERADAS NO G.0. POR UNIDADE

DEPOIS DA INTRODUGAO DA INFORMATICA

| TAREFAS | TAREFAS ! ROTINEIRA
UNIDADE IPERMANECEN.! A L TERADAS | %
ESTA;ISTICA : 0% :— _a; _—280,68; :—_-166 —————
Thee.conta. 05 1 ma 1 03 oo | 100
Tarenoimento 1 144 13 <sz,ee) 1 s2,e0
——;ES;;;Hb—_— : ;9 —_: ) 17 i (89?47) : 94,12-
oo enmin. | 13411 ceasm 1 100
Tlrs Eeamis | oe 1 w7 carsmr 1 @s.1
Traoii. meoe 1 11 os s,z 1 ss.88
U e

Fonte: TELESC/C.O.

Embora o sistema fosse predominantemente composto de tarefas
rotineiras, o percentual de alteracdo com relacao a natureza das tare-
fas demonstra que ndo ocorreu em todas as unidades a informatizagao
das tarefas rotineiras existentes. Em alguns casos, existem tarefas
rotineiras nio alteradas, informag¢3o de certa forma até surpreendente.
Conforme depoimentos, no entanto, o carater processual da Informatiza-
¢30 nao descarta o aperfeicoamento do sistema, e a tendéncia é que
ocorram alteractes alnda malores, Como & colocado por Ghamplon (1878),
os alustamentos a serem feltos, apds a mudan¢a tecnolégica, ndo ocor-

rem de uma sé vez, num Gnico momento: eles exigem tempo para a sua I m-

plementagdo.
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Embora a presente pesquisa nao tenha se detldo no grau de
diferenclagio das alteragdes ocorridas, determinado pelo uso total ou
parcial do computador na execug¢ao das tarefas, conforme verificado em
Luz (1988), pode-se perceber que esta diferenclagdo existe também no
C.0.. Em alguns casos, a Interferénclia da méqﬁlna é significativa: em

outros, nem tanto. 0 carater de arqulivo de dados |imitou, de alguma

forma, a utilizagao da tecnologla, pelo menos no presente sistema.

4.3.2. Andlise da Rela¢lo entre a Var iagcl3o do Nimero de
Tarefas, Nimero de Funciondrios e Cargos Existentes

no C.0. com a Introdu¢3o da Informatica

Através da analise da Tabela 12, observa—-se que a relagao
entre a criac3o de tarefas e a criagdo de cargos, apesar de ter a mes-
ma diregdo, ou sela, ambas sao positivas, elas nao ocorrem na mesma
proporgao.

0s dados levantados demonstram que apenas determinadas tare-
fas surgidas, consideradas bastante diferenciadas daquelas J& existen-
tes na empresa, & que ocasionaram a inclusao de mals bm cargo no Plano

de Cargos da TELESG. As demals tarefas criadas foram absorvidas pelos

cargos J& existentes.

TABELA 12 - VARIAGX0 DO NOMERO DE TAREFAS, CARGOS E FUNGCIONARIOS EXIS-—
TENTES NO GC.0. APO6S A INFORMATIZAGAO

ITAR. CRIADASITAR. ELIMINADASICARGOS CRIADOS! AUMENTO N.FUNGIONAR

Fonte: Tabelas 0%, 02, 03, 09, 10
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Ainda na mesma Tabela 12, observa-se a rela¢ao Iinversa entre
a eliminacio de tarefas (-23,58%) e a elevag¢do no namero de funclona-
rios do C.0. (+25%). Como coloca Espindoia (1985), o fato evidencia
sua aflirmag¢3o de que a eliminagdo de postos de trabalho n&o necessa-—
riamente deve acarretar perda de empregos.

De acordo com a Tabela 06, apresentada em toépico anterlor, a
variagio total no nimero de tarefas no C.0. foi de -15,83%, conflrman-
do a ocorréncia, no setor, de malor nimero de eliminagao do que de
criacao de tarefas. Ao confrontar—-se este nimero com a variagao posi-
tiva de 25% no namero de funcionarios, tem—-se, de forma geral, a con-
clusdo de que um mailor nimero de funcionarios no G.0. executa 0s mes-—
mos tipos de tarefas, caracterlizando assim um crescimento no setor de
carater repetitivo. A absor¢ao dos encargos de malor compiexidade e
criatividade na solu¢do de problemas ficou sob a responsabllidade do
CPD e staff do C.0., unidades planeladoras e coordenadoras do sistema
operacionallzado pelo setor anallisado. 0O fato evidenclia, de forma bas-
tante <clara, as colocagbes de Tavares € Selligman (1984), Espindola
(1985), Rattner (1885) e Rodrigues (1988), ao referirem—se & separagao
nitlda entre a concep¢do e a execu¢ao das tarefas do trabalho. De
acordo com Rattner (1985, p. 191), "...a computadorizacdo da socledade
alarga o fosso entre 0s que dominam o "saber” e aqueles que devem "fa-
zer™...". Sob a responsabilidade do C.0., fica, désta forma, a execu-
¢30 de tarefas concebidas em outros setores. Usando de uma metafora
mecanica, o setor funciona como uma maquina onde suas unidades s&o en-
grenagens que processam nio materials, mas, sim, informagdes, e o con-

trole e ptanejamento de suas atividades n3oc pertencem a si mesmo.




S. CONCLUSGES E RECOMENDACGES

S.1i. Conclustdes

Tendo como referéncla o problema de pesquisa do presente
trabalho, verifica-se que, no caso do Centro de Operacdes da TELESC, a
informatica provocou modifica¢des na divisdo do trabalho estabeleclda
no setor. De acordo com o referenclal metodolégico exposte no capitulo
2, observa—se que 08 Indlicadores da divisio do trabalho, nimero de ta-
refas, natureza das tarefas, tamanho do setor, numero de niveis hle-
rarquicos e cargos exlstentes, sofreram alteracdes entre 0s periodos
anterlor e posterior & Introducao da tecnologia de Informatica. Nao
fol possivel, contudo, corroborar todas as Indica¢does de Impactos da
variavel tecnoldgica apresentadas na literatura. Com relacdo a cada

indlcador, pbde—-se chegar as segulintes concliusoes:

- Como se observa na Tabela 01, o aumento de 25% nho nuamero
de funclonarlios do C.0., apdés a Introdugao da nova tecnologia, fol ba-
sicamente direcionado para as unidades de Despacho, Facillidade de Rede
e Atendimento (esta G4ltima conforme depoimentos). A Justificativa para
o crescimento do C.0. parece estar mals relacionada com o crescimento
da planta da TELESC do que com a Interfer&ncla da variavel tecnolégl-
ca. A evolugdo da planta da TELESG, em termos de terminais e telefones
instalados no periodo 83/839, demonstrou um incremento de 494,82% e
55,02%, respectivamente (Tabela 02). 0 nimero de funcionarios da em-
presa variou positivamente em 21,20% no mesmo periodo, demonstrando

proporcionalidade ao crescimento do C.0., fixado em 25%. Verifica-se,
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no caso, que, conforme os proprios obJetivos estabelecidos quando da
introdugdo da informatica no setor, as novas admissoes foram refreadas
num primeiro momento: contudo, com a evolugio do processo, elas nao
foram totaimente Impedidas. A eliminagio da mao—de-obra, apontada por
alguns autores, nao aconteceu. A colocagio de Rattner (1885) sobre o
deslocamento da mao—-de—obra da organiza¢cao nao & corroborada. 0 trel-
namento e o0 remanelJamento do pessoal foram as medldas adotadas pela
empresa para evitar as demissdes. As evidéncias parecem compartilhar
as colocacdes de Espindola (1985), Rodrigues (13988) e Luz (1888) quan-
do afirmam que as mudan¢as ocorridas nas tarefas, provocadas pela nova
tecnologla, n3o0 necessariamente significam substitui¢do ou eliminagao
da mao—-de—-obra.

0 crescimento do G.D., também, nao paréce ser Justificado
pela perspectiva do emprego compensatéorio mencionado por Buarque
(1985), referente &as novas tarefas surgidas com a informatica. Na
realidade, este fato parece ser veriflcado nas areas relaclonadas ao
setor analisado, CPD e staff do C.0. A interfer&ncia de outras varia-

vels, além da tecnologia, como enfatizam Buchanan e Boddy (apud Rodri-

gues et al., 1985b), & que parece, de alguma forma, esclarecer este

impacto da mudanga.

