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RESUMO

Formagao e auditoria em contexto digital: uma analise interacionista simbélica

Da cadeia de valor onde ocorreu o estagio, foram realizadas atividades nos seguintes
processos: testagem/experimentacdo de ‘software business to business’; constituicdo de
base de dados para promogdo/comercializagdo de software; formagdo, auditoria interna e
consultoria na drea da gestdo da qualidade. No primeiro caso, o trabalho consistiu em
testagem/experimentacdo da funcionalidade ‘gestdo da formacdo profissional’ no setor
social do software Quality Alive; o trabalho foi realizado por via remota. No segundo caso, o
trabalho consiste em constituir base de dados, em excel, na drea da administracdo publica,
ao nivel municipal, constituida por entidades dotadas de responsabilidades no dominio do
turismo no Brasil. No terceiro caso, consistiu em participacdo passiva orientada apenas para
a aquisicdo de conhecimento sobre conteldos e processos de formacdo e consultoria em
gestdo de qualidade em IPSS (Instituicdes Privadas de Solidariedade Social), estas
instituicdes adotam o SGQ (Sistema de Gestdo de Qualidade) por isomorfizacdo coerciva e
mimética. Na reflexdo sobre os dados empiricos obtidos por observacdo participante,
analisou-se os desempenhos dos membros das equipas com base na teoria do

interacionismo simbadlico de Goffman.

Palavras-chaves: interacionismo simbodlico, cadeia de valor, Isomorfiza¢ao, qualidade,

setor social e formacdo.
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ABSTRACT

Training and auditing in a digital context: a symbolic interactionist analysis

From the value chain where the internship took place, activities were carried out in the
following processes: testing/experimentation of 'business to business software'; constitution
of database for the promotion/marketing of software; training, internal auditing and
consultancy in the area of quality and people management. In the first case, the work
consisted of testing/experimentation of the 'professional training management' functionality
in the social sector of the Quality Alive software; the work was carried out remotely. In the
second case, the work consists of creating a database, in excel, in the area of public
administration, at the municipal level, constituted by entities endowed with responsibilities
in the domain of tourism in Brazil. In the third case, it consisted of passive participation
oriented only to the acquisition of knowledge about contents and processes of training and
consultancy in quality management in IPSS (Private Institutions of Social Solidarity), these
institutions adopt the QMS (Quality Management System) for coercive and mimetic
isomorphization. In reflecting on the empirical data obtained by participant observation, the
performance of team members was analyzed based on Goffman's theory of symbolic

interactionism.

Keywords: symbolic interactionism, value chain, isomorphization, quality, social sector and

training.
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Introdugao

O presente relatério reporta as atividades de formacao realizados no dambito da Unidade
Curricular (UC) designada ‘Relatério de Estagio’, sendo a sua frequéncia requisito de
conclusao do Mestrado em Sociologia na area de especializagdo em organizagdes e trabalho.
Portanto, a minha formacdo nessa UC adotou a modalidade de estagio, o qual foi realizado
na empresa QA (ver se¢do ‘contextualizagdo do estagio’). Nesta, realizei as seguintes
atividades: constituicdo de base de dados de natureza comercial; participacdo em acdes de
formacdo-auditoria-consultoria em SGQ; testagem de software, no ambito de
experimentagao de um ERP.

O relatodrio tem a seguinte estrutura: 1. contextualizacdo do estagio; 2. objetivos do estagio;
3. enquadramento tedrico da experiéncia de estagio; 4. método; 5. construgdo de sentido
tedrico sobre a experiéncia de estagio. No primeiro ponto, procedo a caracterizacdo da
empresa onde estagiei e indicacdo dos processos em que realizaria atividades de estagiaria.
No segundo ponto, sdo formulados os objetivos de estagio, os quais apontam para as
dimensdes aquisicdo/melhoria de conhecimentos e de competéncias. No terceiro ponto,
identifico e defino os conceitos usados para construir sentido analitico sobre as IPSS, as
atividades realizadas e as experiéncias de estagiaria. No quarto ponto, é caracterizado o
método, concretamente a observacao participante, a imparcialidade cientifica, as fontes e a
unidade de observacdo. No quinto ponto, os conceitos sdo aplicados a experiéncia colhida
para construir sentido sobre a realidade empirica observada e aos dados da observagao
colhidos.

