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EDITORIAL

Prezados leitores e leitoras da Revista Visdo,

Até o momento em que se é o Unico a produzir determinado produto ou prestar
determinado servico, as preocupac¢des com a continuidade do préprio empreendimento sdo
menores, especialmente quando se trata de algo essencial a vida das pessoas. Contudo,
quando o processo de industrializacdo se intensifica e se globaliza e a concorréncia se torna
uma constante, cada vez mais é preciso buscar um diferencial para o produto ou servico que
se oferece. A partir da década de 1950, especialmente no Japao, a qualidade passou a ser
vista como esse diferencial. Contudo, esse desenvolvimento ndo produziu um modelo Unico
de qualidade, mas varios, tais como I1SO, ABNT (Associacdo Brasileira de Normas Técnicas),
Trilogia Juran, ciclo PDCA (Plan, Do, Check e Act), GQT (Gestdo da Qualidade Total), 5S (do
japonés Seiri, Seiton, Seisou, Seiketsu e Shitsuke), etc. (MARTINELLI, 2009).

Uma premissa basica quando se fala em qualidade é que ela exige planejamento. E
planejar no mundo atual significa ndo apenas ter um produto que corresponde a uma
expectativa, mas ser capaz de inovar constantemente. Isso ocorre porque “o sucesso de uma
empresa que compete pela qualidade estd principalmente no comprometimento em projetar,
em seus produtos e servicos, as necessidades dos clientes internos e externos” (MARTINELLI,
2009, p. 66). A qualidade, por sua vez, serd a traducdo das necessidades dos clientes em
normas e especificagbes que possam ser repetidos inUmeras vezes, 0 que assegurara as

caracteristicas do servico ou produto oferecido.

A manutencdo da qualidade exige controle constante. O ciclo PDCA, por exemplo,
contempla as fungdes basicas para o controle e o constante aperfeicoamento de um produto
ou servico. Basicamente, ele consiste em planejar, fazer, verificar e agir para a correcao de
erros e melhorar ainda mais a qualidade (MARTINELLI, 2009, p. 81).

Um modelo de gestdo de qualidade bastante usado no mundo é o Seis Sigma,
também conhecido como modelo de exceléncia da Motorola, tendo sido criado na segunda
metade da década de 1980 e divulgado na década seguinte. A marca principal desse modelo é
a utilizacdo de ferramentas estatisticas “para verificar a variabilidade e o desempenho dos
processos” (MARTINELLI, 2009, p. 102).

Uma questdao candente na discussdao sobre qualidade diz respeito aos seus custos.
Hoje, essa discussdo estd contemplada, por exemplo, nos discursos sobre sustentabilidade,
pensada no ambito econémico, ambiental e social. Todas essas questdes exigirdo do
profissional de administracdo preparo cada vez maior e, além disso, a capacidade de
cooperacdo com profissionais de outras dreas do conhecimento. Muitos desafios se colocam
a frente, especialmente quando se pensa nas situacdes de “crise”, mas que podem também
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ser sinbnimo de novas oportunidades. Investir em qualidade na busca de um diferencial de

mercado pode ser, justamente, uma dessas oportunidades. Estes sdo, pois, temas abordados
no presente nimero de Visdo.

Com votos de uma boa leitura!l

Prof. Dr. Joel Haroldo Baade
Editor
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AS CERTIFICACOES SO 9001 E SUA RELACAO COMA INSISTENCIANA LOGICA

BUROCRATICA

The iso 9001 and its relation to the insistence on bureaucratic logic

Taisa Dias?

Simone Sehnem?

Genéia Lucas dos Santos?
Vilmar José Zaccaron?

Recebido em: 15 ago. 2015
Aceito em: 15 nov. 2015

Resumo: Este artigo possui como proposito refletir sobre a relagdo do fenébmeno das
certificacdes ISO 9001 com o fortalecimento da burocracia na perspectiva weberiana. Para
atender a isso, foram estabelecidos trés objetivos especificos, a saber: (a) conhecer o
contexto em que surge e evolui a Gestdo da Qualidade e o processo de certificacdo
representado na ISO 9001; (b) analisar a evolucdo das certificacGes I1SO 9001 ocorridas no
periodo de 2002 a 2010 em diferentes regides do mundo; (c) discutir a relacdo da evolugdo
das certificagdes ISO 9001 com a manutencdo da hegemonia da légica burocratica. A natureza
da pesquisa foi qualitativa, fazendo uso de pesquisa descritiva e bibliografica. Constatou-se
que a emissdo de certificados de conformidade norma ISO 9001 cresceu significativamente
em diferentes regides do mundo, com destaque para paises como China, Russia, Itdlia e
Brasil, reforcando a légica burocratica como forma de racionalizar processos, com base na
justificativa de melhoria de resultados. No que se refere a analise dos indicadores de
certificagdes a luz dos principios burocraticos na perspectiva weberiana, conclui-se que o
processo de certificacdes é crescentemente buscado pelas organizagdes, denotando a
insisténcia na logica burocratica ainda como meio de melhorar seus resultados.
Palavras-Chave: Teoria das Organizag¢des. Burocracia. Certificagcdes ISO. 1ISO 9001.

Abstract: This article has the purpose to reflect on the relationship of the phenomenon
of 1SO 9001 certifications with the strengthening of the bureaucracy in the Weberian
perspective. To answer this, three specific objectives were established, namely: (a)
knowing the context in which Quality Management and the certification process
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represented in ISO 9001 appear and evolve; (b ) analyzing the evolution of ISO 9001
occurred in period from 2002 to 2010 in different regions of the world; ( ¢ ) discussing
the relationship of the certification evolution of ISO 9001 with the maintenance of the
bureaucratic logic hegemony. The nature of the research was qualitative, using
descriptive and bibliographic research. It was found that the issuance of conformity
certificates of ISO 9001 grew significantly in different regions of the world, especially in
countries like China, Russia, Italy and Brazil, reinforcing the bureaucratic logic as a way
to streamline processes, based on the justification of improvement of results.Regarding
the analysis of certification indicators in the light of bureaucratic principles on Weberian
perspective, it is concluded that the process of certification is increasingly pursued by
organizations, denoting insistence on bureaucratic logic as a means tofurther improve
their results.

Keywords: Theory of Organizations. Bureaucracy. ISO Certifications. ISO 9001.

INTRODUCAO

O aumento significativo da competitividade em todos os setores da economia
mundial e as constantes modificacdes do mercado consumidor passaram a exigir desde o final
do século XX, um elevado nivel de adaptacdo por parte das organizacdes para se adequarem a
essa realidade. De acordo com Mello et al. (2009, p. 11), “as organizacGes dependem de seus
clientes e, portanto, é recomenddvel que atendam as necessidades atuais e futuras do
cliente, a seus requisitos e procurem exceder suas expectativas”.

Espera-se das empresas cada vez mais aprimoramento na qualidade dos processos e
dos produtos, intensificando-se, assim, a busca pela melhoria continua envolvendo como
ferramentas, solugGes tecnoldgicas, formas de medir a eficiéncia e eficacia. Ao longo do
tempo a expressao "garantia da qualidade" foi sendo substituida por "gestdao da qualidade". O
gue antes era algo diferenciador agora foi incorporado no dia-a-dia das empresas, criando-se
algo que pode ser considerado uma cultura de certificacBes. A implantacdao de Sistemas de
Gestdo de Qualidade espalhou-se rapidamente nas organizacdes, difundindo a padronizacdo
como forma de garantia da qualidade e da satisfacdo dos clientes.

Esse contexto se reflete em varias dimensdes, mas destacadamente no aumento da
procura por certificacBes da International Organization for Standardization (ISO), que sdo
aplicacdes consistentes de boas praticas na gestdo empresarial. No Brasil, asnormas /SO sdo
reguladas pela Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT). Cada norma especifica um
proposito e se apresenta em forma de sec¢des, clausulas e requisitos, ditando o que deve ser
feito para receber a concessdo de um certificado, que quando focados nos objetivos
especificos das organizacdes oportunizam mais competitividade e garantia da qualidade.
Anualmente a ISO publica uma pesquisa que é referéncia entre os pesquisadores do tema -
The ISO Survey — e a sua publicacdo demonstra a evolugdo e as tendéncias do mundo no que
se refere a certificacbes e gestdo da qualidade.

Viséo | Cagador-SC | v.4 | n.2 | p.07-26 | jul./dez. 2015



Frente a isso e considerando que cada vez mais as organizagdes de cunho
econdmico, em fungdo de melhorar o controle das atividades, promover o crescimento, a
sobrevivéncia ou a vantagem competitiva diante dos concorrentes, acabam por promover o
fortalecimento da sua estrutura organizacional, se percebe que o processo de certificagdo
tem cada vez mais se firmado nessas organizacdes. Mas, o que ndo se costuma questionar é
o fato de que isso, por outro lado, também pode ser entendido como o fortalecimento dos
principios burocraticos nessas organizacGes. Os criticos da abordagem weberiana para
burocracia debatem no sentido de evidenciar os efeitos negativos dos principios burocraticos

adotados de forma hegemonica por diferentes tipos de organizacdes.

Assim, o objetivo geral que guiou este trabalho foi refletir sobre a relacdo do
fendbmeno das certificagbes /SO 9001 com o fortalecimento da burocracia na perspectiva
weberiana. Para atender a isso, foram estabelecidos trés objetivos especificos, a saber: (a)
conhecer o contexto em que surge e evolui a Gestdo da Qualidade e o processo de
certificacdo representado na /SO 9001; (b) analisar a evolucdo das certificacdes /SO 9001
ocorridas no periodo de 2002 a 2010 em diferentes regides do mundo; (c) discutir a relacdo
da evolugdo das certificacbes /SO 9001 com a manutencdo da hegemonia da ldgica
burocratica.

Além desta secdo de cardter introdutério, este artigo possui mais quatro secdes: a
secdo dois que trata do referencial tedrico sobre Gestdo da Qualidade, certificacGes e
principios burocraticos de base weberiana; a secdo trés que descreve as caracteristicas e os
procedimentos metodoldgicos empregados no trabalho; a quarta secdo que apresenta os

dados e sua anadlise; e a quinta secao que fazalgumas consideracgdes finais.

FUNDAMENTACAO TEORICA

Nesta secdo se discorre sobre a fundamentacdo tedrica que vai sustentar a analise
dos resultados, tratando do histérico e dos principais conceitos que envolvem a Gestdo da
Qualidade e a caracterizacdo da norma ISO 9001, encerrando-se esta, com a retomada dos
principios da burocracia na perspectiva de Max Weber.

