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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar como a eficacia dos servicos prestados pelo Nucleo de
Tecnologia da Informacdo (NTI) para a Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), aqui
representada pela comunidade académica - usudrios institucionais - na visdo dos seus diretores, no
periodo de 2000 a 2009, encontra-se aderente ou ndo a no¢do de fato administrativo, tema
desenvolvido por Alberto Guerreiro Ramos. A pesquisa teve uma perspectiva qualitativa e fez uso de
entrevista semiestruturada para extrair os relatos dos diretores do 6rgao no periodo especificado.
Para atingir este objetivo, foram delimitadas as camadas do sistema administrativo do NTI,
estabelecendo, através da articulacao desses elementos, se a eficacia concebida por Guerreiro Ramos
esta aplicada ao ambiente de TI do NTI através dos servicos prestados pelo 6rgio, assim como o tipo
de racionalidade estabelecida nas acdes gerenciais do NTI e conseqiientemente, a ética predominante
em seu ambiente interno.
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ABSTRACT

This paper aims to analyze how the effectiveness of the services provided by the Center for
Information Technology (NIT) to the Federal University of Pernambuco (UFPE), represented here by
the academic community - institutional users - the vision of its directors, from 2000 to 2009, is
attached or not the concept of administrative fact, a theme developed by Alberto Guerreiro Ramos. The
study was a qualitative perspective and made use of structured interviews to extract the reports of the
directors of the body within the specified period. To achieve this goal were defined layers of the
administrative system of the NTI, establishing, through the combination of these elements, if the
effectiveness conceived by Guerreiro Ramos is applied to the IT environment of the NTI by the
services provided as well as the type of rationality in managerial actions established the NTI and
therefore, the ethics prevalent in their internal environment.
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INTRODUCAO

A proposta desta pesquisa é analisar como a eficacia dos servigos prestados pelo Nucleo de
Tecnologia da Informag¢do (NTI) para a Universidade Federal de Pernambuco (UFPE), aqui
representada pela comunidade académica (Reitoria, Pré-Reitorias, Centros Académicos e
Orgdos Suplementares) - usudrios institucionais -, na visdo dos seus diretores, no periodo de
2000 a 2009 encontra-se aderente ou ndo a no¢do de fato administrativo abordado por Ramos
(1983).

A eficdcia no cendrio organizacional representa um tema de grande importancia, sendo
abordado com frequéncia em estudos que visam analisar a produtividade, na busca por
desenvolver estratégias para otimizar os objetivos propostos pela organizacdo. Da mesma
forma, a Tecnologia da Informacao (TI), na UFPE, representa um tema de grande impacto no
desenvolvimento das atividades académicas e administrativas e sua discussao tem ocorrido
ndo s6 pela sua importancia estratégica, mas, também, por sua caracteristica transversal como
ferramenta nas aplicagdes das mais diversas areas do conhecimento, seja no ensino, na
pesquisa ou na extensdo, fato que justifica o investimento de toda ordem na construcao e
manutencdo de um parque tecnolégico que atenda eficazmente as demandas de TI da
Instituicdo, partindo do reconhecimento da importancia da UFPE na realidade social onde
estd inserida como Instituicao Federal de Ensino Superior (IFES).

A teoria selecionada que estd baseada nos estudos de Alberto Guerreiro Ramos sobre os
conceitos de Fato Administrativo e Acao Administrativa, abrange a concep¢ao de um sistema
administrativo em equilibrio dinamico, associada ao reconhecimento de uma categoria de
totalidade, que tem sua estrutura interna composta por elementos dispostos em diferentes
camadas que interagem reciprocamente e com o ambiente externo no qual age e do qual
recebe influéncias. A partir desse contexto e através de um processamento interno,
transforma seus recursos e investimentos em servicos, originados da a¢cdo administrativa.

A releitura da abordagem desse autor se mostra adequada ao contexto, onde os conceitos em
estudo envolvem uma visao critica com caracteristicas de totalidade, articulagdo, equilibrio e
dinamicidade, inter-relacionando elementos que constituem o sistema e que, quando
integrados, visam atender ao estabelecimento de objetivos sistematicamente propostos,
usando essa forga critica fundamentada através das racionalidades funcional e substantiva e
da ética para promover transformag¢des nas acdes do individuo e, por consequéncia, na
Instituicao.

E importante destacar a relevancia da obra de Alberto Guerreiro Ramos. O volume de citagdes
e analises, em estudos publicados, descreve o reconhecimento do meio académico pela grande
valia de suas contribui¢des nos exames dos fendmenos complexos das organizagdes.

Embora autores como Schwartzman declarem que o trabalho de Guerreiro Ramos apesar de
critico, é “de poucos resultados”, pois que visam sempre a “um objetivo a curto prazo”, ele nao
deixa de reconhecer que existe relevancia na [..] proposta de que a sociologia deve ser
constituida a partir da realidade nacional, pelo desenvolvimento de uma metodologia também
prépria [..]” (SCHWARTZMAN, 1983, p. 31). Entretanto, outros autores, entre eles, Oliveira
(1995), entendem que as criticas a obra de Guerreiro Ramos ocorrem porque suas analises
tém uma perspectiva de contexto histérico. Porém, essa autora também reconhece que suas
preocupacdes metodolégicas continuam atuais, em especial a critica na eficacia da importacao
de teorias organizacionais.
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Importante contribuicdo é atribuida a Serva quando destaca o depoimento do proprio
Guerreiro Ramos, que diz ter sido feita sua proposta de abordagem substantiva das
organiza¢des numa perspectiva conceitual. Tal relato promoveu em Serva uma reflexdo sobre
a auséncia de uma comprovacdo empirica da possibilidade do emprego da racionalidade
substantiva nas organizag¢des produtivas. Esse fato, definido como “impasse” (SERVA, 1996),
desperta preocupacdo no meio académico, sendo considerado um problema a ser resolvido,
para o avanco da teoria. Outro importante depoimento é o de Tendério no qual afirma que foi
depois do estimulo de Guerreiro Ramos que surgiu seu entendimento, numa perspectiva
critica, sobre “os postulados das teorias organizacionais e suas relagdes com o cotidiano dos
sistemas sociais organizados. (TEN()RIO, 2004, p. 13). Para este autor, a reflexao resultante da
releitura dos textos de Guerreiros Ramos trouxe uma necessidade de revisdao do seu proprio
pensamento “sobre o significado da Administragdo como area do conhecimento no ambito das
ciéncias sociais aplicadas”. Tenorio declara que se surpreendeu ao identificar em seus
trabalhos “os indicadores de ingenuidade”, descritos por Guerreiro Ramos, “porque
apresentavam uma visdo positivista da Administracdo, enquanto ciéncia social aplicada e uma
certa alienacdo ao carater ideolégico das teorias organizacionais” (TENORIO, 2004, p. 10).

Na mesma perspectiva, Paula destaca que em seus ultimos trabalhos Guerreiro Ramos “[...]
renovou sua visdo de nacionalismo e de desenvolvimento”. E que a trajetdria histdrica desse
autor “[..] se manteve fiel aos principios de seu pensamento sociolégico, além de fundar as
bases para uma nova teoria das organiza¢oes” (PAULA, 2007, p. 170).