O estagio permitiu-me desenvolver conhecimentos em sistemas de gestdao da qualidade e
em consultoria em gestdo da qualidade através da testagem/experimentacdo de software e
da participacdo em atividades de formacao e de auditoria interna. A realizacdo deste estagio
teve pertinéncia para a minha capacitacdo. Por um lado, para mim, enquanto estagiaria em
formacgdo: permitiu-me desenvolver conhecimentos e competéncias na area das tecnologias
de informacdo e melhorar a minha empregabilidade. Por outro lado, para a empresa de
acolhimento que pretende alargar a atividade no Brasil, pais que conheco relativamente
bem e cujo conhecimento ajudou na realizacdo de uma das tarefas do estdgio — constituicao

de Bases de Dados. O facto de a empresa ja ter recebido estagidrios do 12 e 22 ciclos de



Sociologia dotou-a de experiéncia na gestao deste processo de formagao em regime de

estagio.

1. Contextualizagdo do estagio

A empresa é designada Quality Alive (QA), sendo uma sociedade por quotas e spinoff da
Universidade do Minho. A QA é uma empresa que concebe e desenvolve Sistemas de Gestao
Global e Integrados (SGGI). Este conceito assenta no alinhamento e na integracdo das areas
de gestdo e dos processos de trabalho, abrangendo toda a cadeia de valor da organizacdo,
nela se incluindo as politicas, os processos e as praticas.

Possui duas equipas de desenvolvimento de software — uma em Braga e outra na cidade da
Praia, em Cabo Verde - e uma equipa de consultoria em Braga. Desenvolve software de
gestdo na area ‘business to business’ e é neste projeto que parte do estagio foi realizada.
Realizei atividades em alguns processos da empresa, especificamente nos processos de
formacdo, auditoria interna e consultoria da qualidade (no @mbito de prestacdo de servigos),
em processos de testagem de software (no ambito de experimentacdo de software) e em
constituicdo de base de dados de potenciais cliente (no ambito da promocdo comercial de
um produto de turismo). Em suma, participei em acdes de formacdo, acdo de auditoria
interna e consultoria, realizadas remotamente, na condicdo de observadora participante
conhecida, bem como na constituicdo de base de dados dos drgdos administradores do
turismo, na condicdo de participante ativa.

A empresa localiza-se no concelho de Braga e o estagio ocorreu em regime remoto. As
reunidoes de planeamento ocorreram em equipa, reunida em Skype, e o trabalho de
testagem/experimenta¢do ocorreu por ligacdo remota a servidor onde se encontrava o
software testado. A participacdo ocorreu nas fases ‘testagem’ (do software) e ‘staging’
(testagem em ambiente de internet). A constituicdo da base de dados, referida neste ponto,
foi realizada com base em consulta de sites institucionais e registo de dados em ficheiro
excel. O processo de estagio foi tutorado por um funciondrio da empresa que participava nas

atividades de estagio.



2. Objetivos

Os objetivos da formagdo foram os seguintes:

1. Conhecer o processo de testagem de software como fase do desenvolvimento de

software;

2. Conhecer processos de formacdo, auditoria e consultoria de SGQ;

3. Constituir BD para gestao da promogdo de novo produto;

4. Desenvolver competéncia de anadlise tedrica de processos sécio-organizacionais.
O primeiro objetivo foi apenas parcialmente realizado porque houve atraso no
desenvolvimento do software, tendo sido a testagem substituida por experimentagao de
funcionalidades de software ja desenvolvidas e disponiveis. O segundo objetivo foi
totalmente realizado, embora a consultoria tenha tido importancia secundaria porque
dependia dos resultados da auditoria. Na verdade, a separa¢do entre auditoria e consultoria
é muito fluida, pois a auditoria implica um juizo de fato sobre o desempenho e identificagao
de oportunidades de melhoria do SGQ, e a consultoria implica propostas de medidas de
melhorias e sua implementagao. O terceiro objetivo foi totalmente realizado, tendo a base
constituida de 1423 entidades com fung®es administrativas publicas do setor do turismo no
Brasil. O quarto objetivo foi realizado com base na teoria institucional (o conceito de
isomorfizacdo) e teoria interacionista simbdlica (diversos conceitos).
O plano de atividades exposto permitiu-me adquirir/desenvolver conhecimentos (objetivos 1

e 2) e competéncias/conhecimentos (objetivo 3 e 4).