O FENOMENO DA GESTAO DA QUALIDADE

Atualmente, vive-se em um cendrio da busca pela qualidade nas empresas, tendo ela
nao apenas como fator de competitividade, mas também de sobrevivéncia. Neste sentido “a
qualidade passou por uma grande evolucdo, em especial a partir da Revolugdo Industrial, com
o desenvolvimento das ferramentas de trabalho e dos sistemas de unidades de medidas”
(BARCANTE, 1998, p.2).

A era da Gestdo da Qualidade, segundo Barcante (1998), surgiu a partir dos esforcos
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para a recuperac¢do de mercado, enviados por grandes empresas americanas, para superar os
produtos japoneses de alta qualidade no final de década de 1970. Esta era estaria, segundo o
autor, em curso até hoje. Seu enfoque valoriza os clientes e a sua satisfacdao como fator de
preservacdo e ampliacdo da participacdo no mercado e é nela que a administracdo
estratégica reconhece o impacto da qualidade no sucesso competitivo da empresa,
integrando-a na gestao do negdcio. O quadro 1 sumariza a evolugdao dos conceitos.

Quadro 1—Evolugdo dos conceitos inerentes a Gestdo da Qualidade

Periodo Forma de controle Caracteristica do controle
Pré-Revolucdo Industrial Artesdo Acompanhamento de todas as etapas
Pds-Revolucdo Industrial Inspecdo Reativa

1920-30 Controle estatistico do processo Corretiva

1950-60 Garantia da qualidade Preventiva

1980 Gestdo da qualidade Preditiva

Fonte:adaptado de Peretti e Aradjo (2010).

A literatura aponta uma variedade de conceitos e definicdes acerca da qualidade.
Alguns estudiosos e seus conceitos merecem ser destacados por terem se tornado, de certa
forma, classicos a respeito do tema. Conforme demonstra Sartorelli (2003), Juran define que
“a qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vao ao encontro das necessidades
dos clientes e dessa forma proporcionam a satisfacdo em relagcdo ao produto, ou seja,
adequacdo ao uso”; Feigenbaum (1994, p.17) diz que a composicdo de todas as
caracteristicas do produto ou servico (marketing, engenharia, producdo e manutencao)
através das quais o produto ou servico em uso ira de encontro com as expectativas do
consumidor; Deming (1988) destaca que “aos olhos dos clientes, quanto melhores as
caracteristicas do produto, mais alta a sua qualidade [...]. Aos olhos dos clientes, quanto
menos deficiéncias, melhor a qualidade”.

Depois destes, é possivel discutir ainda a partir de autores mais contemporaneos.
Barcante (1998, p.2) afirma que a “qualidade existe desde que o mundo é mundo, ao longo
da historia 0 homem sempre procurou o que mais se adequasse as suas necessidades”. Ja
para Maximiano (2000, p. 78) a “qualidade é um conjunto total das caracteristicas de
marketing, engenharia, fabricacdo e manutencdo do produto ou servico que satisfazem as
expectativas do cliente”. A definicdo de ‘qualidade’, a partir de Paladini (1997), apresenta-se
sob dois aspectos: a) a definicdo proposta para a qualidade ndo deve contrariar a nocdo
intuitiva que se tem sobre ela; e b) como o termo ja faz parte do cotidiano das pessoas, ndo
podemos delimitar seu significado com precisdo.

A norma ISO 9000 (2006, p.8) conceitua a qualidade como sendo “o grauno qual um

conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a requisitos”. Assim, qualidade é “[...]
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conformidade com especificacdes, e ndo elegancia” (CROSBY apud BARCANTE, 1998, p. 39).
J& Arantes (1998, p.25) afirma que “para que a organizacdo atinja a repetitividade dos
resultados dos processos, deve-se realizar uma acdo preventiva nas causas, e essa agao
efetiva-se através da padronizacdo, que é o meio que darad a estabilidade desejada ao
processo”. Ainda este autor ressalta que “controlar um processo é induzi-lo na direcdo da
satisfacdo do cliente (dos seus desejos) através da sua andlise, da sua padronizacdo e da
verificacdo permanente das causas que o constituem” (ARANTES, 1998, p.21). Podem ser
padronizados os materiais, componentes, produtos e equipamentos que sdo tangiveis, assim
como também os conceitos, responsabilidades e autoridade, procedimentos, métodos,
técnicas e sistemas intangiveis (UMEDA, 1995). A padronizacdo, conforme explica, busca
reduzir a variabilidade de processos sem prejudicar as tarefas, definindo as melhores praticas:

Como os processos variam em funcdo das variagdes das causas que o constituem,
guanto menos variagGes elas tiverem, melhor. E é ai que entra a funcdo de
padronizacdo, ou seja, quanto melhor forem os padr8es definidos, quanto melhor
forem os treinamentos das pessoas no dominio deste padrdo e quanto mais
eficiente forem as verificagdes (ARANTES, 1998, p.23).

De acordo com Mello et al. (2009, p. 11), “as organizacdes dependem de seus
clientes e, portanto, é recomenddvel que atendam as necessidades atuais e futuras do
cliente, a seus requisitos e procurem exceder suas expectativas”. “Os clientes e suas
necessidades sdo as Unicas razdes para os negdcios existirem” (BROCKA, B.; BROCKA, M.,
1994, p. 11). Assim sendo, cabe citar Mello et al (2009, p. 11) quando estes afirmam que “um
principio de gestdo da qualidade é uma crenca ou regra fundamental e abrangente para
conduzir e operar uma organizacao, visando melhorar continuamente a longo prazo”.

Portanto, manter o foco no cliente e saber conceituar termos como satisfacdo,
durabilidade, uso, e de forma clara, saber identificar o cliente do produto é essencial para a
manutencdo da competitividade da empresa (MARTINS; LAUGENI, 2006). Baseados nisso, a
implementacdo total dos requisitos pode ser influenciada por diversos fatores como: (a)
ambiente organizacional; (b) necessidades organizacionais; (c) objetivos particulares; (f) porte
e estrutura; (d) os produtos fornecidos e (e) os processos utilizados. Dessa forma, as
organizacgdes que desejam adotar um sistema de gestdo da qualidade devem fazer a partir de
uma decisdo estratégica da organizacdo.

Para uma organizacdo ser eficaz, ha necessidade de determinar e gerenciar suas
atividades de forma sistémica. “Um ambiente eficaz de gestdo, faz-se necessario incorporar
um sistema de medidas que assegure o alinhamento das atividades com o objetivo maior da
organizacdao” (PACE; BASSO; SILVA, 2003, p.39). Zacharias (2001, p.25) afirma que:

Para ser realmente eficiente, qualquer organizagdo, grande ou pequena, precisa
sistematizar as maneiras de conduzir suas atividades. A ISO 9000 providencia para as
empresas um modelo para implantar esse tipo de sistema, com regras elaboradas
por especialistas do mundo inteiro, tomando por base outros modelos

Viséo | Cagador-SC | v.4 | n.2 | p.07-26 | jul./dez. 2015



12

comprovadamente satisfatorios.

A norma ISO 9000 define sistema como um conjunto de elementos inter-
relacionados ou interativos. Complementa dizendo que:

Um sistema de gestdo é para estabelecer politica e objetivos, e para atingir estes

objetivos [...] pode incluir diferentes sistemas de gestdo, tais como sistema de
gestdo da qualidade, um sistema de gestdo financeira ou um sistema de gestdo
ambiental [...] para dirigir e controlar uma organizagdo [...] (ABNT NBR ISO 9000,
2006, p.9).

A norma ISO 9001, especificamente, propde os requisitos para um sistema de gestao
da qualidade quando uma organizacdo (i) necessita demonstrar sua capacidade para fornecer
produtos que atendam de forma consistente aos requisitos do cliente e requisitos
estatutdrios e regulamentares aplicaveis; e (ii) pretende aumentar a satisfacdo do cliente por
meio da aplicacdo eficaz do sistema, incluindo processos para melhoria continua do sistema,
e assegurar a conformidade com os requisitos do cliente e os requisitos estatutarios e
regulamentares aplicaveis.

Nos seus requisitos gerais, a referida norma orienta a organizacdo a estabelecer,
documentar, implementar e manter um sistema de gestdo da qualidade, melhorando
continuamente a sua eficacia de acordo com os requisitos da norma. Para tanto, conforme
define a norma, uma organizacdo deve:

a) determinar os processos necessarios para o sistema de gestdo da qualidade e sua
aplicacdo portoda a organizagdo,

b) determinar a sequéncia e interacdo desses processos, assegurar que a operagao e
o controle desses processos sejam eficazes,

d) assegurar a disponibilidade de recursos e informacdes necessarias para apoiar a
operagdo e o monitoramento desses processos,

e) monitorar, medir onde aplicavel e analisar esses processos, e dos planejados e a
melhoria continua desses processos. Esses processos devem ser gerenciados pela
organizacdo de acordo com os requisitos desta Norma (ABNT NBR ISO 9001, 2008,
P.2).

Foi a partir da revisdo da norma feita em 2000 que a ABNT NBR ISO 9001 passou a
incorporar oito principios de qualidade, bem como a abordagem por processo.

Quadro 2 — Principios da Gestdo da Qualidade

PRINCIPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE

Foco no Cliente

Lideranga

Envolvimento das Pessoas

Abordagem de Processos

Abordagem Sistémica para a Gestdo

Melhoria Continua
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Abordagem factual para tomada de decisdo

Beneficios Mutuos nas Relagdes com os Fornecedores

Fonte:Adaptado ABNT NBR ISO 9001:2008 (2014).

Assim, a norma certificavel ISO 9001 se utiliza de um sistema de gestdo da qualidade
baseado em uma abordagem de processo e de uma metodologia conhecida como PDCA,
(figura 1). “llustra as ligacOes dos processos [...], esta ilustracdo mostra que os clientes
desempenham um papel significativo na definicdo dos requisitos como entradas. O
monitoramento da satisfacdo do cliente requer a avaliacdo de informacdes relativas a
percepcdo do cliente sobre se a organizagdo atendeu aos requisitos do cliente” (ABNT NBR
ISO 9001(2008, p. 7).

Figura 1—Modelo de um sistema de gestdo da qualidade baseado em processo

Melhoria continua do sistema de gestao
da qualidade

Sl sl ST rResponsnbiIidade

l |

% T Medicd AR =
£ ( Gestio de Medigao, \ Satisfagio
Clientes [ andlise e

da diregcdo
Clientes

==

\
TECHLSAS melhoria |
I\ P — J
\ y f
Realizagcao
\\.

—  Atvidades que agrezam valor
Legends:

—————

Fluxo de informagio

Fonte: ABNT NBR ISO 9001 (2008, p. 7).