- Quanto aos cargos existentes no C.0., o Iimpacto da utili-
za¢30 da informatica no setor & mais visivelmente verificado. Apesar
da alteracio total nos nomes dos cargos existentes no setor antes e
depo]s da Iintrodug¢io da nova tecnologia, a analise de suas descrigdes
demonstra que n&o0 houve alteracdes substanciais em seu conteudo. O

cargo de malor percentual no setor antes, Auxiliar de Escritério, por
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exemplo, passou a ser o chamado Agente Administrativo, depois da |In-
trodugio da informatica. Na reallidade ocorreu um malor detalhamento e
aperfel¢coamento do Plano de Cargos da empresa. A alteracao substan-
clal ocorrida no setor, referente ao ltem, é o surgimento do Operador
de Computador, lotado na unidade de Suporte do C.0., com atribuigdes
diferenciadas daquelas anterlormente existentes no setor. A criagao
deste cargo vem confirmar a tendé&ncia menclonada por aiguns autores
sobre a influédncia da Informatica na criagio de cargos na organizagao.

Com certeza, a afirmagao de Buarque (1985) sobre o emprego compensatéo-—

rio pode aqul ser veriflicada.

- A relagio e os conseqiientes Impactos da tecnologla de In-—
formatica sobre as tarefas existentes na organlzacab puderam ser veri-
filcados de forma obletiva no caso do C.0. Como colocam Espindola
(1985), Rattner (1985) e Rodrigues (1388), dentre outros, tanto cria-
¢30 quanto eliminagdo de tarefas ocorrem com a utilizaciao da informa-
tica. No C.0., ambas ocorreram: em mailor escala, contudo, fol o per-
centual de eliminagao no sistema. Segundo Rattner (1985) e Rodrigues
(1988), certas tarefas tornam—se redundantes e desnecessarias ao serem
transferidas para o computador. As unidades Registro e GControle de O0S
e Estatistica s3o dols exemplos claros deste fato. Com a utilizagado do
computador suas tarefas de completar e conferir documentos, por exem-
plo, tornaram-se desnecessarias. 0 surgimento da tarefa mais expressi-
va no setor, supervisionar a unidade, contudo, nao corrobora as colo-
cagbes destes mesmos autores.

Ao tomar-se o C.0. Isoladamente, a influéncia da informatica

sobre o nimero de tarefas da organizagdo pbdde ser verificada. Este Im—
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pacto & também confirmado, em direcéo oposta ao ocorrido no GC.0.,
quando se observa, no CPD e no staff do C.0., o incremento em suas
atribuicdes. Parece que a criacao de tarefas, em malor nimero e signi-
filcancla, ocorreu nestes dols setores, confirmando as colocagcdes de
autores como Parsons (1970), Espindola (1985) e Rodrigues (198B) sobre

a possibltidade do surgimento de novas tarefas provocadas pelo uso da

tecnologia.

- A natureza da tarefa demonstrou ser, também, aspecto fun-
damental do estudo dos impactos da tecnologia de informatica. 0 «caso
do C.0., predominantemente caracterizado por tarefas rotinelras, cor-
robora as afirmagdes de Champion (1973), Rattner (1985) e Rodrigues
(1988) sobre a associagadoc de tarefas repetitivas a slstemas de pro-
cessamento eletrdnico de dados. Gomo Rodrigues (18988) e Luz (1889),
esclarecem, a transferéncla para o computador das tarefas de maior
componente técnico proveocou, no C.0., a ellminacao de tarefas, em 100%
dos casos, de natureza rotineira.

A criagio de tarefas de natureza nao rotineira, proporciona-
da pelo tempo disponivel colocado a disposi¢do do individuo pela uti-
lizagido do computador, argumentada por autores como Parsons (1870),
nido ocorre nos iimites do setor analisado. A Gnica tarefa de natureza
nao rotineira criada no setor, supervisionar a unidade, como esclare-
cldo anteriormente, parece, na realidade, refutar as coloca¢des de di-
versos autores que indicam a ocorrénclia de sua eliminagao.

0 que se verifica, no caso do C.0., & a tendénclia a manuten-—
¢30 do sistema anteriormente existente, com determinados aperfelgoa-

mentos, que propicliam methor atendimento ao cliente da empresa. Esta
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evidénclia corrobora as coloca¢oes de Rodrigues (1888) quando verlifli-
cou, em suas pesquisas, que, com poucas exce¢bes, a dedicagdo do em-
pregado a tarefas mals Interessantes, supostamente permitida pelo uso
de tecnologlas de informagiao, n&o tem ocorrido. Na realldade, consta-
ta~se a melhoria da qualidade dos servigos existentes como resultado
efetivo da aplicacdo destes novos sistemas (Rodrigues, 1888).

Ao extrapolar-se o0 setor estudado, contudo, os dados sugerem
a ocorréncla deste Impacto da nova tecnologia. Os setores GPD e staff
do C.0. parecem ter sido afetados no aumento de tarefas mais comple-
xas, determinado pela ado¢so da Informatica no C.0. 0 fato evidenclado
clarifica as colocagbes de autores como Espindola (1985), Rattner
(1985) e Rodrigues ¢(1988), dentre outros, sobre a separagao cada vez2
mals nitida entre as atividades de concepgao e exeéucao do trabaltho,
provocada pela nova tecnologia.

Visivelmente separados também estdo, no G.0., as atlividades
de planelamento e de operagido do sistema. Esta ocorréncia, contudo, Ja
era verificada antes da ado¢3ao da Informdtica no setor. Na realidade
esta separacg3o parece ter rela¢do com o proprio principio da divisao
do trabalho, analisado no primeiro capitulo, como recurso de aumento

de produtividade organlzacional.

- 08 nivels hilerarquicos existentes no G.0. sofreram altera-
¢6es com a utiliza¢do da Informatica no setor, n3do confirmando, contu-
do, as tendénclas apontadas pela |lteratura pesquisada. Apds a intro-
ducao da }nformétlca, observa-se, no C.0., 0 surgimento do nivel de
supervis3do intermediaria em todas as unidades do setor, nivel que, an-

teriormente, s6 existia na unidade do Atendimento. Segundo Champion
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(1979), Rattner (1885) e Rodrigues (1988), a centraliza¢cao de Informa-
¢bes e do poder decisério, proporcionada pelo uso do computador na or-
ganlzagao, vem determinando a supressio de postos de supervisao dire-
ta. 0s dados, no caso do G.0., contudo, ndo corroboram esta afirmagao.
Segundo depoimentos obtidos, o fato parece estar relacionado
ao crescimento da varlavel tamanho no setor. Esta Justificativa vem ao
encontro das colocagoes de Blau (1984), que relaciona a varfavel tama-
nho & diferenclacdao vertical das organlzagoes, dentre outros fatores,
em pesquisa realizada em universidades amerlcanas. Segundo o autor,
quanto maior o tamanho da organiza¢3o, malor sera a sua diferenciagao
vertical, e mais complexa seré& sua estrutura hierarquica. Observa-se,
no caso pesquisado, que a interferéncia da varlavel tamanho no setor
fol de malor evidéncia do que a tecnolégica, nao sehdo possivel a con-
firmag¢ao da tendénclia apontada na literatura pesquisada sobre a |In-
fiudncia da iInformatica na eliminagdo de niveis hlerarquicos na orga-

nlzagao.

De manélra geral, o caso do G.0. confirmou grande parte das
colocagbes apontadas pefa literatura acerca dos impactos da informati-
ca na divisao do trabalho. Eliminagdo € cria¢ao de tarefas ocorreram
tanto no C.0. como nos setores com ele relacionados, e as tarefas ro-
tinelras foram, por sua prépria natureza, intensamente afetadas pela
informatiza¢ao, quer sela através da altera¢ao no seu modo de execu-
¢a0, quer sela através de sua eliminag¢ao. Tarefas essencialmente dife-
rentes daquelas J& existentes também determinaram a criagido de um novo
cargo no setor. 0 nimero de funcionarios e de nfve!s hierarqulcos tam-

bém aumentaram, nao corroborando todas as previsoes Indicadas por di-
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ferentes autores. No caso do aumento do nimero de funcionarios, a In-
terferéncla de outras variavels, como o crescimento da empresa e a de-—
termina¢3o0 da politica de pessoal fixada por sua dire¢gao, parecem es-
clarecer sua ocorréncla. Em relagso ao aumento do nimero de nivels
hierarquicos do C.0., a Infltuédncia da variavel tamanho e, por conse-
qiéncla também o controle, parece ter sido significativa na questao.

A mudan¢a organlzacional & um tema que tem despertado o0 in-
teresse de diversos estudiosos em compreender este processo unico. Nao
negando a necessidade de estabilidade Interna, as organlza¢oes vém
adotando mudan¢as com vistas a sobreviver melhor no seu ambiente. A
implementag¢do de mudang¢as, porém, tem gerado controvertidos Impactos
culo processo tanto a propria organizagao quanto diferentes estudlosos
vém procurando entender, para poder supera—lo da mélnor forma.