3. Enquadramento tedrico da experiéncia colhida em estagio

3.1. Cadeia de valor da empresa

A gestdo da cadeia de valor é fundamental para as empresas. Ela “é o conjunto interligado
de todas as atividades que criam valor” desde a aquisicdo da matéria-prima e/ou
componentes até a entrega do produto acabado aos clientes/consumidores (Shank &
Govindarajan, 1993:13, apud Rocha & Borinelli, 2007:148). Essa definicdo restringe a cadeia
de valor ao setor industrial, ignorando os demais setores de atividade. Por isso, esta
definicdo pode ser mais adequada a reflexdo realizada nesse relatdrio: “é uma sequéncia de

atividades que se inicia com a origem dos recursos e vai até o descarte do produto pelo
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ultimo consumidor” (Rocha & Borinelli, 2007:149). A literatura mostra que a cadeia de valor
deve ser estrategicamente gerida para trazer vantagens para a empresa e para o setor de
atividade (Rocha & Borinelli, 2007).

As empresas sdo sistemas de processos e, segundo a International Organization for
Standardization (ISO 9001:2015), a abordagem da gestdo da qualidade deve focar os
processos da organizacao integrados no sistema de gestdo da qualidade (ISO 9001:2015).
Para isso, a organizacdo deve determinar os processos necessarios para o sistema de gestao
da qualidade, as entradas requeridas e as saidas e a sequéncia e interacdo destes processos,
bem como os recursos necessarios a sua realizacdo (ISO 9001:2015). Os processos podem
ser melhorados por recursos ou técnicas do diagndstico e melhoria (Cavalcante, 2016).
Nessa reflexdo i) caracterizei a cadeia de valor da empresa e ii) identifiquei os processos da

cadeia de valor em que participei.

3.2. Isomorfizagao

As IPSS adotam Sistema da gestdo da qualidade que tem de cumprir alguns requisitos legais
para poderem ser financiadas pelo estado. Essa forma de inovacdo pode ser designada de
isomorfismo coercivo. Esse tipo de isomorfismo existe quando ocorrem “pressées formais e
informais exercidas sobre a organizacdo por outras organizacbes das quais sdo
dependentes” (DiMaggio & Powell, 1983:150). Este isomorfismo permite as IPSS
continuarem a beneficiar de apoios financeiros publicos. Outra parte do sistema de gestdo
da qualidade resulta da adocdo de requisitos de normas da qualidade que ndo sdo
obrigatdrias por lei e sdo voluntariamente adotadas. Essa forma de inovacdo é designada de
isomorfismo mimético. Esse tipo de isomorfismo existe quando “as organiza¢cdes podem
modelar-se a si proprias a partir de outra organizacdo” quando os seus objetivos sdo
ambiguos e operam em ambientes incertos (DiMaggio & Powell, 1983:151). Este
isomorfismo permite as IPSS manterem posi¢des relativamente competitivas no setor em
gue operam. Nessa reflexdo i) identifiquei os tipos de isomorfismo existentes na gestdo da
qualidade no setor social e ii) inferi os efeitos de cada um desses fatores na sua

isomorfizacdo.



3.3. A natureza do software desenvolvido para o setor social

O software denominado ERP (Enterprise Resource Planning) tornou-se fundamental a gestao
estratégica e operacional das empresas. A literatura considera que os ERP sdo “sistemas de
informacdo integrados” que abrangem “as diferentes fun¢des da empresa”, os quais
fornecem “informacBGes geradas a partir do processo operacional”, permitindo “um
planejamento estratégico mais seguro” e “operagdes mais eficientes” (Mendes & Escrivao
Filho, 2002:278-279). A literatura mostra que a adogdo de um ERP “afeta a empresa em
todas as suas dimensGes, culturais, organizacionais ou tecnoldgicas”, “fornecendo
informacgdes detalhadas sobre as operagdes”, controlando “toda a empresa, da produgao as
financas”, através de “compartilhamento de informag¢Ges comuns entre os diversos
maodulos, armazenadas em um Unico banco de dados centralizado”, permitindo “otimizar o
dia-a-dia da empresa” e realizar “processos de trabalho padronizados”, recorrendo “uma
Unica base de dados” (Mendes & Escrivdo Filho, 2002:278-279). Assim, os ERP tém efeitos
desejaveis para as organizacdes: “qualidade da informacgdo, sistema Unico / integracdo,
acessibilidade em tempo real, reducdo de estoque, melhoria de produtividade, melhoria da
gestdo logistica, fluxo de caixa e previsdes” (Botta-Genoulaz & Millet, 2006:205). O software
existente no setor social até a chegada da Quality Alive era apenas ERP, o qual é focado na
gestdo contabilistica e financeira. O produto desenvolvido pela nova empresa iniciou a
digitalizacdo da area da gestdo da qualidade, podendo articular esta com o ERP e integrar
todo o software existente em diferentes plataformas. Nessa reflexdo i) caracterizei o
software desenvolvido pela empresa de estagio e ii) comparei-o com o tipo de software