Abrangendo varias areas, tais como tecnologia da informacdo, sistemas de controles
gerenciais, manuais de gestdo, protocolos de qualidade, normas, regras, hierarquias, assim
como técnicas de gestdo colaborativas e participativas, a norma ISO 9001 “permanece
firmemente estabelecida como o padrdo mundialmente implementado para prestacdo de
garantias sobre a capacidade de satisfazer requisitos de qualidade e aumentar a satisfacdo de
clientes na relacdo cliente-fornecedor” (ANDRADE, 2012, p. 46).

OS PRINCIPIOS BUROCRATICOS NA PERSPECTIVA WEBERIANA

A producdo de Karl Emil Maximilian Weber, academicamente conhecido como Max
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Weber, abrange as mais diferentes dreas do conhecimento. Sua obra aborda assuntos tdo
variados que vao desde a economia, o direito, a religido, a politica e a musica. Incluindo ai a
ciéncia, Max Weber discutiu as bases epistemoldgicas e metodoldgicas das ciéncias humanas,
permitindo-lhes novos instrumentos para compreensdo de seus fundamentos tedricos.
Buscando entender o mundo moderno, entendia que o racionalismo ocidental - que reveste
as instituicdes como o mercado capitalista e também o aparelho estatal - é resultado de um
processo que, por um lado, aumenta a produtividade e a eficiéncia, mas por outro, carrega a
possibilidade da perda da liberdade e do sentido da vida. A isso, na sua obra, ele viria se

referir como a promoc¢do do desencantamento do mundo.

Max Weber orientou toda a sua producdo baseada no entendimento de que o
sujeito é o centro da ciéncia, na ideia de que o individuo é o elemento fundamental na
explicacdo de uma dada realidade social. Essa caracteristica permeia toda a sua producdo
cientifica, tanto na perspectiva epistemoldgica quanto metodoldgica — o que acabou
promovendo importante transformacado das ciéncias sociais, por ter inaugurado na sociologia
uma maneira diferente para interpretacdo da realidade social.

Para Weber (1991), um estudioso das ciéncias sociais deve ser capaz de integrar o
que ele chamava de método individualizante ao método generalizante, ou seja, deve
descartar a exclusividade de um ou outro. No primeiro deles, o método individualizante
(compreensivo), o pesquisador seleciona os dados da realidade a ser pesquisada, destacando
a especificidade que caracteriza o objeto pesquisado. Este método esta associado a ideia de
compreensdo e se volta para uma abordagem qualitativa que visa a singularidade da referida
realidade. Ao defender a adocdo também do segundo - o0 método generalizante (explicativo)
- para pesquisas em ciéncias sociais, Weber argumentava que o principio da causalidade - que
se propde a estabelecer relagdes entre fendmenos para buscar as causas que os geram e,
consequentemente, apontam os procedimentos explicativos — é também importante recurso
para compreensdo da realidade social (SELL, 2009). Estaria ai uma das grandesjustificativas
para a transformacdo provocada por Max Weber nas pesquisas em ciéncias sociais, ou seja, a
defesa de que métodos até entdo adotados para as ciéncias naturais também caberiam para

as ciéncias humanas e sociais.

Foi nesse contexto, e preocupado com a necessidade de esclarecer qual seria a
fungdo légica e qual a estrutura conceitual com as quais trabalham as ciéncias sociais, que o
autor desenvolveu a sua teoria de Tipos Ideais (WEBER, 1991) que sintetiza, segundo Sell
(2009), o método individualizante e o método generalizante, tidos por ele como a base do
pensamento em ciéncias sociais. Na perspectiva weberiana, os tipos ideais sdo uma maneira
de o pesquisador aproximar-se da realidade, pensando-a de forma objetiva, mas garantindo o
aspecto subjetivo dos conceitos. Por isso, um tipo ideal formaria, como defendeu o autor, um
guadro homogéneo de pensamento associando o componente explicativo do generalizante.
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Partindo entdo do entendimento de que a acdo social é o objeto de estudo da
ciéncia social e do reconhecimento destacado que deu as estruturas conceituais, Weber
(1994, p.3) a definiu como “acdo que, quanto ao seu sentido visado pelo agente ou pelos
agentes, se refere ao comportamento de outros, orientando-se por este em seu curso”. Dai
ele apresentou a teoria dos tipos de acdo, apontando quais seriam os genuinos sentidos da
acdo social. Nessa teoria ele classifica e define a acdo social referente a fins, a acdo social
referente a valores, a acdo social afetiva e a acdo social tradicional (WEBER, 1991). Esses
quatro tipos de acdo foram concebidos a partir de outros conceitos, tais como racionalidade.
A partir disso Weber mostrou que, quando um agente social organiza a sua acdo com base na
expectativa de que outros também adotem a sua conduta pelo mesmo sentido, se estabelece
uma relacdo social. Dai se explicaria a origem das estruturas sociais, ou seja, comunidade e
sociedade, ambas permitindo relagdes abertas ou fechadas. O primeiro caso significa que
qualquer individuo pode fazer parte da comunidade ou sociedade; se for o segundo, ou seja,
relacdo fechada, a participagdo é limitada por regras e dai emergiram as definicdes de
associacOes ou organizacdes sociais.

Para Weber (1991), nesse tipo de organizacdo um regulamento limita a participagdo
e 0 seu cumprimento se garante por meio da observac¢do do comportamento dos individuos,
ou seja, de um controle rigoroso. Nesse sentido, o que vai definir a existéncia de uma
organizacdo social, segundo Weber (1991), é a existéncia de alguém que dirija a estrutura e
sua dindmica no sentido de garantir o cumprimento das regras. Segundo Sell (2009), o
esquema analitico de Weber apresenta um caminho que, numa perspectiva légica, explica o
geral a partir do particular. Como afirma o autor, “A partir da analise social, passando pela
interacdo entre individuos (relagdes sociais), chega-se até as organizacdes, instituicdes e
estruturas sociais” (SELL, 2009, p. 116).

Nesse mesmo esquema e com O mesmo rigor que construiu as outras categorias
conceituais, Max Weber procedeu a construcdo daquele conceito que seria um dos mais
importantes destaques na sua obra, a saber: o conceito de burocracia como tipo ideal. A
administracdo enquanto ciéncia social evolui a partir da andlise organizacional e o que o
referido campo demonstra é que as ideias weberianas de administracdo racional-legal —
axioma da burocracia - passaram a ser adotadas destacadamente por ter maisrelagdo com o
sistema capitalista de producdo. O ideario weberiano tornou-se hegemonico, demonstrando

sua forca até os dias de hoje.

As organizacGes que o adotam pautam-se na necessidade de escolha dos meios mais
adequados para atingir melhores graus de eficiéncia, langcando mao dos principios weberianos
de formalizacdo, divisdo do trabalho, hierarquia, impessoalidade, meritocracia, separacdo
entre propriedade e administracdo, profissionalizacdo dos funcionarios e previsibilidade, para
garantir os resultados demandados pelo capitalismo. No movimento que seguiu os principios
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weberianos, entdo, as organizacBes passaram a ter suas regras bem definidas e protegidas
para que nao fossem alteradas sem uma nova formalizacdo. Cada funciondrio tinha suas
atividades bem delimitadas em torno de uma fungdo especifica, uma hierarquizacdo rigida
garante que as fungdes possam ser controladas pelo nivel de chefia superior, as fungdes sdo
dissociadas da pessoa que as executa e podem ser continuadas normalmente. Na
necessidade de substituicdo, a escolha das pessoas para ocuparem os cargos era feita em
funcdo da competéncia e do mérito, e, para manté-las, sdo necessarios métodos de avaliacdao
que se pauta em critérios objetivos. Além disso, as pessoas interagem com o sistema
produtivo recebendo investimento na sua profissionalizacdo e estas devem se comportar de
acordo com asregras e procedimentos estabelecidos para que, com isso s0, seja alcancada a
eficiéncia objetivada (WEBER, 1930; 1978).

A partir dos seus principios, levados a execu¢cdo ndo numa perspectiva de modelo
ideal, coloca-se forte énfase na hierarquizacdo e na impessoalidade (WEBER, 1930), promove-
se distanciamento entre nivel técnico e nivel estratégico, além de uma a¢do administrativa
centrada na racionalidade orientada aos fins (GUERREIRO RAMOS, 1989). Por isso, a proposta
weberiana de burocracia assumiu hegemonia na administracdo das organizacées também de
interesse econdmico a partir do século XX, sendo seus principios significativamente

retomados para servir como base aos pressupostos do movimento da Gestdo da Qualidade.

Mas, cabe enfatizar, Weber (1930) desenvolveu o modelo tendo como axioma
fundamental a autoridade racional-legal e dai originam-se algumas das suas principais
consequéncias ou, como dizem os criticos, as disfungbes ou efeitos negativos da burocracia,
tais como, a separacdo entre planejamento e execucdo, que da um contorno pratico ao
pensamento cartesiano evidenciando a diferenca entre quem pensa e quem executa (mente
e corpo), o excesso de formalizacdo por meio de documentos, critérios extremamente
objetivos suportando os métodos de avaliagdo, um ‘engessamento’ dos procedimentos que
sequestra a criatividade e a autonomia dos atores envolvidos, entre outros.

Na administracdo burocratica, tende a ser uma estrutura organizada de pequenas
sessOes secretas, na medida em que oculta conhecimentos e agdes. Dessa forma, o poder do
perito, ou funcionario especializado, é aquilatado e, por esse motivo, a qualificacdo como
forma de especializacdo crescente resulta muito valorizada (FARIA; MENEGHETTI, 2011,
p.427).

Quando se argumenta que as ferramentas da qualidade total estdo alicercadas ou
utilizam-se das dimensdes burocraticas, as criticas depreciadoras, culpando a
burocracia por todas as mazelas dos sistemas organizacionais, fragilizam-se e

perdem a razdo de ser. Ndo que a burocracia seja a salvagdo de tudo ou que seja o
ideal [...] (LESSA. 2000, p. 76).