A introdu¢3o de uma nova tecnologia, como é o caso da infor-
matica, tem gerado modlfica¢des nas estruturas, processcs e comporta-
mentos organizaclonals como qualquer outro tipo de mudan¢a. A compre-
ensao da interdependéncia entre 08 elementos estrutura, tecnologia e
pessoal & fundamental para a compreens&ao do processo de mudanga orga-
nizaclional (Hall, 1984; Stoner, 1985). GComo Hall (1884) esclarece @&
dificil dissociar elementos como tamanho e tecnologia na verificagao
de seus impactos na estrutura organizaclional. O papel da varlavel tec-—
nolbégica na determinagdo de outras varlavels organizacionais vem sendo
intensamente estudado por pesquisadores da area, € seus Impactos, como
o0 proprio caso anallisado neste trabalho, vém demonstrando serem in-

fluenciados por outros elementos intervenientes (Blau et al. " apud

Marsh e Mannari, 1881).
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A variavel divisao do trabaiho, como principio basico da or-
ganiza¢do raclonalmente estruturada (Gibson, 1981: Weber, 18982. Etzlo-
ni, 1984) vem demonstrando ser altamente afetada por qualquer tipo de
tecnologla aplicada ao trabalho, e como nao poderia delxar de ser, pe-
la propria Informatica.

0 caso do C.0. parece evidenclar que 08 fundamentos da divl-
s30 do trabalho, nos quals as tarefas s3o distribuidas entre Indivi-
duos para a malor especlallza¢cdo e o consequente aumento da produtivi-
dade (Durkheln, 1877 Stoner, 1985), estao presentes nos momentos an-
terfor e posterlor & Introdu¢io da tecnologia de iInformatica no setor.

A rela¢giao entre o aumento do nimero de funcionarlos no setor
e a diminui¢ao em seu nimero de tarefas n&o levou & redu¢ao do nimero
de tarefas por empregado, pols nao foram veriflcad&s profundas altera-
¢oes na distribuigdo das atividades no setor. Na realidade, o carater
repetitive do trabalho no setor parece ter sido acentuado através do
incremento de pessoal reallzando as mesmas atribuicoes.

A separagao mais clara das tarefas rotineiras e nao rotinel-
ras, proporcionadas pelo uso do computador, entre o GC.0. e 0o seu staff
e o GCPD, evidenciou as coloca¢des de Espindola (1985), Rattner (1985)
e Rodrigues (1988), dentre outros, sobre o alargamento entre as ativi-
dades de concep¢ao e execu¢do do trabalho, como mails um impacto da no-
va tecnologia. Deve—-se observar, contudo, que, na realidade, a tecno-
logia iIntensifica esta separag¢do: mas a base, o fundamento, para ela,
estd na propria divisao do trabalho, principio fundamental de malor
rendimento organizaclonal, no qual alguns se concentram em elaborar e
planejar o trabalho e outros especlalizam—se em executa-lo. 0s dados

parecem, assim, confirmar as colocacdes de Parsons (18970) sobre a uti-
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lizagado da Informatica como um Instrumento a disposi¢gao dos adminlis—
tradores para melhor aplicacao de principlos classicos de administra-
¢30. Dentro desta perspectiva ressalta—-se uma caracteristica Importan-—
te da questdo analisada que & o determinismo tecnolégico, no qual al-
guns autores apdliam-se.

A literatura, atualmente, vem procurando combater esta ldéia
ao apresentar experiéncias dlferentes de utillizagdo da mesma tecnolo-
gla. A quest3o mals evidente, neste caso, constitui—se o questionamen-
to da base na qual as estruturas organizacionals estao fundamentadas.
Na verdade s30 formas de concep¢i30 classica da organizagao do trabalho
que fundamentam tanto a prética quanto a analise administrativa. O
trabalho de pesquisa realizado delxou transparecer assim, questoes im-
portantes do pensamento administrative que, mulitas Qezes, nao s$30 con-
sideradas por criticos da area.

Como GChampion (18739), Nolan (1979) e Paulinyi (1885) escla-
recem, a ado¢3o da nova tecnologia possui um carater processual. Assim
sendo, a verificagdo de seus Iimpactos deve respeitar a variavel tempo
de Implementacao. 0s dados gpresentados em pesquisas reallzadas, prin-—
clpalmente no Braslil, correspondem ainda a um periodo relativamente
curto de experiéncia da utilizagd3o da nova tecnologia. Muitas das ten-
dénclas nas quais estes trabalhos estao baseados referem-se a outros
paises com diferentes realldades econdmica, politica, social, etc.
Respeitando—-se as possibilidades de generaliza¢do de algumas Informa-
¢oes, a experiéncia brasileira precisa ser ainda intensamente estuda-
da. O0s fatos tém demonstrado que a medida em que o tempo val transcor-
rendo, novas transformag¢des no trabaiho vdo acontecendo em decorréncia

da utitizagao da informatica e seu acompanhamento apresenta—se como
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elemento fundamental para anallise.

0 estudo do caso do C.0. da TELESC deixou transparecer alnda
as conseqiéncias da utilizagdo da tecnologia da Informatica sobre o8
demals setores da organiza¢ao. As ‘ondas de choque’ mencionadas por
Espindola (1985) puderam ser constatadas, e este & um elemento Impor-
tante na analise das alteragoes provocadas na organizacao pelo uso da
tecnologla. Tanto pesquisas na area, como relatos de experiénclias vi-
vidas, tém concentrado suas anallses e comentarios acerca dos Impactos
da tecnologla de informatica no trabalho numa dimensao multo restrita
ao local Informatizado. A necessidade de uma abordagem mais abrangen-
te, no caso, & basica para ndo se obter uma visao parcial do problema
anallsado.

0s desaflios langados, principaimente as areas de Organlizagao
e Métodos (0&M) e Recursos Humanos (RH), pela utilizacao da informati-
ca nas organlzagdes, embora nio verificados na pratica, mas sim na
concepgao, sao fundamentais para a compreensao global de todo o pro-
cesso. As novas descrigdoes de cargos, a necessidade do estabelecimento
de diferentes requis)tos para admissao de pessoal, treinamentos rede-
finidos, dentre outros aspectos, s3o0 varlaveis importantes que comegam
a fazer parte do programa de atividades de RH, determinadas pelas mu-
dancas provocadas pelo uso da informatica no trabalho. Da mesma forma,
estudos de rotina de trabalho, melhor aproveltamento de tempo, espaco
e recursos humanos nos setores Informatizados tornam-se Iimperativos
para a area de 0O & M. Com a clara defini¢do de papéls RH, 08M e CPD
necess|tam trabalhar Juntos, caso queiram evitar conflitos e perda de

espac¢o na organizagdo, como, em alguns casos, tem sido verificado na

pratica administrativa.
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0s efeltos contraditérios, como chama Espindola (1985), da
criagao e destrul¢io de postos de trabalho e de emprego, e da quallfi-
cac3o e desquallficagio provocados pela Informatizacdo da organlzagao,
tém tancado, sem davida alguma, Importantes desaflios para aqueles que
pretendem compreender cientlificamente este tipo de mudanca organiza-
clonal. Grandes polémicas alnda cercam o debate sobre 08 Impactos da
informatica sobre o trabalho e a organiza¢ao como um todo. Acredlta—se
porém, que somente o acimulo de trabalhos clentificos na area & que
pode, de alguma forma, demonstrar tendéncias para a questao.

Muitos dos Impactos desta nova tecnologlia podem ser absorvi-
dos pelas organlza¢des, tornando-se, de certa forma, transparentes,
caso a observa¢do nao sela profunda e detalhada. As suas maltiplas Im-
plicagdoes, contudo, sao certas, e a consciéncia delés nem sempre exis-
te por parte daqueles que implantam a tecnologia. De maneira geral,
grande parte da pratica administrativa reveste-se de a¢do sem reflexao
nas mals diferentes areas. 0 papel da pesquisa & fundamental em cobrir
esta lacuna e seus resujtados niao podem delxar de chegar ao conhecli-
mento daqueles que vlvenclam a realidade das organizagdes.