FUNDAMENTAGCAO TEORICA E CONCEITUAL
O FATO ADMINISTRATIVO

A proposta do autor descreve o delineamento dos rudimentos preliminares de uma sociologia
especial da administra¢do, enfatizando uma sequéncia légica de assuntos inter-relacionados,
sob a égide de um conjunto integrado de conceitos e nogdes, conduzindo a construcao do
conceito da Sociologia Especial da Administracdo conceituada por Guerreiro Ramos para ser
um dos aportes tedricos na andlise a ser estabelecida da realidade social em estudo, como a:

parte da sociologia geral que estuda a realidade social da administragdo, suas
expressdes exteriormente observaveis como fato, sistema e agdo, sua tipologia
qualitativa historicamente condicionada, seus elementos componentes
(aestruturais, estruturais e estruturantes). (RAMOS, 1983, p. 3)

Afirma ainda o autor que “[..] a administracao pode ser considerada como fato e como
sistema” (RAMOS, 1983, p. 6). Entretanto esclarece que tratd-la como fato, parece-lhe mais
legitimo, por expressar de forma classica, os rudimentos de uma sociologia especial da
administracdo. O autor reconhece que o uso inovador dessa terminologia sublinha um
conceito mais refinado. Por outro lado, esclarece que focalizar a administragdo como sistema,
tem como vantagem a facilidade de entendimento do fend6meno devido a abrangéncia do
termo, complementando que nessa discussdo o que realmente tem valor cientifico na andlise,
é examinar o fendmeno como manifestagdo de uma totalidade, sem importar nesse contexto
se o termo usado é fato ou sistema.

Para esclarecer o conceito como fato, Ramos explica que estendeu o pensamento defendido
por Emile Durkheim sobre “fato social” - definido como “[...] maneiras de agir, de pensar e de
sentir, exteriores ao individuo, e que sao dotadas de um poder de coer¢do em virtude do qual
esses fatos se impdem a ele” (DURKHEIM, [1895]/2007, p. 13) - e, com base nessa analise,
julgou que “[...] uma disciplina existe, desde que se evidencie que lhe corresponde um objeto
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proprio, um fato especifico. Assim, chega a conclusao de que a defini¢cao do fato administrativo
é o primeiro passo para constituir a sociologia especial da administragdao” (RAMOS, 1983, p.
6).

A concep¢do de que o fato administrativo é um fenémeno social total tem origem no
estabelecimento da forma como ele é percebido - como uma totalidade aberta ou totalizacao -
, OU seja, como um “conjunto de elementos e intera¢cdes, conjunto no qual um aspecto interno
e outro externo sdo teoricamente distintos, mas, de fato, se influenciam reciprocamente,
sendo possivel desnatura-lo e reduzi-lo a qualquer dos seus aspectos parciais”. (RAMOS, 1983,

p.25)

Nesse caso, é importante ressaltar que, em seu entendimento, os elementos aestruturais,
estruturais e estruturantes devem “ser entendidos como referéncias conceituais, quadros
operatorios, instrumentos heuristicos para a compreensdao do fenémeno” (RAMOS, 1983,
p.28). Baseado no interesse do pesquisador, pode variar de denominac¢ao e quantidade, assim
como o grau de precisdo. Ainda sobre o tema, o autor afirma que “esses elementos ndo estdao
cindidos uns dos outros. Na verdade, s6 abstratamente podem ser contemplados de per se.
Concretamente se encontram sempre dinamicamente inter-relacionados” (RAMOS, 1983,
p.28).

Para explicar o termo sistema para o fato administrativo, Ramos (1983) esclarece que os
autores, dentro dos limites da ciéncia social, que fazem uso desse conceito, tém como base a
orientacdo de uma concep¢do dinamica de equilibrio. Essa concepc¢do tem atraido a atencao
dos estudiosos, no sentido de fazer sua adequagdo ao conceito de sistema social e ao método
estrutural-funcional.

O fato ou sistema administrativo é apresentado pelo autor como um conceito, estabelecido
como“abstra¢do metodologica” e definido

como o complexo de elementos e de suas relagdes entre si, resultante e
condicionante da acdo de diferentes pessoas, escalonadas em diferentes niveis
de decisdo, no desempenho de fun¢des que limitam e orientam atividades
humanas associadas, tendo em vista objetivos sistematicamente
estabelecidos. (RAMOS, 1983, p. 7).

O estudo cientifico da administracdao, na concep¢do do autor, nao se concretiza a contento
quando ocorre a analise isolada dos seus elementos, numa tentativa de explicar o todo através
de uma parte. Na perspectiva de reavaliar possiveis deficiéncias e dissidéncia de alguns
estudos sobre a matéria, Ramos (1983) entende a categoria de totalidade como responsavel
pela verdadeira expressdo da ciéncia da administracdo, promovendo a supera¢do das
correntes académicas, que, em alguns momentos, ndo enfatizam a complexidade da
administracdo. A totalidade sinaliza ao pesquisador para a necessidade de se levar em
consideracdo ndo apenas a estrutura interna da administracao, mas também sua interacao
com todos os niveis da vida social.

0 autor quer demonstrar que a administracao, entendida como fato e sistema administrativos,
estd sempre apta as mudangas, “[..] seja por forca do dinamismo ininterrupto de seus
componentes internos, seja por forca de suas relacdes externas com toda sorte de fatores ou
sistemas”. (RAMOS, 1983, p. 4)

0 dinamismo do fato administrativo é sublinhado pelo autor, que o compara com o objeto de
estudo de outras sociologias especiais, as quais se apresentam ao observador de forma
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estatica. Essa diferenca é determinada pelo estado de constante atualizacdo do fato
administrativo em razao do desempenho perene e consciente dos agentes que o consideram
um elemento capital. O autor ressalta, ainda, que a atividade desses agentes é determinante,
uma vez que, sem isso “[..] sé restam do fato administrativo elementos materiais e estatutos
mortos” (RAMOS, 1983, p. 7).

Nesse aspecto, Tendrio argumenta que ¢é necessario estabelecer um pensamento
administrativo que nao seja “[...] linear, historiografico, acritico, voltado para o pragmatismo
de efeitos autoritarios” (TENORIO, 2004, p. 22) e que expresse atitudes criativas com
resultados de transformacao dentro das relagdes organizacionais. Diz ainda, que tal mudancga
s6 pode ocorrer, tanto na Gestdo Publica como na Privada, quando o ensino e a pratica do
“conhecimento administrativo” deixam de seguir “os postulados tradicionais dos compéndios
de Administracdo”. (TENORIO, 2004, p. 22)

O estudo do fato administrativo exige do pesquisador uma atencdao mais acurada quando da
andlise de seus elementos. Com base na adverténcia de Ramos (1983), tais elementos ao
serem analisados como o complexo que é, sua descricio deve ocorrer em graus de
detalhamento, avaliando os pormenores, para nao se incorrer no erro de se chegar ao fim da
analise sem realizar a tarefa preliminar de estudar as camadas de formacgao através dos seus
elementos classificados em trés tipos: aestruturais, estruturais e estruturantes.

Os elementos aestruturais estdo inseridos em todo fendmeno administrativo, sendo definidos
pelo autor como “[...] uma espécie de subsolo, algo extremamente mével, matéria amorfa. Por
si sés, nunca dao forma a situagdo administrativa”, (RAMOS, 1983, p. 9), uma vez que tem
como caracteristica uma instabilidade representada por uma variagao tal, que gera situacdes
imprevistas, desafiantes, inéditas e irregulares. Diante dessa configuracao, esses elementos
exprimem a necessidade “[...] ininterrupta de interferéncia de um fator estruturante, a fim de
que se assegure o sistema, a forma da situacdo administrativa, adequada aos objetivos
explicitos” (RAMOS, 1983, p. 9).