designado ERP.

3.4. Interagao Simbolica

A analise da experiéncia desse estagio foi baseada em teoria do interacionismo simbdlico
(Goffman). Esta foca os encontros sociais e oferece diversos conceitos para os analisar —
papel social, plateia, equipa, atores sinceros, atores cinicos, manipulacdo estratégica de
impressOes, representacdo dramaturgica, coeréncia e discrepancia dramaturgica, palco e

bastidores (regiGes), cenario, aparéncia, fachada e maneira. Na andlise dos dados empiricos



colhidos na minha realizagdo do estagio procurei aplicar esses conceitos, na medida em que
a observacao realizada tornou isso foi possivel.

O papel social acarreta/implica conjunto de direitos e deveres, os quais estdo associados as
situagGes sociais e as posicoes sociais, e sendo representados para plateias (Goffman, 1983).
Os papéis sociais sdo dramaturgicamente representados pelo individuos (atores), os quais
podem ser sinceros ou cinicos: os primeiros acreditam no papel social que representam, que
a impressao da realidade que emitem é a propria realidade, esperam que a plateia acredite
que a personagem que veem tenha os atributos que aparenta ter (Goffman, 1983); os
segundos ndo orientam a sua representacdo para criar uma impressao da realidade coerente
com a situagao, podem enganar a plateia ou podem “brincar” com aspetos que a plateia
deve levar a sério (Goffman, 1983:25). O que distingue atores sinceros de atores cinicos € a
existéncia de autorizacdo formal para representar os papéis que desempenham e o grau de
perfeicdo do desempenho dos papéis; no caso dos atores sinceros, o desempenho é tdo
perfeito que os atores comecam a ser tomados pelos seus desempenhos (Meyrowitz, 1990),
isto &, a plateia comeca a tomar o ator pela personagem. A observacdo realizada focou i) os
papéis sociais desempenhados por diferentes atores — formador, formandos, auditores e
auditados — e ii) designou os requisitos de desempenho de papel.

A representacdo dos papeis sociais carece de trabalho de equipa e de disciplina
dramaturgica. Os atores e a plateia constituem duas equipas (Goffman, 1983:214); a equipa
pressupOe a cooperacdo dos atores para manterem a desejada impressao para atingirem os
seus objetivos comuns (Goffman, 1983); por isso, um ator ndo pode, simultaneamente,
pertencer a equipa e a plateia (Goffman, 1983). Por isso, deve ser distinguida de grupo, o
qual é constituidos por membros da equipa relacionados por lagos dependéncia reciproca e
familiaridade (Goffman, 1983); este pode recorrer a outras fontes de formacdo e recorrer a
manipulacdo estratégica de impressGes (Goffman, 1983). Na representacdo dos papeis
sociais, 0s atores procuram causar impressoes desejadas na plateia (Goffman, 1983), o que
os leva a guardar segredos sobre informacGes que pdem em causa a impressdo desejada
(Goffman, 1983). A representacdo dramaturgica implica técnicas de manipulacdo de
impressGes como a lealdade dramaturgica (partilha de obrigacdes morais), disciplina
dramaturgica (controle do gesto, rosto e voz), circunspecdo dramaturgica (prudéncia na
atuacdo) (Goffman, 1983). O sucesso do desempenho da equipa depende dos seguintes