Tragtenberg (1974; 1980) alertou para essa preocupacao, corroborando com outros

estudiosos criticos e sendo corroborado por seus contemporaneos, dizendo que é preciso
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entender entdo, como é possivel se defender do avango implacdvel da burocracia. Assim
sendo, se por um lado os principios weberianos permitem a intervencdo no processo
produtivo de forma a melhorar a eficiéncia e fazer com que esse processo se torne mais e
mais eficaz, ou seja, leve a melhores resultados, por outro, pode se manter até os dias de hoje
incentivando um movimento contrario ao desenvolvimento humano, quando, reforcando
regras e diminuindo o senso de autonomia e criatividade, acaba por contrapor-se a ideia de
emancipacdo dos individuos.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A pesquisa que resultou neste artigo utilizou-se de uma abordagem
predominantemente qualitativa em relacdo ao problema que a incentivou. No tocante aos
objetivos, ela se classifica como exploratéria, por buscar a aproximacdo intensa com o
problema estudado. Mas também se caracteriza como descritiva, pois, para desenvolver o
objetivo a que se propds o trabalho, descreveu-se a evolugdo do processo de certificagdes na
perspectiva da Gestdo da Qualidade. Nesse caso, abordou-se o contexto histérico que
provocou o fendbmeno e a sua relacdo com a busca pela melhoria continua dos resultados de
uma organizacdo com vistas a responder as demandas do movimento capitalista, assim como
se retomou a perspectiva weberiana acerca dos principios burocraticos para fundamentar
teoricamente a analise dos resultados. Nesse caso, a opcdo foi voltar as obras classicas de
Max Weber, referenciadas ao final deste, para tratar dos principios, e a alguns autores
contemporaneos que discutem a hegemonia da burocracia na sociedade moderna e seus

efeitos.

A coleta de dados — todos secundarios — se deu de forma documental tomando por
base os resultados da pesquisa ‘The ISO Survey (2011)’, desenvolvida pelo grupo austriaco
‘The Nielsen Company’ e publicada na revista especializada na drea de Gestdo da Qualidade, a
Banas Qualidade em 2013. Embora o relatério da pesquisa trate da evolugdo do processo de
certificacdo em todo o mundo ao longo de 2002 a 2010 e das diferentes normas
certificadoras, no presente trabalho se optou por dar tratamento aos dados referentes aos

resultados da NBR /SO 9001 apenas, por ser esta a de adogdo mais expressiva.

APRESENTAGAO E ANALISE DOS DADOS

Os resultados da pesquisa realizada pelo The ISO Survey 2011 mostraram aumentos
significativos nas certificacOes, dentre a série de normas ISO 9001 sistema de gestdo da
qualidade, ISO 14001 sistema de gestdo ambiental, ISO/ TS 16949 para fornecedores do setor
automotivo, ISO /IEC 27001 para seguranca da informacdo e I1SO 22000 para gestdo da
seguranca alimentar (ANDRADE, 2012), como observa-se no Tabela 1.
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Tabela 1-Evolugdo das emissdes de certificados das normas I1SO pesquisadas pelo The ISO Survey 2011

NORMAS INiClO 2010 EVOLUGAO %
ISO 9001 2002 561.767 1.109.905 548.138 97,57
ISO 14001 2002 49.440 250.932 201.492 407,55
ISO/TS 16949 2004* 10.019 43.946 33.927 338,63
ISO 22000 2007* 4.132 18.630 14.498 350,87
ISO/IEC 27001 2006* 5.797 15.625 9.828 169,54

Fonte: Adaptado de The ISO Survey 2011 (2014).
* a pesquisa ndo apresenta registros dos anos anteriores.

Observa-se que os tipos de normas e o numero das respectivas certificacdes
aumentaram significativamente desde o inicio do movimento da Gestdo da Qualidade na
década de 2000. Se fosse calculada a média do crescimento da emissdo da norma SO 9.001
no periodo de 2002 a 2010, seria possivel dizer que a evolugao ficou em torno de 97,57%,
algo no minimo curioso aos olhos daqueles que ndo visualizam a relagdo das normas com a
continuidade da légica burocratica.

Na sequencia o Tabela 2 apresenta os dados da pesquisa de 2012 sobre
certificacdes.

Tabela 2—Resultados da Pesquisa de 2012 sobre CertificagGes

Normas .l\.llilmnero de Nimero de CertificacGes em Evolugio Evolugdo
Certificagbes em 2012 2011 em %
ISO 9001 1.101.272 1.079.647 21.625 2%
ISO 14001 285.844 261.957 23.887 9%
ISO 50001 1.981 459 1.522 332%
ISO 27.001 19.577 17.355 2.222 13%
ISO 22.000 23.231 19.351 3.880 20%
ISO/TS 16949 50.071 47512 2.559 5%
ISO 13485 22.237 19.849 2.388 12%
Total 1.504.213 1.446.130 58.083 4%

Fonte:Prado Filho (2013, p.1)

Conforme a Tabela 2 é possivel constatar que houve um crescimento positivo em
termos de adesdo aos diferentes tipos de certificacGes do sistema de gestdo ISO se
comparados ao ano de 2011. Foi expressivo o crescimento das certificacGes do setor de
energia (ISO50001), seguido pelo setor alimentar (ISO 22000) e em menor escala, o setor de
dispositivos médicos (ISO/TS 13485). Entretanto, a certificacdo ISO 9001, que estabelece os
requisitos para sistemas de gestdo da qualidade, permaneceu estavel, com um pequeno
crescimento se comparado a 2011. Nesse sentido, Prado Filho (2013) menciona que a Europa,
em particular, mostrou um aumento em 3%. Os nimeros relativos a tecnologia da informacéao
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e gestdo ambiental também refletiram um progresso constante, com curvas de crescimento
para a ISO/IEC 27001 e ISO 14001 subindo visivelmente desde o ano anterior. Outrossim,
apenas em seu segundo ano, a ISO 50001 que trata da gestdo de energia tem mostrado um
crescimento de 332%, obtendo visibilidade maior na Europa e Sudeste da Asia. S30 essas as
duas regides que ainda estdo mostrando a maior demanda por certificagdo em geral,
apresentando quotas de mercado entre 25% e 55% para cada norma. A Asia se revelou como
a regido que mais cresceu, repetindo o comportamento do ano anterior. Estimulado pelo
crescimento econdmico continuo e de producdo industrial e de fabricacdo importante, a
China continua no top 10 dos paises para seis das sete normas abordadas neste estudo (e
descritas na Tabela 2) e é o lider incontestado do nimero de certificados emitidos para a ISO
9001, I1SO 14001, 1SO 22000 e ISO/TS 16949 (setor automotivo). No entanto, foi o Japdo, que
assumiu a lideranga no setor de seguranca da informacdo (ISO/IEC 27001), com cerca de 35%

dos certificados emitidos, refletindo a importancia da Tecnologia da Informacao (TI) no pais.

Prado Filho (2012) assevera também que a certificacdo ISO/TS 16949 é uma
adaptacdo dos requisitos da 1SO 9001 para o setor automotivo. A referida norma apresentou
uma taxa de crescimento substancial, em grande parte devido a industria automobilistica
forte nos EUA onde houve um crescimento em quase 20% do numero total de certificados
emitidos. Finalmente, Prado Filho (2012) destaca que os resultados da pesquisa sugeriram
gue a nova politica energética do governo alemado (a transicdo energética alema, que foi
implementada em 2011) é a for¢ca motriz por tras do crescimento sem precedentes em das
certificacdes ISO 50001, colocando a Alemanha muito a frente em relagdo aos outros paises.
Esta tendéncia deverd aumentar nos proximos anos, como os beneficios de curto prazo da
eficiéncia energética se tornar perceptivel.

Portanto, a pesquisa ISO forneceu um barémetro Util da evolucdo da economia
global. Os numeros confirmaram, mais uma vez, a demanda sustentada para a certificagdo na
regido da Asia — Pacifico, bem como nos mercados de trabalho de baixo custo (como a India),
como um meio de reforgar as suas credenciais de qualidade no mercado mundial. Com um
total mundial de 1.504.213 certificados em todos os 191 paises, o estudo ressaltou mais do
gue nunca a importancia dos sistemas de gestdo ISO no mercado global (PRADO FILHO, 2012).
E possivel observar na Tabela 3 que foram emitidos certificados em 184 paises e economias, o
que corresponde a quatro a mais do que no ano anterior. O total de 2012 representou um
aumento de 2% (21.625) ao longo de 2011. Os trés principais paises para o niumero total de
certificados emitidos foram China, Itdlia e Espanha, enquanto os trés primeiros para o
crescimento no nimero de certificados em 2012 foram a Espanha, China e Roménia.

No que se refere a ISO 14001:2004 até o final de dezembro de 2012, pelo menos

285.844 certificados foram emitidos, havendo um crescimento de 9% (23.887), foram
emitidos em 167 paises, nove a mais do que no ano anterior. Os trés principais paises para o
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ndmero total de certificados emitidos eram China, Japdo e Italia, enquanto os trés primeiros

para o crescimento no numero de certificados em 2012 foram China, Espanha e Italia.

Tabela 3—Quadro sintese dos resultados

CII\EIFL{J'I"\IAFIIEEA?C%ES NUMERO DE [CRESCIMENTO| PRINCIPAIS
NORMAS PARA QUE SERVE ATE O EINAL DE PA[SES EM RELACAO A PA[SES
2012 CONTEMPLADOS| 2011 CERTIFICADQOS
E utilizada nas cadeias de
fornecimento globais para
fornecer garantias sobre a
IS0 9001: 2008 capaudaple dos fornecgdpres 1101272 184 29% China, ltdlia e
para satisfazer os requisitos Espanha
de qualidade e aumentar a
satisfacdo do cliente em
relacdo fornecedor-cliente
Os requisitos para sistemas de
gestdo ambiental mantém a
SO 14001/2004 sua relgvanNUa global pa.ra as 585844 167 9% Chma,{apao e
organizacBes que desejam [talia
operar de forma
ambientalmente sustentavel
Apresenta os requisitos para Alemanha,
ISO 50001:2001| os sistemas de gestdo de 1.981 60 332% Espanha e
energia Dinamarca
1SO/IEC Apres§nta os requmtgs para .Japao'
27001:2005 os sistemas de gestdo de 19.577 Reino Unido
' seguranca da informacdo 103 13% india
Apresenta o0s requisitos para . oo
150 22.000: 2009 os sistemas de gestio de 23.231 142 20% Ch'gar’é::'a €
seguranca alimentar
Apresenta os requisitos para a China, Coreia
ISO/TS 16949: | aplicacdo da ISO 9001:2008 o doSule
2009 para os fornecedores do setor >0.071 83 >% Estados
automotivo Unidos
Apresenta os requisitos de Alemanha
IS0 13485: 2003 8eSt0 da qualidade para o 22.237 97 12% Estados
setor dos dispositivos médicos Unidos e Itdlia
para fins regulatérios ! !

Fonte: Prado Filho (2013, p.1).

Quanto a ISO/TS 16949:2009 — essa norma apresenta os requisitos para a aplicacao
da 1SO 9001:2008 para os fornecedores do setor automotivo. Até o final de dezembro de
2012, pelo menos 50.071 certificados ISO/TS 16949:2009 foram emitidos, correspondendo a
um crescimento de 5% (2.559). Os mesmos foram emitidos em 83 paises e economias, trés a
menos do que no ano anterior. Os trés principais paises para o nimero total de certificados
foram a China, a Coreia do Sul e os EUA, enquanto os trés primeiros para o crescimento no
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nimero de certificados em 2012 foram a China, a India e a Republica da Coreia.