Com toda clareza, os estudos acerca dos impactos das inova-
¢oes tecnolobgicas no trabalho desenvolvido nas organiza¢des sao funda-
mentais tanto para o enriquecimento da teoria e da pratica administra-

tiva, assim como para a compreensdo da constru¢ao das estruturas S0~

ciais. GComo afirmam Hage e Aiken (apud Prestes Motta, 1876, p.12), "o

Iinteresse na tecnologia como variavel independente deriva do reconhe-
cimento de que o processo de trabalho de uma organizagdo fornece 08

2

fundamentos sobre os quals a estrutura social & construida e, por esta

razao, a tecnologia deve influenciar a natureza daquela estrutura”.
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5.2. Recomendac¢oes

Com base nas analises e conclusdes as quals se pode chegar

mediante a presente pesquisa, algumas recomendacoes apresentam—se con-—

venientes para aprofundamento da questio estudada. Desta forma, suge-—

re-se verlficar em outros trabalhos:

o Impacto da Informatica na dlvisdo do trabalho, conforme os Indica-
dores presentemente estabelecidos, em outras organizag¢des, para pos-—
terlior anatise comparativa:

o Impacto da inform&tica em ocupagdes culas tare%as apresentem alto
grau de complexidade e incerteza na solu¢do de seus probiemas;:

o Impacto da Informatica na qualliflicagdo do trabalhador em diferen-
tes organizagoes:

o Impacto da Informatica nas varlaveis formalizagao, centralizagao e

controle organizaclonal:

a relagao entre o tempo de utilizagsio da informatica e seus Impactos

na divisao do trabalho:

o Impacto da Iinformatica no processo de comunica¢ao e clima organl-
zaclonal das organizacoes:

a relagio entre outro tipo de tecnologia, além da informatica, in-

troduzida em organizagdes, na sua divisao dO trabatho.
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ANEXO @1

ROTEIROS DE ENTREVISTAS

PRIMEIRA FASE
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ROTEIRO DE ENTREVISTA COM A AREA DE RECURSO0S HUMANOS (RH)

1. Quais as areas da empresa que utlilizam a Informatica?

2. Oualis as mudancas principals veriflicadas no trabalho em decorréncia

da nova tecnologta?

3. Existe participagao da area de Recursos Humanos quando da iInforma-

tizagso0 de algum setor da empresa?

4. 0 setor de RH participa de treinamentos em informatica? De que for-

ma?

5. Qual a documentagio disponivel, neste setor, sobre a lotagao dos

funclonarios na empresa?

6. Qual a documentacép disponivel, neste setor, sobre a identificagao

dos cargos dos funcionarios?

7. Qual a documentagao disponivel sobre a descrigao dos cargos dos

funcioenarios?

8. Existem dados documentais na &rea de RH referentes a que periodo?




130

ROTEIRO DE ENTREVISTA COM 0O CENTRO DE PROCESSAMENTO DE DADOS

Quando e como come¢a a utillzagdo da Informatica na TELESG?

Quando surge o CPD na empresa?

Quais setores da empresa que utilizam a informatica?

Algum setor utiliiza mais do que outros?

Existe alguma diferenclagdo na utilizagao da tecnologia entre os

setores?

Existe alguma particlipa¢io das areas de Organiza¢ao e Métodos (0&M)
e Recursos Humanos (RH) em conJunto com o CPD da TELESC no desen-

volvimento de seus trabalhos?

Qualis as principais mudangas ocorridas nas atividades da empresa em

decorréncia da nova tecnologia?

Existe alguma avaliagdo, nesta area, j4 realizada pela empresa?

Quais as perspectivas da informdtica na TELESG?




ROTEIRO DE ENTREVISTA COM A SUPERVISAO DO GENTRO DE OPERAGOBES (€C.0.)

1. Quando ocorre a Informatiza¢ao no C.0.?
2. Como esta dividido o G.0., hoje?
3. Quals as atividades desenvolvidas no G.0.?

4. Quais as principals mudangas ocorridas nas atividades do C.0., apébs

sua Informatizag¢ao?
5. Quem participou da elaboragdo e implantacdo do novo sistema?
6. Houve treinamento para os funcionarios?
7. Ocorreram demissées quando da Informatizagde do G.0.?
8. 0 sistema informatizado modificou durante o periocdo 1884-18897?

g, Existem pessoas hoJe no C.0. que estavam no setor na data da Iim-

plantagao do novo sistema? Quem?
10. € possivel localizar algumas destas pessoas, hoje? Onde?

11. Qual! o papel do staff do C.0. na data de implantagdo do novo sis—

tema e holje?
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ROTEIRO DE ENTREVISTA GCOM 0O STAFF DO CENTRO DE OPERAGBES

Qual a fungao do staff do C.0.?
Quando ocorre a informatizagao do G.0.?

Quem participou da elaborag¢ao do sistema informatizado a ser im-

plantado no C.0.?
Como fol feito o levantamento das rotinas do G.0.?

Existem documentos referentes ao trabalho desenvolvido no G.0. na

data de sua informatizagao?

Quais as pessoas que participaram da implantagdo do novo sistema, e

onde podem ser locallizadas, hoje?

Quals as principais mudangas ocorridas nas atividades do C.0. em

decorréncia da utillzac3o da nova tecnologia?

Exlste documentagao sobre as rotinas de trabalho do G.0. referentes

a hole?

Houve participa¢do das areas de Organizagdo e Métodos (0&M) e Re-
cursos Humanos (RH) no processo de informatizag¢ao do C.0.?




ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O PESSOAL DO GENTRO DE P?U%E&&ég;@fp DE. DA-
DOS (GPD) A DISPOSIGAO DO SISTEMA MECANIZADO DO CENTRO DE ‘OPERAGGES

10.

11.

(SMCO0»

Quando fol Iimptantado o novo sistema no C.0.?

Quem participou de sua elabora¢do e implantagao?
Onde estao estas pessoas, hole?

Quantas pessoas do GCPD trabalham, hoje, com o SMGO?

Quais as principals mudangas ocorridas nas atividades do C.0. com o

uso da nova tecnologla?

Houve treinamento dos funclionarios quando da Implantagao do novo

sistema?

Houve participagao das areas de Organiza¢ao e Méetodos (0&M) e Re-

cursos Humanos (RH) no processo?

Como se deu o levantamento de rotinas do C.0. na época da introdu-

¢ao da informatica?

Existem documentos a respelto das atividades desenvolvidas no C.0.

relativos & data de sua informatizag¢ao?

Como tem ocorrido o processo de desenvolvimento do novo sistema
no periocdo 1884-13889?

Quals as perspectivas de mudanga para o sistema?
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ROTEIROS DE ENTREVISTAS

SEGUNDA FASE




1 3
ROTEIRD DE ENTREVISTA GOM AS UNIDADES DO GENTRO DE OPERAGOES (C.0.)

REFERENTE AS TAREFAS E FUNCIONARIOS DO SETOR EM 18889.

1. ldentifique as tarefas pertencentes a sua unidade.
2. Cite aquelas que estao faltando.
3. Descreva a forma de execugao de cada tarefa da unidade.

4, ldentiflique as tarefas que utilizam, de alguma forma, o terminal de
computador.

5. ldentifique as tarefas que existiam na unidade antes da Introdugao

da Informatica. Favor referir-se se 6 uma tarefa que Ja existia na
unidade antes de sua informatiza¢3o, se & transferida ou se & crila-

da.
6. ldentifique as tarefas mals complexas da unidade.

7. ldentifique as tarefas onde surgem maior nimero de casos varia-
dos/novos/excepcionais.

8. ldentifique as tarefas cula solugao para 0s casos varlados/no—
vos/excepcionals n3o sela previamente conhecida.

9, ldentifique as tarefas culo procedimento varia de acordo com seu
executor.

10. identifique as pessocas lotadas nesta unidade.
11. Cite as pessoas que estdo faltando,

12. !dentiflque a pessoa que for estagiario ou contratada na empresa.

13. ldentifique qual funcionario da unidade, hoJe, estava no C.0. na
data de sua informatizag¢ao.




ROTEIRO DE ENTREVISTA GOM AS UNIDADES DO CENTRO DE OPERAGOES

¢

REFERENTE AS TAREFAS E FUNC!ONARIOS DO SETOR EM 188B4.

1. ldentifique as tarefas pertencentes a sua unidade.
2. Clte as tarefas que estao faltando.
3. Descreva a forma de execugao de cada tarefa da unidade.

4, ltdentifique se cada tarefa permanece na mesma unidade, hole, se

elitminada ou transferida, no novo sistema.
5. ldentifique as tarefas mais complexas da unidade.

6. ldentifique as tarefas onde surgem maior nimero ‘de casos varia-

dos/novoes/excepcionais.

7. ldentifique as tarefas culja solugdo para os cases variados/no-

vos/excepcionalis nao sela previamente conhecida.
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8. ldentifique as tarefas culo procedimento varia de acordo com 0 seu

executor.