O elemento aestrutural é subdividido em trés itens. O primeiro é definido como a morfologia
material do fato administrativo que abrange as instalacdes fisicas e os elementos tangiveis,
como moveis, equipamentos, matérias-primas, veiculos e acomodagdes. O segundo item
aborda a forga de trabalho. E o terceiro item do elemento aestrutural sao as atitudes, definidas
pelo autor como avaliagdes, as quais sdo formadoras de personalidades, determinando o
carater de uma sociedade.O autor esclarece que existem dois tipos de atitudes, as individuais
e as coletivas. As primeiras tém por base a caracterizagdo do ser humano, consolidando-o
como personalidade auténoma e inconfundivel. J4 as coletivas, sdo responsaveis por
caracterizarem os grupos, as classes, a sociedade global. Ao destacar essa distingao, pretende-
se esclarecer que é através do individuo que toda e qualquer atitude é expressa, introduzindo
“[...] nas situagdes administrativas, nas organizacdes, as atitudes, elementos flexiveis, em
ebulicdo, incoerentes, conflitantes, em constante mudanc¢a”. (RAMOS, 1983, p. 10)

Os elementos estruturais sdo identificados como aqueles que dao forma aos elementos
aestruturais, operacionalizando a combinacdo entre eles, para que possam atuar
internamente na estrutura organizacional, configurando um sistema coerente determinado
por “[..] linhas de autoridade, as competéncias, as hierarquias funcionais e os grupos que no
interior da unidade administrativa, procuram ajustar a estrutura formal as motivacdes dos
individuos” (RAMOS, 1983, p. 10).

Além da estrutura organizacional definida como elemento configurativo interno, a dimensao

ISSN 1982-2596 RPCA * Rio de Janeiro * v. 4 * n. 1 *jan./abr. 2010 * 86-105 * 90



Eficacia e gestdo de TI: caso NTI/UFPE

estrutural ainda é composta por elementos configurativos externos de primeiro grau
(sindicatos, associa¢Oes e classes sociais), a sociedade global como de segundo grau e de
terceiro grau, a sociedade mundial. O que “configura a situacao administrativa é a estrutura
organizacional” (RAMOS,1983, p. 10). Com esse argumento, o autor afirma ter se tornado
insustentavel o conceito apresentado na literatura académica sobre administracdo e
organizac¢do, que as questdes sobre estrutura findavam ao serem apreciados aspectos que
tratavam de “[...] graus de autoridade formal e o modo de exercé-la, a departamentalizacao e
as competéncias dos diferentes servicos” (RAMOS, 1983, p. 12). Em seu entendimento, assim,
se estava adotando um conceito empobrecido ao supor que a estrutura organizacional estaria
estabelecida, levando-se em conta os principios ditos cientificos, quando se acreditava ter
alcangado a melhor combinacdo de meios aos fins pretendidos.

A decisdo, como elemento estruturante do fato administrativo, é definida como “[...] elemento
dinamico, intervencionista, pois articula os elementos aestruturais e estruturais entre si e uns
com os outro, assegurando a forma da empresa” (RAMOS, 1983, p. 12), fazendo uso da
racionalidade funcional para promover a estabilidade da organizacao, de forma que seu
funcionamento seja ordenado dentro de uma proposta minima estabelecida. Através desse
elemento, é possivel administrar o desequilibrio representado por material obsoleto,
divergéncias de interesses e atitudes das pessoas, individual e coletivamente, por erros e
acidentes, ou mesmo por influéncias advindas de elementos externos, que podem ocorrer de
forma e motivos variados e serem conflitantes. Esse desequilibrio que incide nas
organizagdes, encontra na decisdo a possibilidade de neutralizar a entropia, trazendo
estabilidade e equilibrio dindmico para o sistema.

A decisdao proposta por Ramos (1983) estd associada a a¢do. Essa acao é definida como
racional referente a fins, uma vez que é orientada “pelos fins, meios e conseqiiéncias
secundarias, ponderando racionalmente tanto os meios em relacdo as conseqiliéncias
secundarias assim como os diferentes fins entre si [...]” (WEBER, [1921] /2004, p. 16).

Sobre decisdo, Weber afirma que “toda interpretacdo pretende alcangar evidéncia” (2004,
p.4), o que sugere, nesse caso, considerar que, sistematicamente, sendo o processo decisorio
evidenciado por um carater racional, é relevante crer que “no dominio da agdo, é
racionalmente evidente, antes de mais nada, o que se compreende intelectualmente, de modo
cabal e transparente, em sua conexao de sentido visado” (WEBER, [1921]/2004, p. 4). Para o
autor, a interpretacdo de uma agdo dita, racionalmente orientada por um fim, tem, no que se
refere a compreensao dos meios empregados, o mais alto grau de evidéncia, o que representa
para a tomada de decisdo uma garantia de sustentacdo na acao resultante, que, no quadro de
seu método compreensivo, sugere a busca pelo interesse mutuo e representa uma
possibilidade de uma apropriacdao adequada da norma para explicar a acao.

A discussdo sobre a decisdo contempla grande destaque neste trabalho, em virtude de sua
responsabilidade em articular os elementos aestruturais e estruturais do fato administrativo.
Este aspecto concorre a para a argumentacdo de Ramos (1983) quando sublinha que o cerne
da administracao se estabelece na elaboracdo das decisGes e que as organizacdes, de um
modo geral, tém no administrador o responsavel pela obtencdao dos objetivos propostos
através de desempenhos estratégicos.

O autor ainda destaca que na administragdo a estratégia representa um tipo de elaboracao de
decisdes. A proposta de um desempenho estratégico-administrativo tem por base a idéia de
que nas situacdes em que as decisdes serdo tomadas, ndo estdo extintas as possibilidades de
consenso entre seus participantes. O autor explica ainda que o desempenho estratégico s6 se
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faz necessario quando ocorre uma quebra no consenso, através de um conflito dentro de um
contexto, devido a estimacdo ou avaliacdo de um cendrio. Entretanto, se o grau de conflito
entre o grupo for alto, o desempenho se torna inviavel, tornando-se impossivel a reconstrucao
do consenso, devido a mudangas nas circunstancias. Nesses casos, tem sido utilizado o termo
anomia para especificar estados sociais em que o consenso sofre uma extrema desintegracao,
baseado na perda da vigéncia do foco dos valores que delineava o status quo, comprometendo
o desempenho e consequentemente a eficacia.

Sobre o conceito de anomia, Merton (1970) esclarece que foi elaborado por Durkheim,
fazendo referéncia a uma caracteristica especifica da estrutura social e cultural. Para
Durkheim, a anomia é um estado de desregramento social, que se estabelece tanto nas crises
financeiras como nas de prosperidade, promovendo o mesmo efeito no individuo, “porque se
trata de crises, isto é, perturbacdes de ordem coletiva. Qualquer ruptura de equilibrio, ainda
que dela resulte um bem-estar maior e uma vitalidade geral, incita a morte voluntaria”
(DURKHEIM, [1891]/1999), p. 282), e enfatiza ainda que nesse estado fica caracterizado nao a
forma como “os individuos estdo ligados a sociedade, mas pelo modo como esta os regula”
(DURKHEIM, [1891]/1999), p. 299). Nesse aspecto, o autor afirma que a anomia “provoca um
estado de desespero e de cansa¢o exasperado que pode, em certas circunstancias, virar-se
contra o proprio individuo ou contra outrem” (DURKHEIM, ([1891]/1999), p. 426).

Na concepg¢do de Ramos (1989), a anomia representa um afastamento do sistema social, em
que o individuo ndo é capaz de construir um ambiente social para si mesmo e, paralelamente,
prestar obediéncia as prescri¢des praticas determinantes para a subsisténcia da organizacao.

Para o autor, a anomia refere-se a pessoas desprovidas de normas que as orientem e que nao
se relacionam bem com outras pessoas. Nesse aspecto, entende-se que, embora
contextualizando o desregramento do individuo, o conceito de Ramos (1989) ndo tem a
abrangéncia do Durkheim ([1891]/1999), uma vez que a perspectiva deste, segundo Boudon
& Bourricaud, é mais macrossocioldgica. Esses autores afirmam que “uma organizacao é
sempre definida em relacdo a objetivos. Pode-se entdo medir o grau de anomia da
organizacdo, por exemplo, pela reciproca do grau em que os membros da organiza¢do tém
capacidade de realizar objetivos fixados” (BOUDON & BOURRICAUD, 2002, p. 28). Nesse caso,
o conceito de Ramos (1989) converge para o entendimento de Merton (1970).