No que se refere a ISO 13485:2003 — Essa norma apresenta os requisitos de gestdo
da qualidade para o setor dos dispositivos médicos para fins regulatérios. Até o final de
dezembro de 2012, pelo menos 22.237 certificados 1SO 13485:2003 foram emitidos, o que
corresponde a um crescimento de 12% (2.388). Os mesmos foram emitidos em 97 paises e
economias, dois a mais do que no ano anterior. Os trés principais paises para o nimero total
de certificados emitidos foram a Alemanha, EUA e Itdlia, enquanto os trés primeiros para o
crescimento no nimero de certificados em 2012 foram a Itdlia, a Alemanha e os EUA.

Quanto a ISO/IEC 27001:2005 no final de dezembro de 2012, pelo menos 19.577
certificados haviam sido emitidos, um crescimento de 13% (2.222), foram emitidos em 103
paises e economias, trés a mais do que no ano anterior. Os trés principais paises para o
ndmero total de certificados emitidos foram o Japdo, o Reino Unido e a India, enquanto os
trés primeiros para o crescimento no numero de certificados em 2012 foram a Roménia, o
Japdoe aChina.

Acerca da ISO 22000:2005 até o final de dezembro de 2012, pelo menos 23.231
certificados foram emitidos, o que corresponde a um crescimento de 20% (3.880), foram
emitidos em 142 paises e economias, dois a mais do que no ano anterior. Os trés principais
paises para o numero total de certificados emitidos foram a China, a India e a Grécia,
enquanto os trés primeiros para o crescimento no numero de certificados em 2012 foram a

China, a Roménia e o Japao.

E quanto a ISO 50001:2011 que foi publicada em meados de junho de 2011, até o
final de dezembro de 2012, pelo menos 1.981 certificados 1SO 50001:2011, um crescimento
de 332 % (1.522), foram emitidos em 60 paises e economias, 28 a mais que no ano anterior.
Os trés principais paises para o nimero total de certificados foram a Alemanha, a Espanha e a
Dinamarca, enquanto os trés primeiros para o crescimento no nimero de certificados foram a
Alemanha, a Dinamarca e a Italia.

A norma ISO 9001esteve presente nas cinco regides pesquisadas em todo o periodo
de 2002 a 2010, conforme Tabela 4.

Tabela 4—Emissdo de certificados de conformidade norma I1SO 9001 por Regido 2002 - 2010

ISO 9001 — Numero total de certificagGes por regido - evolugdo

Ano
2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Regido

Africa/Asia Ocidental| 23.627 | 20.124 | 31.443 | 48.327 | 71.438 | 78.910 | 73.104 | 77.408 | 63.357

América Central e do| 3 o9 | 9303 | 17.016 | 22.498 | 29.382 | 39.354 | 39.940 | 36.551 | 40.655

Sul
América do Norte | 53.806 | 40.185 | 49.962 | 59.663 | 61.436 | 47.600 | 47.896 | 41.947 | 36.632
Europa 292.878 1242.455(320.748 | 377.196 | 414.232 (431.479 | 455.332 | 500.319 [ 530.722
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Asia Oriental 148.573 [163.061220.966 | 247.091 [ 300.851 | 345.428 [ 356.559 1 398.288 | 428.755
Austrdlia e Nova
Zelandia
Total 561.767 | 497.919 [ 660.132 | 773.867 [ 896.929 | 951.486 | 982.832 [1.064.7851.109.905
Fonte:The ISO Survey 2011 apud Banas Qualidade (2012).

29.204 | 22.791 | 19.997 | 19.092 | 19.590 | 8.715 | 10.001 | 10.272 | 9.784

Os dados demonstram que na regido designada como Africa/Asia Ocidental houve
um aumento, porém nao foi progressivo, em 2003 ndo ultrapassou os 23.627 certificados de
2002, assim também aconteceu em 2008, 2009 e 2012 se comparado ao ano 2007 que

obteve o maior crescimento.

Na América Central e do Sul, a queda ocorreu somente em 2003, nos demais anos
houve crescimento do nimero de emissGes de certificados. Na América do Norte, de 2002
para o ano seguinte ja houve uma queda significativa, depois em 2007, 2009 e em 2010 foi a
maior queda nas certificagdes no periodo, que se tentou recuperar e aos poucos manteve o

crescimento.

Na Europa observou-se apenas em 2003 uma leve queda em relacdo a 2002 nas

certificacdes, porém no restante do periodo houve um crescimento significativo.

Na Asia Ocidental, constatou-se uma grande evolu¢do na emissdo de certificados,
mais que o dobro. J& na Austrdlia e Nova Zelandia percebeu-se que a diminuicdo foi mais
frequente que nas outras regides. Os anos de 2007 e 2010 foram os de menor emissdao de
certificados do periodo analisado.

Com a Tabela 5 pode-se observar que dentre os paises que mais cresceram,
coincidentemente sdo das regides que mais emitiram certificados. Notou-se que a regido da
Asia Ocidental foi & regido que participou com quatro paises que mais cresceram em 2010: a
China em 12 lugar, a Maldsia em 82, a Coreia do Sul em 92 e a Indonésia em 102. A China foi a
gue mais teve certificados emitidos, totalizando 39.961 certificados, somando-se aos demais
a Asia Ocidental totalizou 44.538, ficando em primeiro lugar em certificacdes.

Tabela 5—Emissdo de certificados de conformidade NBR ISO9001 — Paises que mais cresceram em 2010

1ISO 9001 — Dez Paises que Mais Cresceram em 2010

Ne Paises Ne CertificagGes
1 China 39.961
2 Russia 9.113
3 Italia 8.826
4 Brasil 4.009
5 Reino Unido 3.656
6 Alemanha 2427
7 Republica Tcheca 2.211
8 Malasia 2.151
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9 Coréia doSul 1.378

10 Indonésia 1.048

Fonte:The ISO Survey 2011 apud Banas Qualidade (2012)

A Europa foi a regido que teve a maior participacdo de paises, totalizando cinco: a
Russia em 292 lugar, a Itdlia em 39, o Reino Unido em 52, a Alemanha em 62 e a Republica
Tcheca em 79, perfazendo um total de 27.233 certificados emitidos, ficando em segundo
lugar.

Na América Central e do Sul contou-se apenas com a participacao do Brasil que ficou
em 42 lugar no quesito crescimento, representando 4.009 das certificacdes ficando na
terceira colocac3o entre as regides. Ja nas Regides da Africa / Asia Oriental, da Austrélia, Nova
Zelandia e da América do Norte ndo foram citados nenhum pais entre os dez que mais
cresceram em 2010.

As regides que nao apareceram entre as que mais cresceram economicamente,
coincidentemente ficaram negativas em crescimento nas emissdes de certificados em 2010,
como observa-se na Tabela 6.

Tabela 6—Emissdo de certificados de conformidade norma I1SO 9001 — crescimento em certificados 2010

1ISO 9001 — Crescimento em 2010 — Certificados

Regido 2010
1 Africa/Asia Oriental -18%
2 América Central e do Sul 11%
3 América do Norte -13%
4 Europa 6%
5 Asia Oriental 8%
6 Australia/Nova Zelandia -5%

Fonte:The ISO Survey 2011 apud Banas Qualidade (2012)

A partir das constatacdes realizadas por meio dos indicadores descritos neste artigo,
é possivel perceber que a adesdo a certificacdes possui uma relacdo com o crescimento das
economias e visibilidade dos paises, a exemplo da China, Russia, Italia e Brasil, que lideram o

ranking de adesdo a certificacdo ISO 9001.

CONCLUSAO

A abertura do mercado enfrentada pelas nacdes no final do Século XX e o aumento
da competitividade na economia mundial, exigem maior nivel de prontiddo por parte das
empresas, ainda que elas optem por se manter atuantes no mercado interno. Visando a
melhoria dos indices de eficiéncia e eficacia no sentido de geracdo de vantagem competitiva,
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estas empresas se veem, desde entdo, incentivadas a buscar reestruturacdo continua na
gestdo dos processos e dos seus recursos, passando pela adocdo de ferramentas, solugées
tecnoldgicas e formas de medir esses dois valores. As certificagdes advindas com o fenébmeno
da Gestdo da Qualidade sdo adotadas, a partir das Ultimas décadas daquele século, como
ferramentas que se apresentam como promessas de geracdo de competitividade e, embora
nao necessariamente um diferencial, notadamente como fator de contribuicdo para a sua
sobrevivéncia nesse mercado.

Diante desse movimento, busca-se investir em métodos para identificar
oportunidades, estabelecer prioridades, elaborar planos de acdo, avaliar resultados e
promover as necessarias melhorias. Mas a preocupac¢do com a questdo da eficiéncia e sua
relacdo direta com o processo, conforme denunciou Guerreiro Ramos (1966; 1989), reforca a
orientagdo racional instrumental baseada nos trabalhos acerca da administracdo cientifica de
Taylor e da teoria da burocracia de Weber (1930). Segundo ele, a extensdo da burocracia para
toda a sociedade, racionalizando segmentos cada vez maiores da vida em grupo, solapa o
senso de autonomia (escolha individual) e, consequentemente, inibe o desenvolvimento do

ser humano.

Os numeros evidenciam que as certificacdes tém se solidificado e aumentado
significativamente em todo o mundo. Isso denota uma insisténcia na ldgica burocratica, pois
as empresas encontraram nas certificacdes uma forma de garantir a sua capacidade de
satisfazer requisitos de qualidade e aumentar a satisfacdo dos seus clientes. Entende-se que a
padronizagdo nos processos de realizagdo ou prestacdo de servigos traz para a organizagao
algum tipo de seguranca, ou cobrancga para que as manutengdes das rotinas sejam cumpridas
conforme o que foi planejado, assegurando a satisfacdo do cliente e tangenciando a questdo
da previsibilidade — caracteristica nuclear da abordagem weberiana.

Tendo atendido ao objetivo a que este trabalho se propds, é possivel entender que a
pesquisa sugere sim, que, pelo menos ao longo do periodo a que se referem os dados, os
principios burocraticos weberianos foram, em importante parte, plataforma tedrico-
metodoldgica para elaboracdo dos processos de certificagGes e da légica da Gestdo da
Qualidade. A pesquisa mostra um mercado favoradvel aos processos de certificacdes de
sistemas de qualidade, bem como os nimeros tém mostrado o crescimento a cada ano. No
entanto, como argumenta Lessa (2000, p. 75), muitos defensores do movimento da qualidade
tentam demonstrar que “a regulamentacdo e a rotineiriza¢do que vém sendo, de certa forma,
resgatadas pelos programas de qualidade total ndo sdo tdo rigidas e impostas quanto as
defendidas por Weber” (LESSA. 2000, p.75). Lessa (2000, p.75) ainda diz que “a
burocratizacdo, quando segue uma metodologia clara e objetiva, garante a participacdo de

todos”.