9. ldentifique, dentre as pessoas abaixo relacionadas, aquelas perten-

centes a sua unidade em mar¢o de 1884.
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ROTEIRO DE ENTREVISTA COM A SUPERVISAO DO GENTRO DE OPERAGBES (C.0.)

Identiflicar os contratados e estaglarlos das seguintes unidades:

Faclilidade de Rede Despacho Atendimento
\

ldentificar a unidade na qual o funcionario cltado estava ltotado em

1984.

Como funciona o atendimento a outros municipios pertencentes ao

Distrito Leste?
Como funciona o sistema & nolte, quando esta desiigado?
Ocorria a contratagao de empreiteiras em 19847

Como se Justifica o aumento no numero de funcionarios nas unidades
de Despacho e de Facilidade de Rede de 1384 para 18897?

( ) aumento de clientes

maior rigor na qualidade do trabalho
maior volume de trabalho

criacdo de tarefas

agrega¢cao de fungoes

Ve SR o T N S
N N S

outro; especificar: ____

Como se deu a distribuigio do pessoal no C.0. em 1884, apds a sua
informatizac¢ao?

( ) houve remanejamento

( ) houve demissao

( ) houve admissao

( ) outro: especificar: _____ o~

Quais as caracteristicas diferenciais do cargo de supervisor de

unidade do C.0. em 18889?
( ) salario ( Y responsabliiidade e autoridade

( ) titulo do cargo ( ) poder de punigao
( ) deten¢ao de informagdes ( ) nomeag¢ao
( ) outro. especificar: ———— -




8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

18.

Qual a diferen¢a para 19842
Qual a qualificagso exiglida para trabalhar no C.0.?

De que forma o usoc do computador afeta o trabalho de supervisdo no

c.0.?
( mais Informagbdes

maior controle sobre o trabaiho
malor rapldez de comunicagao

mator confiabitidade no trabalho

(
(
(
( outro: especlficar: ____ o

Houve mudangas de nome ou crlacao de cargos no C.0. quando da im-

planta¢gao do novo sistema?

Com o uso do computador houve maior agilizagdo na execugao de ta-.

refas. 0 que aconteceu com o tempo disponivel?

Em quanto tempo o fluxo geral de trabalho no C.0. foi alterado pe-

o uso do computador?
Em quanto tempo fol alterado o trabalho de cada unidade?
Quals as unidade que foram mals afetadas pelo uso do computador?

Quals as tarefas no C.0. mais dificeis de serem informatizadas,

ainda?

Alguma tarefa seria impossivel de ser informatizada?

Quais os meios de controle das atividades do C.0.?
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ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O PESSOAL DO CENTRO DE PROCESSAMENTO DE DA-
DOS (CPD) A DISPOSIGA0 DO SISTEMA MECANI|ZADO DO CENTRO DE OPERACOES
(SMCO0)

Qual o tipo de equipamento utilizado no Centro de Operagoes C.0.?
2. 0 que significa MUMPS?

3. Quantos terminais estdo disponfveis no setor?

4. Qual a previsao para a mudang¢a de hardware no G.0.?

5. Qual o nimero de funcionirios do GPD que atuavam no SMCO na data de

sua Imptantagao?
6. Quantos funcionarios tem hoje o CPD no SMCO?

7. Houve variagdo no nimero de tarefas desenvolvidas no GPD em relagao

aoc momento anterior &.introdu¢d3o da informatica no €.0.?
8. Qual a formagao dos funclonarios do CPD A disposigao do SMCO?

9. Como poderia ser classificado o tipo de tecnologia de informatica
utilizada no C.0. em termos de equipamento e sistema, frente aque-

les existentes na &rea?




ROTEIRO DE ENTREVISTA GOM A AREA DE REGURSOS HUMANOS (RH)

Quando a TELESC comegou a trabalhar com estaglarios?
Quando a TELESGC comegou a trabalhar com contratados?
Qual o cargo dos contratados lotados no Centro de Operacdes (C.0.)?

Qual a correspondéncla dos cargos existentes no C.0. em 1884 e
189889°?

Em qual plano aparece o cargo de Atendente de servigo?
1977 ( ) 1984 () 1889 ()
A funcgdo Ja existla antes do plano?

Quals as modlflcagdes ocorridas nos planos de cargos da empresa?
( ) Inclusaoc de nhovos cargos

( ) inclusdo de novas tarefas

( Y maior detalhamento de tarefas existentes

( ) outras: especificar:

De que forma s30 coletados dados para elaboragdo de um novo plano
de cargos ou correg¢ao do plano exlstente?
( ) entrevistas com todos 0S funclonarios

( ) entrevistas com cheflas
( ) participagao da area de Oorganlza¢io e Métodos (0D&M)
( )

outras; especiflcar: 0 o

Como se Justifica a Incompatibliidade entre cargo ¢ fungao existen-
te no CO? Por exemplo: Antes: telefonista; Hole: téc. contabllida-

de
0 namero de funclonarlios na empresa cresceu entre 83/83 de

forma proporcional entre as Zreas, ou ocorre alguma diferenca
entre elas? Por exempio: Empresa 21 % . C0 25 %
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ROTEIRO DE ENTREVISTA COM STAFF DO GENTRO DE OPERAGOES (C.0.)

HIST6RIA DA INFORMATICA NO CENTRO DE OPERAGOES (C.0.)

1. Antes da Implantagao do slstema Informatizado no CO algum equlpa-

mento de Informética era usado no setor?
Sim ( ) Nao ¢ )

2. As informagdes alil geradas eram de alguma forma processadas em al-
gum computador? Onde?

3. 0 planelamento da informatizacio do GO durou quanto tempo?
4. A informatica fol implantada aoc mesmo tempo no§ demals distritos?

5. 0 sistema Informatizado Implantado no GO é& cria¢ao da TELESG, ou
algo vindo de normas e procedimentos da Telebras?

B. Quanto as melhorlas ocorridas no novo sistema, elas foram do tipo
gradual ou houve alguma radical?

7. Desde gquando ocorre a vincula¢ao do pessoal do CPD especiflco para
o CO?

8. Ocorreu variacso no namero de funclionarios do GPD no CO desde a im-
plantagdo do sistema?

9. Quals as altera¢oes nas atividades do staff com a implantagao do
SMCO0?
( ) malor raplidez na obtengdo de informacoes
maior sequran¢a nas informagoes
maior controle das atividades executadas
criagao de novas tarefas
outras; especiflcar:

PN NN AN
N N N

12. Houve alterag¢do no nimero de pessoal no staff depols da Implanta-
¢ao da Informatica no GO?

13. Existem perspectivas para mudangas radicals no SMCO0?

14. No caso da Implanta¢do do sistema e de mudan¢as radicals a serem
efetuadas, quem toma a decisao?

SOBRE O STAFF DO CENTRO DE OPERAGSES (G.0.)

1. 0 que & chamado de staff do CO0? A qual divisao estd vinculado?

2. Desde quando existe o staff do COD?

3. Quando o staff do CO passa a ter a estrutura encontrada hole?

4., Qual era a estrutura do staff, antes?




5.
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0 staff trabalha com os trés distritos como um todo, ou equipes
diferentes se dedlicam a cada distrito?

Qual a sua fungdo (entrevistado), especifica, no staff do CO?

Quals o0s melos de controle das atlvidades do CO?

€ possivel dlzer que o CO é responsavel pela parte repetitiva,
operaclional e menos crlativa do sistema, enquanto que o staff

se responsabiliza por tarefas de planelamento, controle, avalia-
¢30, etc.: tarefas que apresentam malor grau de complexidade?

SOBRE A INFORMAT!IZAGAO NO GENTRO DE OPERAGSES (G.0.)

Como se pode Justlificar o aumento do nimero de funcionarlios no GO
apos a Implantagao do Sistema Mecanizado do Centro de Operacoes

(SMC0)?

A agregaciao de tarefas de outro departamento Inteferiu neste pro-
cesso? Como ela ocorreu? Quando?

E no caso especifico das unidades de Despacho e de Facil!ldade de
Rede, com quase 100% de aumento? Alguma relagao por trabalharem em
tempo real? Por que nao afetou o Atendimento da mesma forma?

Como se deu a distribui¢do do pessoal no GO com a implantagao do

SMCO0?

( Y remanejamento dentro do préprio GO

( ) remanelamento dentro da empresa

( ) necessidade de novas contratagdes

( ) demissdes na empresa

( Y outro; especificar: _ e

Quals as caracteristicas diferencias do cargo de supervisor hole?
( ) maior remuneragao
( ) cargo diferenciado
( ) maior responsabilidade
( ) mails autoridade

( Y deten¢0 de mals Informagdes

( ) detencdo de maior conhecimentes na area

( ) delega¢do da fungao

( Y outras; especifilcar: e

E como era antes da impiantacao do SMCO?