atributos: lealdade, disciplina e circunspecdo (Goffman, 1983). A disciplina dramaturgica, a
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qual é sociologicamente muito relevante, depende da atuagao individual dos atores, da sua
capacidade para ndo cometer ruturas de representacdo (Goffman, 1983), controlar as
emocoes (Goffman, 1983), dominar o rosto e a voz, meios de expressdo nao verbal e verbal
(Goffman, 1983). A representacdo dramaturgica é usada para servir os requisitos de tarefa e
ndo os requisitos do ator (Goffman, 1983) e aumenta as possibilidades de os atores
desempenharem papéis sem cometerem ruturas de representagao que desqualificam o ator
ou/e a equipa (Goffman, 1983). Na observacdo de estagio, foi feita reflexdo sobre praticas
que i) promoveram o dissenso e a rutura dramaturgica e que ii) promoveram o consenso e a
disciplina dramaturgica.

A coeréncia e a discrepancia dramaturgica sdao propriedades dos encontros sociais. A
representacdo convincente assegura a coeréncia entre aparéncia e maneira (Goffman,
1983), prevenido a representacdo de papéis discrepantes (Goffman, 1983), é linearmente
desenvolvida entre o ‘eu’ humano e o ‘eu’ socializado (Goffman, 1983). A interacdo desejada
assegura coeréncia entre o papel representado, a posse de informagao apropriada a
interacdo e o0 acesso prescrito a areas dos bastidores (Travers, 1999). A representacdo
desadequada que gera discrepancia entre “a impressao sustentada e a realidade revelada”
pode levar a plateia a ignorar o lapso ou a aceitar a desculpa produzida pela atuagao
discrepante (Goffman, 1983:212). Contudo, os atores tendem a evidenciar “coeréncia
expressiva” de modo a evitar discrepancias que ponham em causa a importancia que
concede a interacdo e a direcdo dramatica que assume (Goffman, 1983:51-55). Nesta
observacdo, foi feita reflexdo sobre i) papeis coerentes e discrepantes e ii) sobre
representagdes coerentes e discrepantes pelos membros das equipas.

A realidade social é (re)produzida nos encontros. Estes permitem a troca de sinais de
confianca, fundamental para a interacdo (Goffman, 1983), e de compromisso com a ordem
social (Goffman, 1967), fundamental para a rotinizacdo das praticas. Por isso, a plateia pode
ajudar os atores a atuarem adequadamente e a proteger os mais inexperientes na
representacdo de papeis (Goffman, 1983), bem como a valorizar os atores para prevenir
uma atuacdo indesejada ou obter vantagens (Goffman, 1983); atores, plateia e estranhos
procuram prevenir ruturas e construir consensos dramaturgicos (Goffman, 1983). Nesses
encontros ocorreram eventos que constituem a unidade basica da observacdo (ver

metodologia). Esta reflexdo analisou i) os tipos de encontros realizados, ii) as praticas de



prote¢do e ajuda aos atores menos capacitados e iii) de prevengdo e/ou corregdo de ruturas
dramaturgicas.

O comportamento dramaturgico é regionalizado. Os atores atuam em dois tipos de regides —
regido da frente ou do palco (‘fronstage’) e regido de tras ou dos bastidores (‘backstage’). No
primeiro caso, os atores operam a representagdo dos papéis associados as personagens e
procuram dar a aparéncia de que a sua atuagdo incorpora padrdes de interacdo discerniveis
(Goffman, 1983); a plateia observa a representacdo e é guiada pelas definicdes de situacao
realizadas pelos atores e que o cendrio refor¢a (Goffman, 1983); os equipamentos fixos
desta regido constituem o cenario (Goffman, 1983). Estas regiGes sdo quaisquer lugares
separadas por barreiras fisicas que dificultam ou impedem a perce¢ao do comportamento
dos atores pela plateia (Goffman, 1983). Contudo, em dadas circunstancias, ha regides que
podem ser usadas como palco e como plateia (Goffman, 1983). Estas regifes estdo
dramaturgica e funcionalmente ligadas: na regido de tras prepara-se ou desacredita-se a
representacdo que se realiza na regido da frente (Goffman, 1983) e, quando os atores se
libertam da sua personagem, podem ocorrer comportamentos incoerentes com os papéis
sociais que se representam na regido da frente (Goffman, 1983). Por isso, o controlo do
acesso aos bastidores é preocupacdo dos atores para impedir que os membros da plateia
tenham acesso a informacdo que possa desacreditar a representacao realizada no palco
(Goffman, 1983). De forma geral, é esperado que as pessoas que trabalham na regido da
frente realizem padrées de conduta expressivos e que as pessoas que trabalham nos
bastidores realizem padrdes de conduta técnicos (Goffman, 1983). Na regido da frente, os
atores desempenham o papel particular de forma idealizada para uma plateia (Meyrowitz,
1990). Neste ponto foi feita i) caracterizacdo das regides de palco e de bastidores (existentes
na prestacdo de servicos pela empresa) e ii) caracterizacdo das atividades dramaturgicas
especificas de cada regiao.