Diante da necessidade de encerrar este artigo, longe nos colocamos da ideia de
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querer encerrar a reflexdo que guiou a proposta aqui desenvolvida. Mais préximos, no
entanto, nos encontramos da certeza de que é preciso continuar pensando sobre essa
relacao.
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Resumo: O conhecimento constitui-se, hodiernamente, como um fator de sucesso para as
organizacbes. Na sociedade do conhecimento e da informacdo, o conhecimento se
transforma no fator-chave da economia e o principal determinante da mudanca ocupacional.
Os trabalhadores necessitam se adaptar as novas exigéncias em termos de educacgdo e, por
serem o capital humano da organizacdo, também adquirem relevancia uma vez que sao
responsaveis por todo o capital intelectual que a organizacdo possui, ademais de produzirem,
compartilharem e transformarem o conhecimento em acdo e resultados. Nesse contexto, a
Gestdo do Conhecimento se configura importante metodologia a disposi¢do das organizacdes
gue contribui para criar, compartilhar e disseminar o conhecimento no intento de auxiliar a
organizacdo adversar da melhor forma possivel as forcas que o ambiente exerce sobre a
organizacdo. Em virtude da importancia do conhecimento, a Gestdo do Conhecimento tem
adquirido espaco em meio a educacado superior enquanto disciplina. O modelo de Gestdo do
Conhecimento deve ser interdisciplinar e reflexivo. Na Sociedade do Conhecimento, relacdo
entre organizacdao e colaborador ndo se deve configurar de forma unidirecional, mas sim
permitir a participacdo e instaurar cultura corporativa estimuladora da criatividade e da
inovacdo tecnoldgica.

Palavras-Chave: Sociedade do Conhecimento. Gestao do conhecimento. Perfil profissional.

Abstract: The knowledge is constituted, in our times, as a success factor for
organizations. In the knowledge society and information, knowledge becomes the key
factor in the economy and the main determinant of occupational change. Workers need
to adapt to new requirements in terms of education and because they are the
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organization's human capital, also become relevant since they are responsible for all the
intellectual capital that the organization has, in addition to produce, share and
transform knowledge into action and results. In this context, Knowledge Managementis
important to set methodology to the organizations helping to create, share and
disseminate knowledge in an attempt to help the organization as well as possible
adverse forces that the environment exerts on the organization. Given the importance
of knowledge, Knowledge Management has acquired space in the midst of higher
education as a discipline. The model of Knowledge Management should be
interdisciplinary and reflective. In the Knowledge Society, the relationship between
organization and employee must not be set in a unidirectional way, but to enable the
participation and introduce corporate culture that stimulates creativity and innovation.
Keywords: Society and Knowledge Management. Professional profile.

INTRODUGAO

A formacdo do conhecimento se constitui como um investimento fundamental nos
paises desenvolvidos, e tem recebido cada vez mais destaque nas organizac¢ées. O retorno
gue um pais ou uma entidade obtém sobre o conhecimento, na atualidade, representa um
fator determinante de sua exitosidade.

Destarte, infere-se, em um grau cada vez maior, que o conhecimento se torna
decisivo para o sucesso econémico e social de uma organizacdo. E a precipua disparidade
entre paises e entre organizacfes diz respeito a capacidade de produzir conhecimento. Isso
significa que o conhecimento se transformou em um elemento fundamental da dindmica da
nova ordem mundial: conhecimento e informacdo sdo, hodiernamente, recursos estratégicos

e os agentes transformadores da sociedade.

Kumar (1997) acrescenta que na estrutura da sociedade da informacdo, o
conhecimento ndo apenas determina, em um grau sem precedentes, a inovacgdo técnica e o
crescimento econdmico, mas se torna a atividade-chave da economia e a principal
determinante da modificacdo ocupacional.

Associada a essa nova realidade produtiva tem-se o desenvolvimento das
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TICs), as quais facilitam a transmissdao da
informacdo para gerar conhecimentos novos a todo instante. Com isso, tem-se o advento da
sociedade do conhecimento. Esta, consoante o magistério de Kumar (1997), consiste no
resultado de um processo de transformacdo social, onde a informacdo e o conhecimento
adquirem relevancia central. O axioma central deste modelo civilizacional emergente reside
na evolucdo no sentido do fortalecimento do setor de servigos de servicos e o crescimento
célere de ensejos de emprego para profissionais com sdlida formacdo.

Fleury e Fleury (2004) pontuam que, na economia pautada em conhecimento, o que

mais adiciona valor sdo as atividades inteligentes, enquanto as atividades rotineiras, manuais,
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passam a ser cada vez menos importantes. O labor intelectual interessa sempre mais e que é
cada vez mais incentivado. Destarte, as organiza¢gGes que operam com base no novo
paradigma do conhecimento, focam as atividades que sejam realmente agregadoras de valor,

aquelas que sdo maisintensivas em inteligéncia.

Em meio a essa realidade, percebe-se um aumento constante do conhecimento, o
qual ndo é somente quantitativo, mas também qualitativo. Enquanto que os meios de
comunicacdo antigos transmitiam a mensagem de forma padronizada a espectadores de
massa uniformes, por meio das novas tecnologias de comunicacdo viabilizou-se a
concentragdo, a segmentacdo e a divisdo de transmissores e receptores em unidades
separadas e descontinuas. Desse modo, € possivel processar uma informacao, recupera-la ou

seleciona-la com o fim de satisfazer as necessidades mais especializadas e individualizadas.

Essa importdncia do conhecimento também tem incentivado modificacdo
ocupacional das pessoas. A quantidade de colaboradores empregados no setor de producdo
da informacdo tem aumentado consideravelmente, gerando a produgdo em massa
informacdo, a semelhanca da producdao de um objeto fisico de consumo. Isso redunda na

modificacdo dos mecanismos estruturais da producdo.

Kumar (1997, p. 24) sustenta que “a proépria fonte da criacdo de riqueza e os fatores
determinantes da producdo” sdo modificados. O trabalho e o capital, que até se constituiam
como as variadveis bdsicas da sociedade industrial, sdo substituidos pela informacdo e pelo
conhecimento. A informacdo é uma mercadoria e o carater fundamental de uma infra-
estrutura, sendo que o capital formado pelo conhecimento exercera o predominio sobre o

capital material na estrutura da economia.

Emerge, por conseguinte, que o conhecimento e as tecnologias de informacdo
influenciam diretamente o mercado de trabalho. Essa influéncia se dad pelo aumento do
contetdo de conhecimentos do trabalho existente, ou seja, a nova tecnologia adiciona mais
em termos de qualificacdo dos trabalhadores, além de promover a criacdo e a expansao de
novos tipos de trabalho no setor do conhecimento, de forma que trabalhadores da
informacdo serdo predominantes na economia.

Como se observa, a sociedade atual configura-se tal modo que toda ela gira em
torno do conhecimento. Essa importancia no ambito de organizacdes e paises implica a
necessidade de desenvolver formas de gerir o mesmo. O conhecimento precisa ser
produzido, organizado, armazenado e utilizado em favor da organizacado da mais eficazforma
possivel.

No intento de proporcionar o melhor aproveitamento do conhecimento emergiu a
Gestdo do Conhecimento, metodologia a disposicdo da organizacdo que objetiva auxiliar a
organizacao a obter todas as vantagens possiveis da aplicacdo do conhecimento. A Gestdo do
Conhecimento pode ser concebida como uma metodologia empresarial que envolve todo o
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processo organizacional direcionado para combinacdo ideal do processamento de dados e
informacdes, das TICs e da criatividade dos colaboradores para otimizar o emprego de seu
acervo tecnoldgico.

Entrementes em que a Gestdo do Conhecimento torna-se metodologia indispensavel
dentro para os paises e organizacles, para que aproveitem adequadamente seu capital
intelectual, ela também adquire espaco em meio no ambito universitario. Para que possa se
efetivar, fazem-se pessoas que tenham conhecimento acerca das atividades relacionadas a
Gestdo do Conhecimento, ou seja, pessoas habilitadas na disciplina.

INTERAGAO COM O CAPITAL INTELECTUAL

A Gestdo do Conhecimento também se encontra diretamente vinculada ao Capital
Intelectual. Todos esses procedimentos sdo indispensaveis para que uma organizacao possa
se transformar em uma organizacdo do conhecimento, criando, armazenando e distribuindo
conhecimento no intento de otimizar seus resultados

O capital intelectual, no entender de Brooking (1996 apud ANTUNES, 2000, p. 78), é
“uma combinacdo de ativos intangiveis, frutos das mudancas nas areas da tecnologia da
informacdo, midia e comunicacgdo, que trazem beneficios intangiveis para asempresas e que
capacitam seu funcionamento”.

Antunes (2000) divide-o em quatro categorias:

a) ativos de mercado: é o potencial em virtude dos intangiveis, que estdo
relacionados ao mercado, como marca, clientes, lealdade dos clientes, negdcios
recorrentes, negocios em andamento, canais de distribuicdo, franquias, entre
outros;

b) ativos humanos: diz respeito aos beneficios que os individuos pode proporcionar
as organizacGes através de sua expertise, criatividade, conhecimento, habilidade
para resolver problemas, tudo abordado de modo coletivo e dinamico;

c) ativos de propriedade intelectual: sdo aqueles ativos que exigem a protecdo legal
para proporcionarem as organizacGes beneficios, como o know-how, segredos
industriais, copyright, patentes, designers, entre outros;

d) ativos de infra-estrutura: compreende as tecnologias, as metodologias e os
processos empregados como cultura, sistema de informagdo, métodos gerenciais,
aceitacdo de risco e banco de dados de clientes.

O capital humano ou ativo humano, segundo Zabot e Silva (2002), diz respeito
aquelas pessoas estudadas e especializadas, que sdo importantes recursos para a empresa,
uma vez que coordenam todo o processo de geracdo e compartilhamento do conhecimento.
Os autores acrescentam que tido como a caracteristica mais marcante da era do
conhecimento, o surgimento do capital humano aparece como a forca dominante da
economia. Embora na sociedade industrial o capital fisico e o financeiro se constituiam em
fatores criticos para o sucesso, na economia do conhecimento a importancia relativa do
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capital fisico diminui a medida que a tecnologia se torna mais barata e a qualificacdo, o

conhecimento e as habilidades das pessoas crescem em importancia.