( ) apenas exercia lideran¢a no grupo

( Y nao era reconhecido pelo supervisor do GO
( Yy n30 era reconheclido pelo staff do CO

( Y outro; especiflcar:

Como se Justifica a criagio da tarefa/cargo de supervisor de unida-
de no GO?
( ) necessidade de controle de informagdes mais locallzado
( ) Impossibitlidade de gerenclamento pelo supervisor do GO de to-
do o controle proporclionado pelo novo slistema




§403

( ) necessidade de pessoa que detenha maiores conhecimentos de
cada area

( ) necesslidade de criar uma hierarquia dentro das unidades

( ) necessldade de coordenagao do trabalho na unidade

( ) outro; especlficar:

8. De que forma o trabatho do supervisor é afetado pelo uso do compu-—
tador?
( ) obtenc3o de malor namero de Informagoes
malor rapidez na obtengao de iInformagoes
malor seguranc¢a nas Informagdes obtidas
identificacao do executor da tarefa
mator controle das atividades
outro; especificar: _ o

PN N SN N N
N N N N N

9. Houve alteracdo salarial no CO apos a implantagao do SMCO?

10. 0 SMCO proporcionou malor rapidez no trabatho? 0 que houve com O
tempo disponivel no primeiro momento?

11. Em quanto tempo o fluxo de trabalho no CO0 fol reduzido desde a en-—
trada no Atendimento até a saida do Despacho?

12. Qual a redu¢ao do tempo por unidade?
Atendimento
Despacho
Faclliidade de Rede
Designagao de Terminals
LP’s e Canals

13. 0 Encaminhamento pode ser chamado de sub-unidade do Atendimento
antes da implantagdo do SMCO?

14. LP’s e Canals faz parte da Designagdo de Terminais? Suas tarefas
s30 iIndependentes? A supervisdo & exerclida de forma independente?

15. Qual o némero de Ordens de Servigo emitidas e despachadas por dla
e por atendente e despachante antes da implanta¢ao do SMCO?

16. Qual a unidade mals dificil de ser informatizada?

17. Alguma tarefa parece impossivel de ser informatizada, dentre aque-
las que alnda n3o 0 S&07?

18. Existe previsio de Informatizacao total no GO?

19. 0 que pode permanecer necesslitando de Julgamento pessoal e/ou
criatividade do funcionario no CO?
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ANEXO 02




§ A0

TABELA §3 -  TAREFAS EXISTENTES NA UNIDADZ Of S U PO RTE
N.i 1CoD.} UNIDADE iPRESENCA: USA 'NATUREZA : CARACTER1STICAS ]
0R§ TAREFAS g § ant | dep éant 1dep CORPUT rot in.rot ! CrlIE1|:Perslra§§?2A¥Eg§§T§§teri
of} Reg. bloq./desblo.q. telef. 1001 iAtendiSupori X 1 X § X 1 X1 D S O X
82! Reg. exec. serv, (telecard, telestrada,..) 1002 1 Swport X 1 X X HS S : : :
43! Cadastr. CPCY 1003 iAtendiSupori X1 X 1 X 1 X1 S S O D S
84} Verif. defeitos outros distritos 1004 JAtendiSupor! X I X 1 X 1 X RS S O I S
85! Forn, inform. ag. cox. 1905 1 Supor! 1X 1 X X3 D S : : :
06! Controle 055 pendentes 1006 IRCOS tSwport X 1 X 1 X T XA S S O S
#7: Anilise da critica de 08 1087 1 WSeport 1 X VX T X) R S ' ' :
08 Operagdo do COBRA 1008 | Swpert 1X 1 X X4 S G : ' '
99! Enc. cadastr.DODN e DODO e trans, critica outros distr. 1009 1 Bepor! X 1 X XA U S : ' '
1) Liberagdo de terminais trancades {30 WSupor! 1 X 1 X 1 X) D SHEE : : '
14} Apuragdn s/ reclam. conta telef. 1914 JRCOS tSuperi X1 X 1 X 1 X3 I S VX
12 Ewissdo relat, didrios W20 fSword X P X PXP O iXi oo H '
13i Controle de aparelhos 1943 3 WBepori 1 X 0 X X3 S O I ' ' '
14} Colocagdo do sistesa no ar 1044 3 Bupor: - 1 X 1 X X3 S S ' ] :
15 Supervisionar a unidade 1945 1 Suport 4 X L X b T X PXD 4 ] ] '
16! Solic. e contr. wat. exped. utilizado no C.0. 1916 (EstatiSupori X1 X 1 X 1 XS A S S S O
17} Distr. corresp. intern. e partic. receb. no C.0. 1847 iEstatibupori X 1 X | 1 X D S O : ;
18} Rew. inforw. serv. dia p/DODO (fita p/o IBN) 108 JRCOS tSupori X 1 X 1 X 1 X4 R S I VX
19} Atender solic. clientes via corresp. e/ou doc, 1849 iAtendiSupori X1 X 1 X 1 X S S O VX
T 0 17T AL 199 1490 18 1 B 6 M0 100 1 691 99 1 M i @B

L EGENDAS

N. OR.: Nimero de Ordea

ant: antes da lntrodu;ao da |nfnr|at|ca
dep: depois da introdugao da informatica
COMPUT: computador

rot.: rotineira

n.rot.: nao rotineira

Cri¢ Tarefa criada

Elit Tarefa eliminada

Per: Tarefa permanecente

Transt Tarefa transferida

N.Trans: Tarefa ndo transferida

plter: Tarefa alterada




TABELA {4 - TAREFAS EXISTENTES NA UNIDADE DE ESTATISTICA

N} 1C6D.) UNIDADE IPRESENCA: USA INATUREZA i CARACTERISTICAS '
: TAREFA&S I H 1 H : i PERMANECENTES
H {1 ant | dep lantidep }COHPUTlrot:n.rnthri!Eli!PerlTrans:N.Trans!Altgr!
1! Relat. ARs e 05 exec. no prazo e fora prazo 1020 JEstatiCCR X1 X 3 X X S S I S O
82! Relaterio produtividade dos modulos 1024 !EstathCR. PXPX L X X S S O S
83! Cadastro de cadigos e noaes de drgaos 1022 tEstatt Y X B SN O R A b
94! Confec. quadro magnético ¢/ infors. estatisticas 1023 iEstatt P X i S S A & I
65! Levantanento de produtividade 1024 JEstatiClR 1 X1 X 1 X 1 X3 S S I G
86! Preenchixento de Bilhete de Defeito 1025 iEstat: S S U & S S : : :
97! Preeach, de capa de Lote de BD 1826 1Estat) S S S HEEE S : ' :
98! Preench. Controle de Fechazento de Lote 1027 iEstat! S SHE i S S S i i i
9! Manter organiz. e atualiz. arquives do bO 1628 1Estat! S S S O HEEE S i : :
10} Solicitar e contr.mat. expediente utilizado no CO 1046 IEstatiBuport X1 X 1 X 1 X A S S
14! Distribuir corresp. interna e partic. recebidas no €0 1947 {EstatiSupori X 1 X I iR S I : :
12 Atendimento esporadico ao M. 103 1629 iEstat! i S R D & I ; i :
T 07T 4 1 D420 950 04 112000 00 1 67) 050 050 00 1 M
LEGENDA:

N. OR.: Miero de Orden

ant: antes da introdugdo da informatica
dep: depois da introdugdo da informitica
COMPUT: cosputador

rot.: rotineira

n.rot.: ndo rotineira

Cri: Tarefa criada

Elit Tarefa elininada

Per: Tarefa permanccente

Trans: Tarefa transferida

N.Trans: Tarefa ndo transferida

Alter: Tarefa alterada



TABELA 45 - TAREFAS EXISTENTES MA UNIDADE DE REGISTRO E CONTROLE DE ORDEN DE SERVIGO

Nt 'CoD.i UMIDADE PREGENCA; USA INATUREZA ! CARACTERISTICAS :

H TAREFAS e ! 1 i PERMANECENTES
0R: ' tant ! dep lantidep {COMPUT:rotin.rotiCriiEYiiPeriTransiN.Trans Alter:
1! Conferir e/ou cospletar 08 concluidas 1639 1RCOS § H SHE H HEEE S H H :
92! Controle de 05 no Registro de 05 Pendentes 1066 IRCOS iSuport X 1 X VX 1 X1 HEEE R SHE S I S
83) Enviar copiz Reg. 05 Pendentes p/ CHR 1831 IRCOS | H S S HE S H : H
04: Emitir 05 {qdo. recebe CLA s/05 e c/BR) 1832 1RCOS ! HE S e D S H { :
05! Transcrever dados nos CLAs 1833 1RCOS | HE S H S S H : H