O interacionismo simbdlico dispGe de conceitos para apreciar a prepara¢ao dramaturgica
dos atores. A fachada é constituida pelo “equipamento expressivo padronizado intencional
ou inconscientemente usado pelo individuo durante a representacdo” (..) com o fim de
definir a situacdo para os que observam a representacdo (Goffman, 1983:29). Os papéis
sociais tém a si associados determinadas fachadas e os atores tem que escolher entre elas as
gue vao usar na sua representacdo (Goffman, 1983). A fachada social pode ser dividida em

partes padronizadas (cenario e maneira) e ndo padronizadas (aparéncia). O cendrio refere-se
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“as partes cénicas dos equipamentos expressivos, aqueles que de modo mais intimo
identificamos com o préprio ator” (Goffman, 1983:31), compreendendo o mobiliario, a
organizacdo do espaco e a decoracdo (Goffman, 1983); o seu controle “é uma vantagem
durante a interacdo” pois permite escolher a informacdo que o publico da plateia vai
interpretar (Goffman, 1983:90).

A maneira permite aos atores informarem a plateia sobre os papéis que projetam
desempenhar (por exemplo, arrogante ou humilde) e como pretende interagir com os
outros atores (Goffman, 1983). Contudo, a representacdo admite alguma variabilidade e os
atores podem contradizer-se como acontece quando atuam de modo nao esperado em
relagdo a sua posi¢do social (Goffman, 1983). A aparéncia permite sugerir o status social do
ator, o estado ritual temporario de um individuo, se estd empenhado em uma atividade
social formal ou informal, se esta a realizar a tarefa orientado para produgao ou recriagdo, se
esta a iniciar nova fase no seu ciclo de vida (Goffman, 1983). Desejavelmente, espera-se
“compatibilidade confirmadora entre a aparéncia e a maneira” (Goffman, 1983:31) e entre a
fachada e o cenario (Goffman, 1983). No seu conjunto, esta reflexdo permitiu i) caracterizar
a fachada social, a aparéncia e a maneira e ii) identificar requisitos de atuagdo dramaturgica

adequada.

4. Método

O método de recolha de dados empiricos é o da observagao participante. A observagao
participante exige pesquisa intensiva e permite operar generalizacGes tedricas por inducdo
analitica (Denzin, 1989). A entrada nas empresas para realizar pesquisa s6 pode ser operada
por meio do desempenho de papéis sociais — investigador, consultor e empregado
(Gummesson, 1991). Na observacdo que realizei, observei discursos produzidos em
encontros formais de trabalho na condicdo de estagiaria, a qual se aproxima, na QA, da
condicdo de empregada para efeito de acesso a processos da cadeia de valor. Nas a¢Oes de
formacao — auditoria — consultoria, participei como observadora conhecida passiva. Nas
acoes de constituicdo da base de dados, participei como participante ativa.

A observagdo participante é o método que utilizei na observagdo da realidade empirica. Ela é
um tipo de investigacdo qualitativa que “pretende penetrar e compreender o sentido intimo

de um fendbmeno ou realidade social, mas além dos seus aspetos externos e quantitativos”
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(Bravo, 1989:255). As vantagens da observagdo participante sdo as seguintes: maior
acessibilidade as realidades sociais estudadas, recolha de dados empiricos no momento da
sua producdo social; contato direto com os cddigos usados nas interacGes sociais (Burgess,
1997). As desvantagens desse método sdo as seguintes: participacdo ativa voluntaria ou
involuntdria na construgdo na realidade empirica; afetagao dos contextos de atuagdao e dos
comportamentos observados (pelo observador) (Burgess, 1997). Registei de modo
manuscrito dados da observacdo dos eventos em que participei. No registo e andlise dos
dados da observagdo, apliquei o principio da imparcialidade cientifica quanto fui capaz de
aplicar.