Além disso, enquanto na sociedade industrial a educacdo era direcionada de forma
exclusiva para a alfabetizacdo e o provimento de treinamento técnica, na era do
conhecimento e da informacdo a exigéncia da educacdo torna-se universal e os niveis de
educacdo crescem para as novas areas de conhecimentos que requerem mais treinamento e
educacdo atualizada para sua aplicacdo (ZABOT; SILVA, 2002).

O capital humano se constitui como a fonte dos ativos intangiveis em uma
organizacdo. De acordo com Zabot e Silva (2002), o fato de as pessoas serem os Unicos
verdadeiros agentes na empresa, fonte dos ativos intangiveis, e de essas pessoas estarem
constantemente direcionando seus esforcos em dois sentidos, para fora da empresa no
relacionamento com os clientes, e para dentro, mantendo e construindo a organizacao,
permite que tais ativos sejam classificados como um grupo de trés elementos:

a) Competéncia das pessoas: é considerada ativo intangivel, pois, mesmo que nado
possa ser propriedade de ninguém, exceto da propria pessoa, é inviavel conceber
uma organizagdo sem pessoas. Em certas organizagdes do conhecimento existem
poucos equipamentos e, como apenas as pessoas podem agir, elas tornam-se tanto
0s mentores do equipamento quanto os préprios equipamentos;

b) Estrutura interna: engloba conceitos, patentes, modelos e sistemas, bem como a
cultura organizacional. Uma organiza¢do e sua estrutura sdo resultado da criagdo
das pessoas, por meio da interacdo mutua, desenvolvendo, desse modo, o
ambiente; e

c) Estrutura externa: estd relacionada ndo apenas com as relagbes com clientes e
fornecedores, mas também a marcas e a propria imagem da empresa e sua
reputacdo. O valor desses ativos é determinado pelo grau de satisfagdo com que a
empresa soluciona os problemas de seus clientes, algo também dificil de quantificar
em termos monetarios e mutavel com o passar do tempo.

O desenvolvimento do capital humano estd centrado, sobretudo, no
desenvolvimento das competéncias. Em uma sociedade na qual a competitividade cresce
sempre mais, a competéncia torna-se um diferencial e um requisito para um desempenho
satisfatorio das pessoas e das organizagcdes. Uma competéncia € uma combinacdo de
conhecimentos e comportamentos, conhecimentos estes que relnem caracteristicas, tais
como, formacdo, treinamento, experiéncia, auto-desenvolvimento, habilidades, interesses e
vontade (RESENDE, 2003).

Nas organizacdes do conhecimento, algumas competéncias sdo indispensaveis:
aprender a aprender; comunicac¢do e colaboracdo (espirito de equi-pe); raciocinio criativo e
resolucdo de problemas, esperando-se que os colaboradores descubram por si préprios,
como agilizar seu trabalho; conhecimento tecnoldgico, conhecimentos e habilidades globais;

desenvolvimento de lideranga e auto-gerenciamento de carreira.

Importa salientar que mensurar e contabilizar o capital intelectual se constitui em
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mister de complexa efetivacdo. Conforme salienta Sveiby (1998 apud LARA, 2004), as
organiza¢Ges ndo negociam seus ativos intangiveis, por isso o valor dos mesmos ndo pode ser
deduzido das transag¢des de mercado de rotina como o valor dos ativos tangiveis. O valor
somente aparece de forma indireta no mercado de a¢®es ou quando uma organizacdo troca
de mados. O mercado de acdes oferece uma valorizacao didria dos ativos das organizacdes
cotadas na bolsa e faz uma estimativa aproximada do fundo de comércio que seria
acrescentado no caso da aquisicdo.

MOTIVAGAO DO FATOR HUMANO E DESEMPENHO ORGANIZACIONAL

Como maneira de melhorar a eficiéncia dos produtos ja existentes, as novas
tecnologias vém sendo adotadas também para produzir novos produtos e servicos, ou, ainda,
como incremento do rendimento e também da produtividade das organiza¢ées. Com efeito, a
tecnologia constitui-se em um instrumento fundamental que afeta as relag®es sociais, as
relacdes de dominacdo ou de poder organizacional e, assim sendo, seus impactos ndo podem
ficar sem serem observados e analisados (RATTNER, 1985).

Com a implementacdo da mudanga organizacional, os processos, a estrutura e os
comportamentos, podem ser afetados. Podendo ser alterado também o processo decisorio,
ocorrendo da mesma maneira, com os canais de comunicacdo. Segundo Basil e Cook (1978), a
mudanca institucional e estrutural tem impactos multiplos, variando da elimina¢do do meio

de vida do trabalhador, até a completa reorientacdo da sociedade.

Os autores supra citados destacam ainda que a mudanca tecnoldgica libertou o
homem de devotar todo o seu tempo e energia a sobrevivéncia fisica. Criou grandes excessos
de bens materiais, permitindo a esse dedicar tempo e recursos a objetivos educacionais e

culturais para intensificar o seu bem estar fisico em sociedades industriais.

Essa nova liberdade do homem, dos problemas de sobrevivéncia e seu
desenvolvimento como um ser instruido, com todos os conhecimentos ou experiéncias
passadas do mundo ao alcance da mado, resultou em macicas mudangas sociais e
comportamentais do século XIX e XX.

Dentre as varias mutacdes organizacionais que ocorreram recentemente, uma das
que despertou maior atencdo parece ser a tecnolégica. Nos termos da clarificacdo de
Rodrigues et al. (1986), a difusdo e a multiplicacdo da tecnologia da microeletronica
cresceram, com uma enorme rapidez, no setor industrial, e de forma ainda mais
surpreendente no setor de servicos. Dentre algumas vantagens dessa tecnologia que
permitirdo a sua aplicacdo as mais diferentes situacdes, a autora pontua: tamanho, custo,
rapidez e baixo consumo de energia.

A relacdo entre a tecnologia utilizada, a estrutura e o desempenho organizacional
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vém sendo intensamente estudada e debatida pelos pesquisadores que procuram melhor
entender esta questdo. Estudos tedrico-empiricos que relatam sobre a evolucdo histérica do
homem e seus meios de producdo vém tentando demonstrar a relacdo direta existente entre
a tecnologia e diferentes varidveis organizacionais. Atendo-se a histéria do desenvolvimento
tecnoldgico na produgdo de bens e servigos, o seu relacionamento é observado de forma

direta com as modificacdes nas formas de organizagdo das instituicdes existentes.

Desde a producdo artesanal, transitando pela primeira revolugdo industrial, que é o
instante em que ocorre o surgimento de maquinas automaticas e semi-automaticas na
producdo, até os tempos atuais da automacdo, as organizacdes tém-se transformado de
simples unidades fabris de trabalho manual, com preocupacdo principal na qualidade do
produto, em sistemas mais sofisticados, onde o operario torna-se um fiscalizador/condutor
ou analista/programador de mdquinas automatizadas orientado pela idéia de maxima
produtividade (CANTANHEDE, 1980).

Um dos estudiosos do impacto da tecnologia na organizacdo, Woodward (apud
HALL, 1984), demonstra que a natureza da tecnologia afeta de maneira fundamental as
estruturas administrativas das empresas, atingindo aspectos como o nimero de niveis na
hierarquia administrativa, a amplitude do controle dos supervisores de primeiro escaldo e a
proporcdo de gerentes e supervisores em relacdo ao restante do pessoal. Ndo apenas a
estrutura é afetada, masigualmente o sucesso ou a eficacia da organizagdao que se relaciona

com o ‘encaixe’ entre a tecnologia e a estrutura.

Seguindo-se a mesma linha de relacionamento entre tecnologia, estrutura de tarefas
e nivel de desempenho, uma estrutura organizacional ‘flexivel” é mais apropriada para um
ambiente tecnoldgico em mudanca, e, por outro lado, uma estrutura organizacional ‘rigida’
para um ambiente tecnoldgico estavel.

Destarte, em consonancia com o magistério da lavra de McKenna (1999), observa -se
que a revolucdo tecnoldgica da Ultima metade do século XX determinou colossais
modificacdes econdmicas e industriais. Ao trabalhar com diferentes organizagdes, esse autor
observou que, embora cada empresa e setor apresentasse sua propria base de
conhecimentos, todos sofriam grande influéncia das mudancas tecnoldgicas. A tecnologia e
seus efeitos atingiram tudo o que é realizado, afetando a vida pessoal e profissional de todos.

TECNOLOGIAE CONHECIMENTO

Uma nova tecnologia introduzida na organizagdo, sempre acaba por gerar alguma
espécie de impacto, segundo Weick (1991 apud GONCALVES, 1994); por conseguinte, a nova
tecnologia ndo é essencialmente a que se baseia em computadores, nem ¢é aquela

completamente inédita, mas sempre é a tecnologia nova para a organizacdo em analise,
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posto que ela ndo seja nova para o mercado, porém, utilizada em substituicdo a

procedimentos anteriormente adotados na organizagao.

Ainda salienta Goncalves (1994) que uma nova tecnologia pode ser tida como uma
mudanca de procedimentos manuais para o uso de maquinas de datilografia e de calcular,
que foram substituidas por microcomputadores, e, mais adiante, por redes de computadores.
Tal substituicdo de tecnologias exige que as pessoas envolvidas adquiram um aprendizado
para a utilizacdo destes equipamentos e procedimentos.

O mesmo autor continua, afirmando que, ademais de presente em todas as formas
de organizacdo, a tecnologia é do mesmo modo uma potente forga, podendo estender as
capacitacBes humanas. A revolucdo industrial utilizou a tecnologia para ampliar a capacidade
fisica do homem na realizacdo de trabalhos e a revolucdo da informatica esta estendendo a
capacidade no instante de realizar trabalho mental e redistribuindo o tempo que é dedicado a
realizacdo das diversas atividades.

As aplicacOes da informatica nas organizacdes variam bastante de acordo com cada
circunstancia e da mesma maneira acontece com seus impactos. As influéncias provocadas
por esta tecnologia tém estabelecido configuracdes novas do trabalho que sdo responsaveis
por novos desenhos organizacionais. Tal fato se da, tanto em termos de processo decisorio,
estrutura de poder, divisdo do trabalho, ou, ainda, comportamentos e atitudes, diferentes
variaveis estdo sendo afetadas pela adog¢do da nova tecnologia.

Champion (1979) destaca modificacGes processuais primordiais nas organizacdes,
que estdo associadas ao aperfeicoamento em tecnologia que sdo:

1) tomada de decisdo;
2) quantidade de niveis de supervisao;

)
)
3) tipo de supervisdo;

4) coordenacdo entre as tarefas de trabalho;
5) seguranca na funcao;

6) status da funcdo.