>
>

96! Transcr. nas etiquetas dados ref. alter. ocorridas 1834 1RCOS | HE S

7! Controle de 055 eaitidas no dia 1935 1RCOS | S S i orxs o ' : '
8} Extrair e rewscter infore. nec. 20 121 e 182 /05 exec. § i : R R P R A i ; '
' até as 12:00 b do dia 1618 1RCOS Bupors X 1 X 1 X 1 X1 RS S S I O
89! Registrar ceparadamente 05s por localidade 1836 1RCO5 ! X ': X I S : g :
16! Encan. p/Atendimento etiq.dos CLAs que R estao no setor 1637 1RCOS | b S X RS G ' g _;——__
{1} Orientar e alertar atend. e desp. p/R reinc, erros 055 1638 IRCOS | HS S H HEEHS SHE : ] :
12} Colar etiq. gomadas CLAs confer. dados e encam. arquivo 1839 JRCOS | S S HB HEERES SHE ! g '
£3! Preench. form. IEX 83F e encas, DFDR/DR 1646 1RCOS | H S H HEEE S ' i g
f4) Prench. form. 0Ss © coapl. e Indic. Desesp. A 10.7 1845 IRCOS HS SHE i O S S ' g :
154 Apuragao erro conta telefénica e RCT 1844 IRCOS tSupori X1 X 1 X 1 X HEEHEES S S I G
14! Reg, dados 05 e BD nas planilhas Contr. 05 e Fatur., 1§ 1 & A P N A ' i i
! Contr. do Nes, Contr. Reclam. didrias W42 IRCOS T 1 X D SRR S A P
T 06 7T 4L 1461030 83 160 0 ) 80 131030 €31 @ I €3

LEGEMDA?

N. OR.: Nigero de Orden

ant: antes da introdugdo da informitica
gep: depois da introdugde da inforsatica
COKPUT: computador

rot.: rotineirz

n.rot.t ndo rotineira

Cri: Tarefa criada

Elic Tarefa elininada

Per: Tarefa permanecente

Trans: Tarefa transferida

N.Trans: Tarefa ndo transferida

Alter: Tarefa alterada
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TABELA 16 - TAREFAS EXISTENTES HA UNIDADE DE ATENDINENTO
L 1CoD.} UNIDADE iPRESENCA: USA 'NATUREZA : CARACTERISTICAS '
ORE TAREFAS § g ant | dep gant:dep 'COHPUT.rot.n rot! Crl!Ell!PeréTraEE?ﬁA¥E§§§T§?ter§
#} Enissio de 05 qdo. solic. pelo cliente vial6d/i04 1043 iAtendiptend! X1 X 1 X 1 XA A D S O
92! Receber reclam. clientes via 103/i84 1044 (Atendiftend: X 1 X 1 X 1 X1 R S S O
93! Fornecer inform. clientes, agéncias, etc. 1045 iAtendiftend) X1 X 1 X 1 X S D SR O
#4) Levantanento Hora Maior HKovisento (trimestr.) 1044 1AtendiAtend! X 3 X R HEE B 8 S S '
95! Emissao solic. transm. eventual e pereamente 1047 iAtendiftend! X1 X 1 X 1 X A HE S A
96} Emissao de Bilhete de Aviso 1048 !AtendiAtendi X1 X 1 X 1 X1 D VXX
#7! Chamar inicio exped. reclam. reg. qdo. sist. € desligadol®4? iAtenditendi X 1 X 3 X 3 X1 S 8 D S O
88! Supervisionar a unidade 1050 IAtendiAtend) X4 X 1 X 1 P X 0 0 X D SR S
89: Atender solicitacies de clientes via corresp. 1949 tAtendiSuport X 1 X VX 1 X3 U S D
10! Colar etiq. gomadas originadas no CO 1031 iAtend: S S H S S ! } '
11} Substituir cartdo de blogueio por CLA 1001 ‘AtendiSupor? X 1 X 1 X 1 X I S S S
12! Conf.list.telef.susp.,cont.parados ¢ telef.desl. a ped. 1652 iAtendiA.Com X3 X § X 1 X3 S S B S X
{31 Subst ituisZo carto de penhora por CLA S MtendDleri XX 0 X XD 1 1 iXiXi o tXxi
14! Cadastro CPCT 1083 jAtendiSupori X1 X 1 X 1 X3 AR S VX
15! Verificar defeitos em outros distritos 1004 tAtendiSuport X 2 X 1 X 1 X3 T S D S
14} Buscar nas unid, 05s e BDs p/ encaminharento 1034 1Atend: S S X S S B i : ]
17} Encaminhar as unid. 055 e BDs 1855 1Atend: D S X0 [ S : ] ]
18} Encaninhar e arquivar ClAs no Atendisento 1856 JAtend O S S R S : : g )
T 07T 4L V182 40 43 1 7i 0 B0 i 84l 14006 1 88 1 13
LEGENDA:

N. OR.t Misero ce Ordes

ant: antes da nntroducao da |nfor|at'ca
dep! depois ga introdugdo da informatica
CONPUT: computador

rot.s rotineira

n.rot.? ndo rotineira

Cris Tarefa criada

Elit Tarefa elisinada

Per: Tarefa persanecente

Trans Tarefa transferida -
N.Transt Tarefa ndo transferida

Alter: Tarefa alterada




TABELA 17 - TAREFAS EXISTENTES A UNIDADE OE D E S P A C H O
N.é TAREFAS ;Céb.i UNIDADE gPRESENCA: Ush §NA7UREZA i CARA?TER;E{%&Q%CENTES ;
0R: !t ant ! dep iantidep !CONPUTirotin.rotiCriiEYiiPeriTransiN.TransiAlter:
¥} Anal. rel. vctos. servigos 957 0 Wesp.t 1 X 1 X 1 X H S : ' :
02; Reforaular dreas de distr. de servigos 1058 Desp.iespt X 1 X 1 X 1 X S I SRR O
93! Contactar CMR sobre posicdo médulos parados 1959 Desp.ilesp, i X 1 X 4 X 1 X S VXX
04! Orientar progr. sobre desloc, mod. parados 1060 tDesp.ibesp i X1 X 1 X 1 X R & I S A S
05 Analisar BAs esitidos pelo Atendimento 196 1Desp.iDesp i X1 X 3 X 1 X A VXX
06) Atendimento a inst. e téc. gdo. solic. 1962 iDesp.iDespd X 1 X 2 X 1 X A S SR A O
97! Controlar mesa de ocupacdo de posictes 1063 1Desp.iDesp.t X 1 X 4 DR S
68! Progr. tabela plant3o e hor. especial 1664 iDesp.iDesp.t X 1 X 1 X S & S S ]
89! Progr. serv. p/ todos médulos da area 1065 Desplespu i X4 X L X P VXV 1 X S G O
| {0} Posicionar O s/ vctos. dos servigos 1066 tDesp.iDesp d X1 X 1 X 1 X A I S O
11! Pegar contador de telef. da area qdo. solic, 1867 Desp tDesp )l X P X VX T X HE S O D S S
12! Despachar 05s, BDs e transs. (p/ wdd.,C0S e DGs) 1068 iDesp.iDesp i X1 X 3 X 1 X3 R O S S
13! Executar 0Ss, BDs, e trnsw. (de wod., COS e DGs) 1969 Desp.ibesp i XV X 1 X 1 X R & S SR O
14! Atualizar quadro Atendisento qdo. ocorre anormal. 1079 Desp.iDesp i X1 X 1 X 1 X HEE A & D SR O
15} Testar telef. reclawados 1871 iDesp.ilesp.i X3 X 1 X 1 X4 R & S SN A O
16} Repasse reclan. e receb. result. DGs 1972 Desp.iDespt X1 X 1 X 1 X4 A & S SN
17} Eritir e encerrar A0s 1073 iDesp.iDesp.s X0 X 0 X 1 X I XX
18} Emitir reclem equip. inform. pelos instaladores 1974 iDesp.iDespt X1 X 1 X 1 X R S S O
19} Fazer teste prev. baixa isolag3o onde hd Ex. Linha 1975 Desp.ibespt XU X 0 X 1 X S XX
20 Aux. tec. e inst. ¢/ inform.s/ def. telf.aws, Ex.Linha 1076 1Desp.iDespi X1 X 1 X 1 X1 A D O S G O
211 Supervisionar a unidade 1977 4 Desp,t 1X P X 0 P X XD 4 ! : :
22! Alimentar o Atendisento qdo. R. exec. servigo 1678 1Desp.i X H S HEEHD & B ] : i
23! Solic, ag. comerc. confecdo ordem viagen 1079 iDesp.i HE S X NS S : H :
24} Informar Atendisento sobre cronograsa de viagem 1086 iDesp.! O S tX I S 1 : H
254 Define encaminh. RA qdo, ha divida 1981 iDesp.i b S P X S S H ! '
T 01T &L 32 19 1230 @21 021 84119 00 1Y 1 47