Ramos enfatiza ainda que na elaboragdo da decisio o levantamento das informacdes
fidedignas, recolhidas tanto do ambiente interno da organizacdo como do externo, ndo sao
suficientes. Nesse processo, segundo o autor, € determinante incorporar no contexto “a
intencionalidade de quem a fornece no sentido de participar na determinacao do conteddo da
decisdao”. (RAMOS, 1983, p. 62)

Para Ramos, qualquer sistema que se denomine como autodirigente, pode ser comparado a
“uma rede de canais interdependentes por onde circulam informac¢des e mensagens [...] sua
integridade é ofendida pela danificagdo de um dos canais ou das conexdes entre eles”
(RAMOS, 1983, p. 129) ou, ainda, quando, embora preservada, a rede tem o seu
funcionamento perturbado por ter sido submetida a uma carga excessiva de trafego.

Nesta linha de pensamento Guerreiro Ramos estabelece pressupostos a decisdo e destaca que
esses pressupostos: “[...] devem ser examinados como referéncias sistematicas do processo
decisorio: a eficacia, a comunicagdo e o tempo” (RAMOS, 1983, p. 14). Um cendrio novo se
estabelece no estudo do processo decisério ou decisdo quando o estudo desses pressupostos
deixa de ser realizado de forma isolada, passando a ser referenciada a qualidade sistematica
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do fato administrativo.

Os pressupostos da decisdo: eficacia, comunicacdo e tempo (grifo nosso), sdo de extrema
relevancia para este estudo, uma vez que sdao dimensdes que permeiam o ambiente do NTI
para o desenvolvimento de sua missdo e ao serem desconsiderados pelo quadro
administrativo da-se inicio ao comprometimento do ambiente e do bem-estar do ambiente.

Na discussao sobre eficacia, Tenério (2006) destaca que o desafio da gestdo esta em
compreender, individual e coletivamente, que a administracdo implica na associa¢do de
recursos tangiveis e intangiveis para a realizagcdo de esfor¢os em prol de objetivos comuns,
previamente estabelecidos. Em seus estudos, o autor expande o conceito de eficacia concebido
por Ramos (1983) em trés dimensoes, definidas como eficacia, eficiéncia e efetividade para
avaliar a gestdo e o processo decisério, enfatizando que a administragdo tem procurado
através dessas variaveis o desenvolvimento e a sobrevivéncia das organizacgdes.

Ainda segundo Tenorio, eficicia é entendida como “fazer o que deve ser feito, isto é, cumprir o
objetivo determinado”; eficiéncia significa “a melhor forma de fazer algo com os recursos
disponiveis” e efetividade “é a capacidade de atender as expectativas da sociedade”
(TENORIO, 2006, p. 18, 20).

Na concep¢dao de Ramos, a maxima produtividade ainda é o objetivo da eficacia, mas “nunca
em detrimento de um minimo de atitudes positivas em relacdo a empresa, por parte dos
trabalhadores e dos clientes ou do publico” (RAMOS, 1983, p. 14). E enfatiza ainda que, para
atender ao objetivo da decisdo administrativa, é essencial agregar conhecimentos e
informacgdes que influenciem na realidade administrativa da organizacao, estando tudo isso
associado a capacidade do administrador de facilitar o bem-estar individual e coletivo da
organizac¢do e ndo aquele que visa apenas ao resultado em detrimento de tensdes sociais e do
individuo.

Nesse contexto, ha a correcao de inconvenientes do termo eficiéncia, caracterizando uma fase
da teoria administrativa baseada no “modelo de maquina” Morgan (2000), em que nenhum ou
pouco interesse era demonstrado pelo administrador no que dizia respeito a motivacao do
individuo. Ramos idealiza que “a empresa é também um servico a coletividade, e [..] que,
portanto, os seus objetivos transcendem o de mera maximizagao dos lucros” (RAMOS, 1983, p.
14).

A busca pela eficacia é o objetivo dos servicos prestados pelo NTI, que visam a garantir o seu
papel estratégico na realidade social da TI na UFPE e, como pressuposto da decisdo, é
reconhecida por Ramos “[...] como o objetivo do processo de organizacido [...] . (RAMOS, 1983,
p. 14)

No que diz respeito a comunicacdo, como um dos pressupostos da decisdo, ele sublinha que
“[...] a estabilidade no equilibrio entre os elementos da organizacdao” (RAMOS, 1983, p. 14), é
concebida como “[...] fluxo de mensagens, informacgdes, sinais, ndo apenas no sentido vertical
descendente, mas também ascendente, e ainda interdepartamental” (RAMOS, 1983, p. 15). O
fluxo de comunicacdo entre as partes da organiza¢do, em todos os niveis de decisdo, torna o
gestor apto a decidir com margem de seguranca para resultados positivos.

Para que a decisdo obtenha estabilidade do equilibrio entre os elementos da organizacao, faz-
se necessario, segundo Ramos (1983), o uso da comunicagdo, que, na perspectiva do gestor, se
transforma em varios fluxos, possibilitando decisdes adequadas aos objetivos propostos.
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Um recurso importante para auxiliar no suporte a decisdo, na administracdo de conflitos e
relacdo de poder, é o feedback, definido por Ramos como “[...] controle retroativo [...] espécie
de circuito ou corrente circular de informagoes [...]” (RAMOS, 1983, p. 15).

No que tange ao tempo, Ramos (1983) entende que as Ciéncias Sociais, de um modo geral, e a
Administracao, também inserida nesse contexto, fazem referéncia a decisdo através da
interferéncia do homem no curso dos acontecimentos, apresentando objetivos concretos e
submetidos ao tempo, o terceiro pressuposto da decisao.

Castells destaca que as sociedades contemporaneas, em sua grande maioria, ainda estdo sob o
dominio do conceito de temporalidade cronolégica, afirmando que “esse tempo linear,
irreversivel, mensuravel e previsivel esta sendo fragmentado na sociedade em rede, em um
movimento de extraordinaria importancia histérica” (CASTELLS, 2005, p. 526). Cabe
esclarecer que no ambiente em estudo prevalece a subordinacdo ao conceito de tempo
cronolégico no que diz respeito a operacionalizacdo de suas atividades, levando-se em conta
as chamadas técnicas e os questionamentos devido ao tempo de resposta para solucao dos
problemas apresentados, fato que abre espaco para a discussdo da dicotomia tempo
cronolégico e tempo social. Mas é importante ressaltar que a pesquisa se da dentro de um
contexto histérico que vislumbra os tempos que ddo a sustentabilidade as a¢des e decisdes
que influenciam na eficacia dos servicos prestados pelo NTI para seus usudrios institucionais.

O tempo social como pressuposto da decisdo, é discutido por Sturt (1925) como um conceito,
que diz estar o individuo sob a influéncia da sociedade em que vive. Esse tempo ndo é
uniforme e ndo é percebido da mesma forma pelos individuos, e, segundo Ramos (1983), é
ingrediente do fato administrativo. O autor complementa o assunto afirmando que as fun¢des
do tempo social garantem, dentro da estrutura sistematica da sociologia, que uma instituicao
ou um fato sejam passiveis de transformacao, porque se assim nao fosse, seriam consideradas
formas mortas e estaticas e imutaveis. A relevancia deste tema a partir de Ramos (1983),
implica considerarmos o tempo social como expressdo de praticas culturais decorrentes de
orienta¢des tecnoldgicas variadas em cada sociedade, em que as prioridades sobre o que
decidir ndao sao homogéneas, muito embora o fendmeno da modernidade e da globalizacao
tragam a sobreposicao de visdes de sociedades mais avangadas sobre aquelas de menor
avanco. No caso pratico dos gestores de TI da UFPE, em funcao da proximidade com o porto
digital do Recife e das expectativas da comunidade académica da UFPE estarem fortemente
orientadas com os EUA e a Europa, ha uma evidente intersecdo com o que é mais ou menos
urgente em termos de prioridade decisoria no quesito tecnologia da informacao. Esta
intersecdo pode ser observada, por exemplo, no conflito implicito entre a op¢dao por uma
determinada tecnologia e o tempo social de trabalhadores (funcionarios do NTI da UFPE) e
usuarios finais (demais servidores da UFPE, professores e alunos). Vale destacar que estes
tempos podem ser variados no interior da UFPE.