Para reduzir as possibilidades desse impacto negativo, o investigador deve adotar adequada
orientacdo agéntica. Concretamente, deve fazer da imparcialidade cientifica critério de
separacdao de juizo de facto e juizo de valor, sendo preferidos os primeiros dada a
reconhecida subjetividade dos segundos (Weber, 1983). O socidlogo deve observar as
praticas sociais e ndo as realidades sociais (Touraine, 1982), deve conhecer o que os agentes
sociais sabem e usam na sua vida didria na forma de conceitos, os quais sdao categorias
interpretativas da realidade e que convocam categorias de andlise adotadas por investigador
fora dos quadros de significacdo dos agentes observados (dupla hermenéutica) (Giddens,
1984). Essa dupla hermenéutica permitird interpretar a interpretacdo original, reconstruir
sentidos tedricos sobre os sentidos praticos produzidos nos discursos pelas pessoas
observadas.

A observacdo carece da identificacdo de fontes e de unidade de observacdo. As fontes de
informacdo sdo primarias e secundarias. No primeiro caso, correspondem a praticas
discursivas e operacionais dos participantes em encontros laborais; no segundo caso,
correspondem a procedimentos e registos formais em curso na empresa. As unidades de
observacdo ou de andlise “sdo realidades substantivas que formam unidades de realidade
mais ou menos independentes e que, como tais, possuem determinados atributos e
propriedades e sdo suscetiveis de diversas mudancas” (Bravo, 1989:97). Na observacdo
realizada, as unidades de andlise sao eventos ocorridos nos encontros funcionais e sociais.
Eventos sdo encontros entre atores que emitem signos, os quais carreiam informag¢do que os
atores usam para guiarem a sua atuacdo (Goffman, 1983) e os encontros sdo eventos
sequenciais fundamentais para a rotinizacdo das praticas (Giddens, 1984). Nos eventos

ocorrem translacdes, as quais sdo processos transformacionais de entidades diferentes em

10



entidades equivalentes (Latour, 2005) que ocorrem em rede, as quais sdo associacdes de
actantes humanos e ndo humanos unidos por dependéncias (Lee & Stenner, 2005) e, por
isso, sdo constituidas por pessoas, maquinas, instrumentos, documentos, signos ou edificios
(Latour, 1996). Assim, os eventos analisados sdo eventos de formacdo, auditoria e
consultoria, os quais articulam processos e pessoas, software e bases de dados, signos
alfabéticos e numéricos, registos de dados das atividades realizadas e ‘queries’ (consultas as
BD) para relatérios, de modo a produzir a informagdo necessdria para assegurar a
conformidade das praticas da qualidade com os requisitos normativos da Norma da

gualidade adotada com referéncia.

5.Construcgao de sentido tedrico sobre a experiéncia de estagio

5.1 Tarefas realizadas na cadeia de valor da organizacao

A cadeia de valor da QA integra os seguintes processos: Gestdo de compras, Gestdo
Comercial, Faturacdo, Recrutamento/Selecdo de Recursos Humanos, Gestdo de Pessoas,
Desenvolvimento/Fornecimento e Manutencdo de Software, Consultoria/Formagdo e
Auditoria Interna. O sistema de gestdo da qualidade integra os seguintes processos:
desenvolvimento/fornecimento e manutengdo de software, consultoria/formagdo e gestdo
de recursos humanos. Enquanto estagidria e observadora participante, atuei nos processos
da empresa, especificamente nos processos de formacao, auditoria interna e consultoria da
qgualidade, no @mbito de prestacdo de servigcos, em processos de testagem de software, no
ambito de experimentagao de software e em constituicdo de base de dados de potenciais
clientes, no ambito da promoc¢do comercial de um produto de turismo. Participei em
diversas de acOes de formacdo — consultoria — auditoria, realizadas remotamente, na
condicdo de observadora conhecida. Na verdade, as acGes observadas acabavam por ter,
guanto a substancia, estas dimensoes. Participei, ainda, na constituicao de base de dados, a
partir de “sites’ institucionais digitais, composta de drgdaos administradores do turismo, na

condicdo de estagiaria.
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Tabela 1 - Processos participados como observadora participante