Como maneira de melhor entendimento desse tema, é importante citar alguns
tedricos motivacionais. Nesse contexto, Frederick Herzberg, desenvolveu na década de 50 o
modelo de motivacdo que se deu por meio de uma pesquisa realizada com engenheiros e
contadores. O autor concluiu que dois fatores influenciam a motivagdo, primeiro sdo os

fatores de manutencdo e segundo sdo os fatores de motivacao.

Para Davis e Newstrom (1992) fatores motivacionais tais como realizacdo e
responsabilidade estdo, nomeadamente relacionados com o trabalho em si, enquanto que o
desempenho do trabalhador o seu reconhecimento e crescimento estdo por ele assegurados.

Os fatores de motivagdo na sua maior parte estdo centralizados no trabalho; estando ligados
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dessa maneira com o seu contelddo. Por outro lado, os fatores de manutencdo estdo
principalmente pautados ao contexto de trabalho, uma vez que eles se encontram mais
ligados com o ambiente que envolve o trabalho.

Tal disparidade entre o contelddo do trabalho e o seu contexto é assaz significativa.
Uma vez que mostra que os empregados estdo primdria e fortemente motivados por aquilo
que fazem para si mesmo. Quando assumem a responsabilidade ou ganham reconhecimento
por meio do seu proprio comportamento se acham fortemente motivados (DAVIS;
NEWSTROM, 1992).

Em consonancia com o magistério lavra de Hesketh (1977, p. 100), “o trabalho de
Herzberg apresenta o que ele chama de teoria bifatorial de motivacdo”. Esse autor também
destaca que fatores higiénicos — atratividade de instalacBes fisicas e bons salarios criam
insatisfacdo caso ndo existam, mas a sua presencga, sem embargo, ndo cria motivacdo. Ja os
fatores motivacionais, tais como repto, responsabilidade e reconhecimento, sdo necessarios
para que essa seja estimulada.

Os conceitos fundamentais de comportamento organizacional se relacionam
diretamente com a natureza das organizagdes, isso quer dizer, com diferencas individuais,
comportamento motivado e valor da pessoa, e ainda, a natureza das organizacdes, isto é, seu
sistema social e interesse mutuo (DAVIS; NEWSTROM, 1992).

Maslow e Herzberg (apud VIEIRA, 1996) consideram ainda que existe qualidade de
vida no trabalho, na medida em que os individuos tém condicGes de satisfazer suas
necessidades pessoais, através da organizacdao onde atuam.

Dependendo do desenvolvimento pessoal e da posicdo percebida na vida, as pessoas
ligam determinados valores a itens ou agdes oferecidas por uma determinada empresa. Essa
simplificacdo da teoria de Maslow, no entendimento de Towsend (1991), explica por que um
programa que ofereca uma combinacdo de reconhecimento, gratidao e celebracdo é tdo
bem-sucedido.

Para determinadas pessoas, o reconhecimento publico ou do seu valor para a
empresa serd o principal motivador. Enquanto que para outras, as recompensas materiais sdo
a maior fonte de inspiracdo e motivacdo. E, para outras, ainda, a celebracdo que demonstre
reconhecimento e gratidao sera a chave que asliga. Para a maioria, uma combinacdo é o que
funciona melhor (TOWSEND, 1991).

No juizo de Brocka e Brocka (1994), o modelo da hierarquia das necessidades de
Maslow propde fundamentalmente que as pessoas possuem necessidades que desejam
satisfazer e que, aquelas que ja foram atendidas ndo tem mais a forca motivacional das
necessidades ndo satisfeitas.

A respeito, Hesketh (1977) argumenta que, o trabalho de Maslow estabeleceu dois
postulados primordiais a respeito da motivacdo humana. O primeiro é o de que as
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necessidades psicolégicas do homem podem ser vistas através de uma perspectiva
hierarquica.
Aquelas necessidades de ordem inferior, isto é, necessidades de ordem fisica e

estabilidade, devem ser satisfeitas em certo grau antes que as necessidades de ordem
superior — necessidades de auto-estima e auto-realizacdo — se tornem ativadas.

Por sua vez, o segundo postulado versa a respeito da nocao de que uma necessidade
satisfeita deixa de ser um fator motivador de comportamento. Descobertas como estas
ajudam a entender porque é que um aumento salarial pode ser de valor motivacional
marginal. O ser humano esta em niveis diferentes na hierarquia motivacional em diferentes
épocas.

A motivacdo é o resultado da autonomia outorgada ao profisscional. O que motiva as
pessoas é o que elas fazem. A motivacdo resulta da possibilidade de agir, se sentir realizado e

ser reconhecido por seus atos.

De acordo com Teboul (1991), o “algo mais” da motivacdo somente aparece quando
as pessoas tém condicdes de realizar-se e ser apreciadas. As pessoas motivadas dispdem de
um gerador autébnomo. Elas sdo colocadas em movimento a partir do interior, e ndo do
exterior através de uma situacdo. A participacdo nos resultados procura menos colocar em

movimento e mais recompensar o movimento.

CONSIDERACOES FINAIS

O conhecimento, caracterizado por sua auto-reproducdo e difusdo, bem como
substituicdo e compartilhamento, constitui-se na peca central que move a complexa
civilizacdo coetanea. Diferencia-se dos dados, que sdo as evidéncias mais bdsicas de uma
investigacdo, aqueles aspectos de um fendbmeno estudado que um determinado investigador
pbde captar ou registrar, bem como da informacdo, que pode ser interpretada como um
dado trabalhado, util, tratado, o qual possui um valor significativo atribuido ou agregado a ele

e com um sentido natural e légico para quem usa a informacdo.

A Gestdao do Conhecimento envolve o conhecimento propriamente dito, mas
também dados e informacdes, uma vez que estes Ultimos se constituem como a base de
producdo do conhecimento. O conhecimento é definido do seguinte modo pelos diversos
autores estudados: um conjunto de argumentos e explicacdes que interpretam um conjunto
de informacdes; uma combinacdo de instintos, idéias, informacdes, regras e procedimentos
responsaveis por guiar acGes e decisGes, abrangendo experiéncias vivenciadas, valores,
informacdo contextual, entre outros fatores que proporcionam uma estrutura para a
avaliacdo e incorporacdo de novas experiéncias e informacdes; e uma capacidade de aplicar a

informacdo a um trabalho ou a um resultado especifico.
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A construcdao e a utilizacdo desse conhecimento compreende um repto para as
organizagdes, porquanto este se encontra disperso no contexto organizacional e necessita ser
localizado, organizado e gerido para que se transforme num bem da organizacdo e, assim,
contribua para a sustentabilidade organizacional.

Nesse sentido, amealha relevancia a Gestdo do Conhecimento, que pode ser
entendida como metodologia englobadora de todo o processo organizacional, visando a
alcancar a combinacdo sinérgica do processamento de dados e informacgdes, da tecnologia da
informatica e da criatividade do ser humano. Essa metodologia deve proporcionar a empresa
sua constante adaptacdo a um meio ambiente em evolugdo permanente, pressupondo a
identificacdo, a analise, a interpretacdo e a avaliacdo dos conhecimentos especificos para
emprega-los na otimizagdo dos recursos da organizagao e no atendimento das necessidades
de sua ambiéncia exdgena.

A Gestdo do Conhecimento permite gerenciar de modo inteligente, ordenado,
sistematizado e eficaz tudo aquilo que a organizacdo sabe |he agrega valor. E 0 que agrega
esse valor sdo os processos, produtos, matérias-primas, informag¢des contidas nos
documentos, nas publicacdes, a experiéncia, a criatividade, as habilidades, que fazem parte
do conhecimento tdcito, etc. A gestdo permite, assim, gerenciar o processo de criagdo e
disseminacdo do conhecimento dentro de uma organizagdo, incorporando-o a produtos,
Servicos e sistemas.

A criacdo ou o desenvolvimento do conhecimento deve ser entendido como um
processo que amplia o conhecimento desenvolvido por pessoas no contexto organizacional.
Essa criacdo deriva da interacdo existente entre o conhecimento tacito e o explicito,
implicando quatro formas de conversao do conhecimento: do tacito para o tacito, quando se
da o compartilhamento de experiéncias; do tacito para o explicito, ocorrendo a articulacdo do
conhecimento tacito em conceitos explicitos, isto &, desenvolve-se um processo de criacdo do
conhecimento perfeito; do explicito para o explicito, sistematizando-se conceitos em um
sistema de conhecimento, incluindo a combinacdo de diferentes conjuntos de conhecimento
explicito; e do explicito para o tacito, quando se recorre ao procedimento da deducdo.

Todavia, ndo é suficiente para uma organizacdo que ela crie conhecimento. Esse
conhecimento precisa ser selecionado e armazenado para que possa ser utilizado pela
organizacdo sempre que for necessario. E, para armazenar o conhecimento, é preciso, antes,
gue a organizacdo saiba armazenar a informacdo e organiza-la. A informacdo armazenada
representa um componente importante e freglentemente consultado da memdria da
organizacdo. E a construcdo do conhecimento faz uso dos sistemas de armazenamento de
informacdes para localizar fontes de experiéncia dentro da organizagdo e recuperar relatérios
de trabalhos anteriores ou problemas semelhantes.

Uma vez armazenado o conhecimento, passa-se para a etapa da utilizacdo desse
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conhecimento. Sem essa etapa, a gestdo do conhecimento se torna inefetiva, pois se a
empresa ndo aplicar seu novo conhecimento, ndo conseguird nenhum beneficio e o esforco
de armazenagem nado produzird qualquer efeito positivo. Todos os elementos construtivos da
gestdo do conhecimento necessitam ser dirigidos para a utilizacao eficiente do conhecimento
individual e organizacional nointento de atingir as metas da empresa.

Essa utilizacdo pode se dar por meio do compartilhamento do conhecimento, sendo
relevante reconhecer que ndo adianta dispor de conhecimentos importantes se ndo se
promove a sua partilha. A organizacdo somente se beneficia como um todo quando o

conhecimento é difundido, transferido, compartilhado e alavancado.

Importa salientar ainda, brevemente, que a Gestdo do Conhecimento apresenta
vinculacdo direta com a gestdo do capital intelectual de uma organizacdo, ou seja, aquele
capital que resulta da combinacdo de ativos intangiveis, fruto das mudancas nas areas da
tecnologia da informacdo, midia e comunicacdo, que trazem beneficios intangiveis para as
empresas e que capacitam seu funcionamento. O capital intelectual se constitui em
modalidade de conhecimento armazenado, contribuindo essencialmente para o

desenvolvimento organizacional.
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