A decisao correta sobre qual opgdo tecnologica tera rioridade sera uma consequéncia sobre
como a velocidade de ajuste dos usudrios sera necessaria para que a maioria possa estar no
mesmo “tempo” que a op¢ao tecnoldgica. Logo o carater de certo ou de errado na decisao, nao
mais incidird sobre aspectos puramente de especificagdo técnica, mas também de aspectos
sociais e culturais de um dado grupo de usudrios desta tecnologia. Essas consideragoes
mostram que o tempo, pressuposto de todo processo decisorio, é ingrediente do fato
administrativo. A caracterizacdo do tempo dentro da UFPE esta pulverizada em consonancia
com a unidade organizacional e com o tipo de usuario, além dos aspectos técnicos inerentes a
tecnologia utilizada.
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Segundo Serva, a defini¢do de fato administrativo proposta por Ramos (1983) expressa “uma
preocupacdo exagerada com o aspecto operacional da administragdo, posicao que talvez
explique a insercao de tracos nitidos do paradigma funcionalista” (SERVA, 2001, p. 135),
embora tenha sido um dos maiores criticos desse paradigma. Os tragos funcionalistas
sublinhados por Serva sdo a concepgao sistémica e sincronica e a concepgao teleolégica.

Ao fazer tais consideragoes, Serva (2001) destaca que a teoria das organizagdes, evoluiu
bastante desde a apresentacdo da definicdo do fato administrativo de Ramos (1983),
ampliando horizontes e os limites das fronteiras estabelecidas pelo paradigma funcionalista.

Para o autor, a organizacdo contemporanea ja assimilou a complexidade e variedade daquela
que contém as visdes sistémica e sincronica e a visdo teleoldgica, esclarecendo que isso
demonstra a ampliacdo da diversidade da acao administrativa, uma vez que outras
organizacdes inseridas no cenadrio social e diferentes das burocracias tradicionais ganharam
um espaco significativo.

Entende-se oportuno salientar que as criticas de Serva (2001) sobre os tragcos do paradigma
funcionalista sdo reconhecidas como pertinentes, no que dizem respeito a concepc¢ao
sistémica e sincrdnica. Ao definir o fato administrativo, Ramos tomou como base uma
estrutura ja estabelecida de administracao, ao referir-se a “[..] pessoas, escalonadas em
diferentes niveis de decisdo” (RAMOS, 1983, p. 7), tornando legitima a hierarquia na a¢do
administrativa dentro das organizag¢des. Entretanto, também é pertinente a ressalva de Peters
(2005) ao destacar a adogao consciente e justificada de Ramos (1983) sobre concepgdo
sistémica, por entender que “estaria em maior consonancia com a terminologia
contemporanea”, permitindo um “refinamento conceitual” (RAMOS, 1983, p. 9).

Assim, mesmo identificando a pertinéncia do questionamento de Serva (2001), tal como
Peters (2005), acredita-se ser valida a concep¢do de Ramos (1983), uma vez que garante as
inter-relagdes do complexo de elementos inseridos no conceito.

Por outro lado, a concepcao teleologica questionada por Serva (2001) faz referéncia a
interpretacao do trecho que aborda o desempenho de fungdes tendo em vista “[...] objetivos
sistematicamente estabelecidos” (RAMOS, 1983, p. 7). Sua argumentacdo é de que a
perseguicdo pelos objetivos estaria numa base de tempo mais ou menos continua,
convergindo para um evento teleolégico.

Tal interpretacao carece de mais discussao levando-se em conta que a organizacdo persegue
seus objetivos e pode ou ndo alcang¢a-los. Boudon & Bourricaud (2002) complementam o
pensamento destacando que pode existir discordancia entre os objetivos propostos e as
consequéncias resultantes das acdes, uma vez que nem todas sdo necessariamente
intencionais. Dessa forma, pode-se entender como um ciclo que finaliza e ao ser reiniciado
pode estar com uma nova leitura de objetivos na obten¢do de desenvolvimento para a
organizacao.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
APRESENTACAO DA INSTITUICAO PESQUISADA

O Nucleo é previsto no Estatuto da UFPE e tem como missdo realizar a gestio de
infraestrutura de software e hardware da UFPE, planejar e executar a politica de informatica,
desenvolver, executar e participar de projetos em TI e ser ambiente de desenvolvimento e
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pesquisa de novas tecnologias de informacao e servicos de informatica captando recursos
através de projetos, consultoria e servicos em TI (UFPE/NTI, 2004).

A estrutura organizacional do NTI é composta por trés elementos:
1) Conselho Técnico Administrativo (CTA)?;

2) Diretoria?;

3) Comissao de Usuarios3.

Figura 1: Organograma do NTI - Estrutura Organizacional

Comissao de CTA = Conselho Estrutura
Usuarios Técnico Administrativo Administrativa
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Fonte: UFPE/NT]I, 2004

Suas atribuicdes abrangem administracio e representacdo do Orgdo, presidéncia do CTA e
Comissao de Usudrios, encaminhar ao CTA propostas e projetos de acdes para apreciacao e

10 CTA é um 6rgdo consultivo e deliberativo superior em matéria técnico-cientifica, administrativa e financeira
do NTI. Exerce o papel de propor, acompanhar, aprovar e decidir sobre a¢des pertinentes ao Nucleo, sendo
constituido pelo Diretor, por um representante de cada Pré-Reitoria, pelo Diretor de cada Centro Académico ou
um representante definido pelo Conselho Departamental, um representante dos servidores da UFPE indicado
pelo Sindicato dos Trabalhadores das Universidades Federais de Pernambuco (Sintufepe), um representante
estudantil indicado pelo Diretdrio Central de Estudantes (DCE) da UFPE. Ainda podem ser indicados
representantes de técnicos do NTI, pelo Diretor do Orgéo, para assessoramento nas reunides.

2 A Diretoria representa o Orgio executivo que faz a superintendéncia, coordenacio e fiscalizagio das atividades
do Nucleo. E exercida pelo Diretor designado pelo Reitor com base em seus conhecimentos técnicocientificos e
experiéncia profissional no que tange ao exercicio do cargo.

3 A Comissdo de Usuarios é um 6rgdo consultivo, propositivo e de defesa da comunidade usuaria do Nucleo. Tem
como atribuicdo apresentar propostas, acdes e projetos ao CTA. E constituido pelos seguintes membros: Diretor
do NTI, por um representante de cada Pré-Reitoria, pelo Diretor de cada Centro Académico ou um representante
definido pelo Conselho Departamental, um representante dos servidores da UFPE indicado pelo Sindicato dos
Trabalhadores das Universidades Federais de Pernambuco (Sintufepe), um representante estudantil indicado
pelo Diretério Central de Estudantes (DCE) da UFPE, Representante de cada um dos demais drgaos
Suplementares e Representante da sociedade.
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aprovacido, assim como delegar competéncias, no ambito do Orgdo, como instrumento de
descentralizacdo administrativa. Possui a estrutura administrativa, conforme Figura 1 acima
especificada.