LEGENDA:

N. OR.: Numero de Orden ,
ant: antes da introducag da inforsatica
dept depois da introdugao da informatica
COKPUTS computador

rot.: rotineira

n.rot.: nao rotineira

Cris Tarefa criada

EYit Tarefa eliminada

Per: Tarefa perwanecente

Trans: Tarefa transferida

N.Trans¢ Tarefa nioc transferida

Alters Tarefa alterada




TABELA 18 -  TAREFAS EXISTENTES NA UNIDADE OE DESIGNAC 2 0 DE TERNINAIS
K.i 1CoD.i UNIDADE IPRESENCA! USA (NATUREZA i CARACTERISTICAS ,
Mi TARERAS § gam:dwimﬂﬂpkMdeHmm&ﬁﬂﬂHh&higmﬁﬁgﬁhg
#1! Receb.cron.planc exp.p/repasse inform.outras unid. 1062 iD.TeriD.Ter: X 1 X | R S A O D S ]
02! Balanceamento planilhas de niseros 1983 iD.TeriD.Ter: X 0 X | R I I S '
03! Designagao de numeros 1084 WD.TerD Jerd X 0X P X X b b MXY b X X
84) Enissdo de 05 (inst. nova, baixa,... ) 1985 0. TeriD. Tert X1 X 3 X 1 X4 R O VXor X
85! Controle de terminais (novas expans.) 1086 1D TeriD. Ters X1 X 1 X 1 X1 R D SR
041 Fornec. informagtes 1687 W0.TerD. Terd X1 X 1 X 1 X1 R S S
87! Controle cadastro penhora 1008 0. TeriD. Teri X1 X 1 X 1 X1 A I SRR
8! Atualiz. dados de penhora 1993 iAtendiD.Ters X 1 X 1 X 1 X1 R S O X
89 Controle de promitentes {confer. novos contratos) 1989 0. TeriDTeri X0 X 3 X 1 X R O XL X
16 Cont, mutagdes sobre terminais 1998 iD.TeriDu Terd X1 X 1 X 1 X0 R O HES SR S
11} Programagio de busca automatica 1090 D TeriDl Terd XU X P X PXE b MXE X X
12! Designagao de expreiteiras de expansao 1092 D TeriD.Terd X0 X 4 X X D & D SR S
13 Contr., alter,, elab. plano assin. das centrais 1893 D.TeriDu Teri X I X 2 X 1 X0 A & XX
14} Confer. listagens classes 16, 19 e 20 1094 D TeriDu Ters XX 2 X DX D & S S S
15} Supervisionar a unidade 1995 1 WTlerd (X P X & v X X © o : : '
] T &1 4 L VISH 460 13 v 14D el el jed 4 ef 0 13 0 12
LEGENDA:

N. OR.t Nisero de Orden ,
ant: antes da introdugap da inforaatica
dep: depois da introdugdo da informatica
CONPUT: computador

rot.: rotineira

n.rot.: nao rotineira

Cric Tarefa criada

Elis Tarefa elininada

Per: Tarefa persanccente

Trans: Tarefa transferida

N.Transt Tarefa ndo transferida

Alter: Tarefa alterada




TABELA 9 - TAREFAS EXISTENTES NA UNIDADE O Ps ¢ CANALS
M 1C0D.} UNIDADE IPRESENCA: USA INATUREZA | CARACTER1STICAS ]
H TAREFAS P ] ' : ] i PERNANECENTES 1
" i1 ant 1 dep lantidep ICONPUTIrotin.rotiCriiEliiPeriTransiN.TransiAlter)
84! Emitir 05 pedidas por correspond, W9 P s PPl XIX VX X X b X | O
82! Teste LPCD W7 P s I PsIXIX X XA S & I ¢ X
3 Atender solicit. instal. LP permanente P s P XX T X X I O roX X
84} Atender solicit. instal. LP eventual 9P s Pl XX L X X I PoX X
83 Atender solicit. camais GO MP s I LPsI XX 1 X X I PoX X
04! Fornec. infors. usuarios sobre LP ¢ SUSHIERUETE G5 SEEE SIS O S X X i
87! Elab. Boletin de Cobranga (BIEV]) quinzenal. 2 P s TP si X3 X i D I ¢ i
98} Designar, contr., alter. linhas privadas persanentes 1183 P s ! LPsi X | S A SR S S { X
89} Supervisionar a unidade @it s I Ps SX DX b L X XY ] :
T ¢ 1T 4L 108990 08 1970 021 06100163 00 €8 ! o7

LEGENDAS

K. OR.: Nieero de Orden ,
ant: antes da introdugag da informatica
geps depois da introdugao da informatica
COMPUT: computador

rot.? rotineira

n.rot.: nao rotineira

Cri: Tarefa criada

Elit Tarefa eliminada

Per: Tarefa persanecente

Trans: Tarefa trapsferida

N.Trans: Tarefa nao transferida

flter: Tarefa alterada




TABELA 26 - TAREFAS EXISTEMTES NA UNIDADE OE FACILIDADE O E REDE
K. 1CaD.} UNIDADE PRESENCA: USA INATUREZA 1 CARACTERISTICAS ]
0%% TAREFAS § é ant | dep iant:dep §COHPUT§rotln.rotiCriZElilPefiTrazgsa?¥EEE§I§?ter§
#1: Planilhasento da pré-designagdo 1105 IF.RediF.Red! X1 X 0 X 1 XA A S S O
02 Atualiz. cadastro da pré-designacdo 1106 IF.RediFRedi X 1 X 1 X 1 X AR & VXX
03! Atualiz. de edificios 107 IF.RediFRedl X0 X 1 X 1 X A S S O
04; Atualiz. cadastro logradouros 1408 1 IFRedt 11X 1 X X1 R SHEE ! ' d
95! Designagdo facilidade de rede (110 - operagdo) 1109 IF.RediFRedt X0 X X 2 Y X 1 1 1X4 S S O
96! Desig. fac. rede (expansdo) Hi0 IFRed!FRedd X 1 X 3 X I X3 A O S S
97! Pre-designagao fac, rede (oper. e exp.) i IFRediFRedi X 1 X 2 X 1 X [ S S O
08! Atendimento instal, por defeito na rede 112 F.RediFuRedt X 1 X 1§ X I‘X | D - S O
89! Transferéncia de linhas HI3 IFRediFRed! X3 X 1 X 1 X S I SN S
103 Elab. croquis e peq. projetos de redes {114 IF.RediF.Reds X 5 X 1§ 1 X A X :
11} Control. ewpreiteiras expansdo (trans, linhas) 113 F.RediF.Redi X 1 X 0 VX S S A S ;
12} Res. ocup. rede prim. e sec. D. Leste {didrio) 146 IF.RediF.Redi X 1 X 1 S Y O L G g
13} Levant, in loco assinat. FATB 117 IF.RediF.Redi X 1 X & X0 R & . S !
14! Atend. ag. con. (troca ender., p/ venda, exten.extern.) 1418 iF.RediF.Redi X1 X © X 1 X! S VXX
131 Supervisionar a unidade 149 4 (FRed) 1X 0 X 0 DX IXE o0 g 1 !
16! Confer. ocup, fac. de cabo pris. vindos do 06 1420 IF.RediF.Red} X1 X 4 X S . g
17 Atualiz. cart3o de grupo gdo. alter. rede (ewp./oper.) 1421 iF.Redif.Redi X1 X i S 8 A I S ]
18! Contr. relat. classes 62 e 63 (oper, e exp, pendentes) 1422 iF.RediF.Redi X 3 X 1 R I I :
19 Reserv. pares gqdo. efetiv. TR/ext por solic ag. com. 1423 iF.Red: R I H S S H H :
T 07T 4L HEVAR T IR TS VAR I U THIS U LS U A

LEGENDA: |

M. OR.: Numero de Ordes ,

ants antes da introdudp da informatica
gept depois da introdugdo da informatica
COMPUT: computador

rot.: rotineira

n.rot.: nao rotineira

~ Cris Tarefa criada

Eli: Tarefa eliginada

Per: Tarefa permanecente

Transt Tarefa trapsferida
N.Trans: Tarefa nae transferida
flter: Tarefa alterada