A PESQUISA

Esta pesquisa é apresentada numa perspectiva qualitativa. Para tanto foram discutidos e
apresentados o entendimento dado a esse tipo de pesquisa, a fim de descrever a linha
metodolégica utilizada para a compreensdo e analise de como o NTI tem articulado seus
elementos aestruturais, estruturais e estruturantes do seu ambiente interno na prestacao,
com eficacia, dos servigcos de TI a UFPE. Por fim, usando a taxionomia de Vergara (2007) para
complementar a indicacbes descritas para o estudo, afirma-se que quanto aos fins esta
pesquisa foi exploratéria e descritiva. A denominacdo de exploratoéria se justifica porque,
ainda ndo houve uma investigagcdo para analisar como o NTI tem articulado seus elementos
aestruturais, estruturais e estruturantes de seu ambiente interno no sentido de obter eficicia
na prestacdo dos servicos de TI a UFPE. Descritiva, por que procurou descrever
entendimentos, expectativas e opinides dos diretores do 6érgao no periodo de 2000 até os dias
atuais sobre a eficacia dos servigos do NTI. Quanto aos meios, a pesquisa foi trabalhada como
um estudo de caso pelas razdes que sao explicadas a seguir de forma mais aprofundada.

Neste trabalho, o universo estudado é o NTI, representado pelos seus diretores que sao
escolhidos através da indicagdo dos reitores da época para gestdoes de 4 anos cada, nos 42
anos de existéncia do 6rgdo. A amostra foi selecionada pela tipicidade, representada pelos
diretores das ultimas 3 gestdes do NTI do periodo de 2000 a 2009, correspondendo aos
gestores que participaram da proposta de mudan¢a da estrutura administrativa e da
nomenclatura, quando deixou de ser Nucleo de Processamento de Dados (NPD) para a
denominagdo de Nucleo de Tecnologia da Informacao (NTI). A aprovacdo da mudanga na
estrutura administrativa so foi aprovada em 2002, entretanto o modelo de gestdo por projeto,
no qual se baseava a proposta, ja estava sendo utilizada em alguns setores do 6rgao. As 3
gestdes citadas sdo representadas por 2 diretores, esclarecendo que o processo de
reestruturacdao do Nucleo teve inicio em 1999, no final da gestdo que correspondeu ao
periodo de 1996 a novembro de 1999. Entretanto deu-se continuidade ao processo ja que o
mesmo diretor foi reconduzido ao cargo no periodo de 1999 a outubro de 2003,
permanecendo na func¢do, ainda até o inicio de 2004. Como a reestruturacao do NTI teve a
abrangéncia de apenas dois gestores, estes foram naturalmente entrevistados. Como forma de
garantir a validade e a confiabilidade dos dados coletados, buscou-se verificar na fala de cada
entrevistado situacdes administrativas que teriam ensejado algum tipo de acdo gerencial.
Desta forma pdde-se construir os quadros utilizados neste trabalho. No quadro 1 foram
agrupados a partir da andlise das entrevistas dos dois gestores, 5 fatos administrativos, sendo
2 aestruturais, 2 estrutural e 1 estruturante. Para facilitar a analise para cada um dos 5 fatos
identificados foi atribuido um nome que melhor expressasse o conjunto de temas ali
agrupados. Nos quadros de 2 a 6 mesmo procedimento foi adotado.

Cada fato administrativo teve sua descricdo e caracterizacdo, a partir da coincidéncia de
temas expressos por ambos os gestores que resultaram em acao gerencial. Desta forma foi
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possivel estabelecer um parametro relativamente ideal e consensual, implicito na fala dos
gestores que permitiu a descricao das caracteristicas gerais de cada fato administrativo*.

ANALISE DOS DADOS

Analise de como o NTI tem articulado os elementos aestruturais, estruturais e

estruturantes do Fato Administrativo com vistas a eficacia da prestacio de seus
servicos de TI para a UFPE

Na concepg¢ao de Ramos (1983), eficacia é definida como o processo que visa a organizagao,
usando a decisao para integrar com os diversos tipos de conhecimentos e informacgdes
relacionados com os elementos inseridos no contexto da administracdo, que tem por objetivo
a prestacdo dos servicos com a maxima produtividade, em prol da satisfacdo das pessoas, da
instituicdo e da sociedade.

Discutir eficacia na prestacdo dos servicos do NTI descreve a necessidade de analisar fatos
administrativos que estdo delimitados dentro de seu ambiente interno, envolvendo atitudes
individuais e coletivas, disposicao para o servico, a infraestrutura fisica, a estrutura

organizacional, as influéncias do meio exterior e a decisdo, ndo deixando de incluir nesse
contexto, a inter-relacdo entre essas dimensoes. Segundo Ramos (1983), a complexidade que
possui essa integracdo, exige do gestor um papel determinante para a conducdao dos
processos, esclarecendo que uma visao unilateral ou o tratamento isolado dessas dimensdes,
pode mascarar uma solucdo para os problemas que se apresentam como obstaculos para a
consecugdo dos objetivos propostos.

A eficacia dos servigcos de TI prestados pelo NTI para a UFPE representa o principal fato
administrativo proposto, submetido a analise, nesta pesquisa. Assim, foram delimitados, nesta
secdo, os fatos administrativos que, por intermédio das entrevistas dos diretores A e B,
contextualizam os elementos aestruturais, estruturais e estruturantes, evidenciando, no
entendimento desses diretores, a articulacio e a inter-relacio desses elementos na
consecucao dos objetivos propostos pela pesquisa.

Assim, os depoimentos dos diretores A e B conduziram a delimitacdo de 5 (cinco) fatos
administrativos, que foram caracterizados e descritos a seguir, no intuito de analisar como
eles tém sido articulados com vistas a eficacia dos servicos de TI prestados aos usudrios
intitucionais do NTI.

Quadro 1: Distribuicao dos Fatos Administrativos nos Elementos

A eficacia dos servicos prestados pelo NTI para seus usudrios institucionais
Aestruturais Estruturais Estruturantes
Infraestrutura Estrutura administrativa Processo de decisdo
Atitudes e forga de trabalho Influéncia tecnoldgica externa

Fonte: Pesquisa

4 As implicacdes destas descricdes gerais foram objeto de discussdo de Silva (2009) que estabeleceu um
alinhamento analitico com as categorias de acdo gerencial desenvolvidas por Ramos (1983) e com isso pode
perceber quais tipos de racionalidades estavam presentes nas a¢cdes empreendidas por cada gestor entrevistado.
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De acordo com o Quadro 1, acima, fica evidenciado que a analise realizada atende ao conceito
de Ramos (1983) do fato administrativo, em razao da composicao das suas trés camadas
formadoras, com destaque para o seu carater essencialmente pluridimensional.

A primeira camada, reconhecida como o subsolo que suporta a situagdo administrativa, mas
ndo lhe da forma, abrangeu a Infraestrutura e Atitudes e for¢a de trabalho. A segunda é
apresentada pela Estrutura administrativa, dimensdo que da forma aos elementos,
operacionalizando suas relacgdes, e Influéncia tecnolégica externa, que descreve as inferéncias
oriundas do ambiente externo ao NTI; e a terceira representa a camada da decisdo, dimensao
que articula todo o sistema para a consecucdo dos objetivos propostos, através da acao
administrativa, denominada de Processo de decisao.

Assim, é importante fazer as conexdes dos depoimentos dos entrevistados com as acodes
referentes as dimensdes que inviabilizam a eficacia, de forma a retratar até onde cabe a
responsabilidade desse fato ao NTI ? Quais os impedimentos a eficacia na prestacdo de seus
servigcos?

Dessa forma, deu-se inicio a andlise das entrevistas, contextualizando nos relatos dos
Entrevistados A e B, ndo apenas os assuntos que consolidam as delimita¢des especificamente,
mas também as conexdes conceituais que tém como base os estudos de Alberto Guerreiro
Ramos sobre Fato Administrativo. O Quadro 2, a seguir, descreve a caracteriza¢dao do fato
administrativo Infraestrutura inserido na configuracdo do seu elemento aestrutural.

Quadro 2: Caracterizagao da Infraestrutura

Fato Administrativo Descricao das Caracteristicas

Denominacao Descricao Caracteristicas

Infraestrutura Instalacdes de toda espécie, @ Precariedade das Os requisitos para adequar o ambiente
do NTI, que representam a instalagdes fisicas  |as médquinas, diferem da boa
base estrutural para o @ Equipamentos acomodacao das pessoas, além da
desenvolvimento das obsoletos necessidade de novas aquisigdes para
atividades técnicas ® Sistemna de atender as demandas e manutencio das

tecnologias.

informacio
ultrapassado

@ Vulnerabilidade na
estrutura da Rede

® Atendimento precirio
ao usudrio final

Fonte: Pesquisa

O segundo fato administrativo a ser analisado também esta inserido no elemento aestrutural
e discute a participacao dos grupos de trabalho como recurso passivo na prestacdo de servico,
quando identificados, segundo Ramos (1983), puramente como forc¢a de trabalho. As atitudes
que sao destacadas tanto de forma individual como coletivas, trazem para a discussao o
complemento do terreno descrito por Ramos (1983) como o subsolo que necessita da decisao,
como esteio e ambiente de acdo. Essa dimensdo representa o segundo item da primeira
camada do fato administrativo. Veja-se Quadro 3, a seguir:
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Quadro 3: Caracterizagao das Atitudes e Forga de Trabalho

Fato Administrativo Descricao das
L e B Caracteristicas
Denominacao Descricao \Caracteristicas
Atitudes e forca  |A participacdo dos grupos de ® Equipe reduzida de A importincia das pessoas através
de trabalho |trabalho através de seu trabalho dos seus esforgos para manutengio
esfor¢o como recurso @ Desmotivacio do sistema como forca de trabalho,
necessdrio para a execucio individual assim como de forma individual ou

das tarefas e as atitudes que
representam acoes de
desenvolvimento do érgiao

em grupo, com agdes para

® Descompromisso dos A e
obtencao de objetivos propostos

grupos de trabalho
® Desarticulacio dos
grupos de trabalho
@ Falta de cooperaciio
entre as pessoas
@ Conflitos de interesses
® Defasagem técnica
@ Resisténcia as
mudancas.
® Desconsideragio das
normas vigentes

Fonte: Pesquisa

Analisada a camada aestrutural, entendeu-se que a Infra-estrutura e as Atitudes e forca de
trabalho estdo em patamares diferentes na busca pela eficacia. Os relatos dos diretores
evidenciam que ao mesmo tempo em que houve uma evolugao no 6rgdo com a aquisicao de
equipamentos e reestruturacao fisica do ambiente - nesses quase dez anos o NTI passou por
mudangas de infraestrutura fisica, atualizacao de hardware e desenvolvimento de sistemas -,
também houve uma involucdo nas relagdes interpessoais e nas questdes gerenciais, em razdo
das dificuldades enfrentadas com o grupo de trabalho na gestao e distribuicao das atribuicées
técnicas em prol da eficacia.

Entende-se nessa camada uma conotagao operacional de determinante importancia para o
sistema e que apresenta deficiéncias no que tange as questdes gerenciais. O fato remete a
segunda camada que aborda o elemento estrutural. Esse elemento, aqui representado pela
Estrutura administrativa e Influéncia tecnoldgica externa, di forma aos elementos
aestruturais por meio da articulacao das fun¢des hierarquicas e motivacoes dos integrantes
dos grupos inseridos na analise daquele elemento.

A resisténcia as mudancas, segundo o relato do diretor B, tem gerado um descompasso na
relacdo entre a gestdo e o grupo operacional. Ha indicios de que a articulagdo entre os
elementos ndo tem surtido o efeito conceitual descrito pelo autor, nem tampouco o efeito
pratico satisfatério nos resultados dos servigos. E acrescenta ainda que os grupos internos
estdo desenvolvendo suas atividades de forma diferenciada: os antigos trabalham no modelo
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de departamentos, os novos trabalham por projetos.

Os elementos estruturais compoem a segunda camada do fato administrativo. Segundo Ramos
(1983), estes sdo os elementos que ddo forma aos elementos aestruturais, realizando uma
combinacdo para formar um sistema coerente. Na pesquisa estdo representados pelos
sistemas ou fatos Estrutura administrativa e Influéncia tecnoldgica externa, extraidos dos
depoimentos dos Entrevistados A e B. Segundo Ramos (1983), esse aspecto tem recebido uma
atencdo diferenciada da Administracdo, uma vez que a estrutura organizacional atua na
determinacdo das linhas de autoridade e hierarquia e nas competéncias, ajustando a estrutura
formal as motivacdes dos servidores.

O terceiro fato administrativo sera apresentado no Quadro 4, e envolve a Estrutura
administrativa como um dos itens da camada que trata dos elementos estruturais:

Quadro 4: Caracterizacdo da Estrutura Administrativa

Estrutura A configuracio da ® Verticalidade O estabelecimento das linhas de

administrativa situacdo administrativa hierdrquica autoridade e mobilizagio dos grupos de
dentro da estrutura @ Questionamento de trabalho, ajustando a estrutura formal as
organizacional autoridade motivagdes das pessoas

@ Questionamento de
atribuicoes

® Duplicidade de
modelo de gestio

Fonte: Pesquisa

O quarto fato administrativo é apresentado no Quadro 5, que descreve a Influéncia
tecnologica externa, dimensdo enquadrada no elemento estrutural, que constitui inter-relacdao
dos ambientes interno e externo da organizagao.

Quadro 5: Caracterizacao da Influéncia Tecnoldgica Externa

Influéncia O ambiente externo do NT1 ® Relacio com o CIn  |Relacdo do NTI dentro do universo
tecnolégica abrange desde a UFPE, na ® Descompasso institucional e sua interag@o
externa categoria de usudrio tecnoldgico tecnolégica com o ambiente

institucional, assim como a
realidade da TI no dmbito
municipal, estadual, nacional e
mundial.

externo, representados pelo
Mercado, as Institui¢oes Publicas e
|a sociedade

® Impedimentos
institucionais de
regulacio

® Importagiio de
modelos

Fonte: Pesquisa

A camada dos elementos estruturais estabelece uma posicdo tatica dentro do sistema, uma
vez que mobiliza os grupos dentro de suas competéncias e habilidades de forma a promover o
desenvolvimento dos objetivos propostos.

A Influéncia tecnoldgica externa tem um efeito construtivo na visdo dos gestores, que
buscam modelos para transformar o ambiente, segundo seus relatos. A natureza do servigo
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exige essa interacdo, uma vez que a velocidade de evolugao das tecnologias é dinamica e para
atuar no ambiente académico, de ensino, pesquisa, extensdo e administrativo, faz-se
necessario estar atento ao mundo exterior.

Por outro lado, ficou evidenciado nas entrevistas dos dois diretores, que esse ambiente
externo atua no grupo de forma diferenciada, uma vez que esses servidores se sentem
atraidos por saldrios mais atrativos e promessas de um ambiente mais promissor, motivando
uns a sairem de imediato e outros a se dedicarem a atividades que possibilitem seu
desligamento da Instituicdo, em médio prazo. Esse fato é descrito como uma motivac¢do para a
diminui¢cdo do comprometimento de suas atividades diarias na Instituicao, promovendo mais
uma vez a necessidade da intervencao gerencial com habilidades para apresentar o ambiente
do NTI de forma promissora.

O quinto fato administrativo é apresentado no Quadro 6 e trata a caracterizacdo do Processo
de Decisao como o fato que abrange a discussdao sobre Contextualizacdo temporal,
Comunicacdo como ferramenta de gestao e Governanca de TI, temas abordados nas respostas
dos Entrevistados A e B com a finalidade de se obter a eficacia dos servigos prestados pelo
NTI.

Quadro 6: Caracterizacao do Processo de Decisao

Fato Administrativo Descricao das Caracteristicas

Denominaciao Descricio Caracteristicas

Processo de A decisao tem demandas de ® Auséncia de Auséncia de politicas de uso dos

decisao T1 que transcendem a prioridade nas servicos T1 por parte da UFPE,
questiio do tempo, jd que questdes de TI comprometendo a eficdcia dos servicos
podem ocorrer por razoes @® Auséncia de do NTI, com o agravante de que o
técnicas e sobre as quais o governanca de TI Orgéo nao faz uso dos recursos de

individuo nao tem controle,
assim como a comunicacio,
em todos os niveis, como
meio de mobilizacgio do

grupo.

comunicagio para atrair o usudrio,
limitando as relacdes em todos os niveis
da Instituicdo. A falta de interacio e
feedback na solucio dos problemas

® Falta de autonomia

® Privacio de poder

® Auséncia de
Planejamento
estratégico

@® Mau uso do tempo

® Tempo para novas
tecnologias

@® Comunicacio
deficiente

® Limitacio
gerencial

Fonte: Pesquisa

A terceira e ultima camada trata do elemento estruturante, a decisdo. A camada estratégica
que articula os elementos aestruturais e estruturais é aqui definida como Processo de
decisdao. Na andlise dos relatos, evidenciou-se a dificuldade de articular os elementos
formadores da eficacia dos servigos prestados pelo NTI aos seus usudrios institucionais.
Primeiro porque a comunicacdo é deficiente, ocasionando uma defasagem de informacdes
dentro do ambiente. Segundo, o tempo de construgdo das solug¢des, definido como social, é
comprometido pelo mau uso do tempo cronolégico no desenvolvimento diario das atividades
fins do NTI.

Como o NTI tem articulado sua Infraestrutura e Atitudes e forca de trabalho (elementos
aestruturais), Estrutura administrativa e Influéncia tecnolégica externa (elementos
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estruturais) e seu Processo de decisao (elemento estruturante), bem como a racionalidade
funcional e ética da responsabilidade, entendidas como predominantes nas acgdes
administrativas de seu ambiente interno, com vistas a obter eficacia na prestacao dos servicos
de TI a UFPE ?

A resposta para esse questionamento, usando a perspectiva de Guerreiro Ramos e tomando
como base as respostas dos diretores, é que, de forma concreta, conhecimentos, informacoes,
recursos, atitudes e ac¢des gerenciais presentes no ambiente do NTI ndo tém sido
reconhecidos como eficazes para a Instituicao.

Da mesma forma, ha indicios nos relatos de que também ndo atendem ao bem-estar do grupo,
formando um sistema social deficiente, em razao da instabilidade dos comportamentos
descritos pelos dois entrevistados. Esse comportamento se reflete nas pessoas que realizam
0s servicos e por consequéncia na efetividade e eficiéncia instrumental dos servicos.

Entretanto, nesse caso, considera-se se essa uma visao restrita do conceito de eficacia, porque
ndo estdo sendo contempladas todas as dimensdes propostas neste estudo, ou seja, os
interesses da UFPE e do NTI, a satisfacdo dos servidores e a sociedade que indiretamente se
beneficia com os servigos.

Desde o inicio desta andlise os estudos de Guerreiro Ramos estabelecem o seguinte raciocinio:
a habilidade do gestor é aspecto determinante para a consecucdo dos objetivos, os quais
devem ser associados com os da organizacdo, com o bem-estar dos individuos e com a
satisfacdo da sociedade. Diante disso, faz-se o seguinte questionamento: O que esta faltando
para que o NTI tenha uma prestacdo de servigo eficaz e um grupo de trabalho satisfeito e

comprometido com a instituicao UFPE?

A articulacao dos elementos, no conceito de Guerreiro Ramos, representa uma peca-chave,
quando usada de forma habil pelo gestor, personagem determinante no processo, que,
diferentemente do que foi relatado nas entrevistas, além de sentir deficiéncia nas ferramentas
de gestdo, ainda precisa interceder em todas as camadas, pessoalmente, sem o devido apoio
do seu staff, pelos motivos ja descritos no Quadro Atitudes e forca de trabalho, que revela um
descompasso no tempo de construcdo de solugdes gerenciais para a eficacia dos servicos do
NTI.

CONSIDERACOES FINAIS

A proposta da pesquisa foi analisar como essa eficacia tem ocorrido, mediante articulagdo dos
elementos delimitados pelos diretores e o conceito dessa dimensao com base nos estudos de
Alberto Guerreiro Ramos, que entende a eficacia como a busca pela maxima produtividade,
levando-se em conta a importancia dos interesses da organizacao, mas sem perder de vista os
interesses dos individuos que estao envolvidos nesse processo, sejam servidores, usuarios ou
sociedade, fazendo uso de todos os recursos, informagdes e conhecimentos para obter
resultados eficazes e que tém o gestor como um facilitador do bem-estar da coletividade
inserida no contexto.

E importante ressaltar que existe um componente temporal nesse contexto, uma vez que o
segundo e atual diretor do NTI participa da gestdao do 6rgao desde o inicio do periodo da
andlise como vice-diretor até 2004 e como diretor até os dias atuais. Nesse aspecto, leva-se
em conta a continuidade de propostas, em nivel gerencial, mesmo com a mudanca da
Administracao Central: Reitor, Diretores e Pro-Reitores, em alguns casos.
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A andlise teve inicio com a contextualizagdo das camadas, para estabelecer as articulacdes e a
descricdo sobre o cenario construido, de acordo com os relatos dos diretores. Foram
delimitados cinco fatos administrativos que compdem os elementos aestruturais, estruturais e
estruturantes da eficacia dos servigos prestados pelo NTI aos seus usudrios institucionais.

As principais contribui¢cdes empiricas deste trabalho sdo os indicios encontrados de que a
eficacia dos servicos prestados pelo NTI da UFPE é aderente a no¢do de fatos administrativos
tal qual abordada por Ramos (1983). A originalidade deste trabalho reside no fato de se ter
verificado que os indicios dessas aderéncias ocorreram através dos trés elementos
constitutivos do fato administrativo, implicando a identificacdo de 5 fatos concorrentes para a
consecucado da eficacia.

Os elementos do fato administrativo mostram-se suscetiveis para a projecao da eficacia dos
servigos prestados pelo NTI, tendo como base a coincidéncia de temas abordados pelos
gestores entrevistados. A natureza dos temas constitutivos de cada um dos 5 fatos
administrativos identificados possibilita antever o qudo dificil seriam as futuras acdes
gerenciais, assim como a natureza institucional de cada um dos 5 fatos.

Os elementos aestrutural e estrutural - cada um com dois fatos identificados - e o elemento
estruturante - com apenas um fato identificado, apresentam indicios de influéncia na eficacia
dos servicos prestados pelo NTI da UFPE. De forma geral, podemos concluir que a abordagem
dos fatos administrativos de Ramos (1983), melhora o poder de explicagdo da eficacia dos
servicos prestados pelo NTI junto a UFPE, avaliada através dos temas coincidentes nos relatos
de cada um dos gestores entrevistados. Esta melhoria no poder de explicacao da-se em funcao
do entendimento das caracteristicas especificas da eficacia a partir de cada um dos 5 fatos
identificados, como também pela sua aderéncia aos seus trés elementos constitutivos.
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