Processos Entradas Tarefas Saidas
Formacao a) Plano de |a) Identificar oportu- | a) Plano de melhoria;
formacao. nidades de melhoria; b) Relatério da agdo de
b) Registar a acdo de | formacdo e validacdo do
formacao. relatdrio.
Auditoria a) Plano de |a) Registar a acdo de | a) Relatério da acdo de
auditorias. auditoria. auditoria e validacdo do
relatdrio.
Consultoria |a) Plano de |a) Registar a acdo de | a) Relatério da acdo de
consultoria. consultoria. consultoria e validacdo do
relatdrio.
Tabela 2 - Processos participados como participante estagidria
Processos Entradas Tarefas Saidas
Constituicdo | a) Objetivos do | a) Desenhar a matriz de | a) BD desenhada e aprovada;
de BD produto de | BD; b) Dados identificados;
software. b) Consultar sites; c¢) BD concluida.

c)Registar dados.

Testagem
de Software

a) Informagdo
sobre
funcionalidades/
processos
desenvolvidos

a) Testar software;

b) Registar resultados
da testagem;

c) Informar da
conclusdao da testagem

a) Erros identificados;
b) Relatdrio redigido;
c) Equipa de desenvolvimento

informada.

em software. e disponibilidade do

relatorio.

5.2 Isomorfizagao

No setor social, como ja foi referido em 3.2, existem duas formas de isomorfizacdo do SGQ —
coerciva e mimética. No caso da primeira forma, uma fonte da empresa expressou a
seguinte ideia: “Estando as organizacGes do setor social sob a tutela do Ministério do
Trabalho e da Seguranca Social, estes impdem um conjunto de requisitos legais para o
desenvolvimento da atividade”. Esse Ministério elaborou uma norma prépria (manuais da
gualidade do ISS-Instituto do Servico Social) para as IPSS adotarem como referencial para a
sua certificacdo do seu SGQ. Os referenciais normativos disponiveis para esse setor de
atividade ainda incluem a norma EQUASS e a norma ISO 9001. No caso da segunda forma, de

acordo com a mesma fonte, copiar praticas percebidas como bem-sucedidas, identificadas

12




por benchmarking, podendo ser motivadas por beneficios operacionais, bem como a
certificacdo do SGQ, podem equalizar as condi¢Ges concorrenciais, sdo dois caminhos para
essa inovagdo. Em termos concretos: a isomorfizagdo coerciva obriga as IPSS a
implementarem, pelo menos, o nivel C dos Manuais da Qualidade do Instituto do Servico
Social e grande parte dos requisitos da norma HACCP; a isomorfizagdo mimética permite as
organizacOes diferenciarem a prestacdo de servicos pela adog¢do voluntaria da norma ISO

e/ou da norma EQUASS.

5.3 A natureza do software desenvolvido para o setor social

No ambito da realizagdo do estagio participei na testagem/experimentagdo do software
desenvolvido pela empresa.

Esse software integra as seguintes fungdes: gestao de recursos humanos, gestao da
gualidade, gestdo das operagOes dos servicos, gestdo de stocks, salarios e faturagdo. Por
isso, ele tem caracteristicas de ERP, mas ndao é um ERP tipico, porque n3ao contém os

modulos contabeis, é voltado para a gestdo da qualidade.

5.4 Interagdo Simbdlica

5.4.1 Papéis sociais de formador

Participei em atividades formativas para as seguintes plateias: grupo de diretores técnicos
de respostas sociais; educadora de infancia e estagidrios na empresa. A diferente natureza
institucional das plateias é usada como critério para designar os papéis sociais do formador.
Foram identificados os seguintes tipos de papéis sociais:

a) Controlador (Monitorial) da comunicacdo (partilha de significados): o formador recorre a
frequente monitorizagao do entendimento pelos participantes dos conteddos da formagao,
independente da composicdo institucional das plateias. O formador usa expressdes como:
“Fago me entender?”; “Esta a ver?”. Para além de formular essas interrogagdes, aguardava
pela resposta pelos membros da plateia e, se ndo houvesse respostas, ele avancava na
exposicado. Foi possivel verificar esse comportamento em formacgdes para organizacdes que
operam em diferentes setores de servico social. A aparéncia revelou orientacdo metddica

para a representagdao do papel social. Este atributo foi verificado na existéncia de guiao
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tacitamente usado para organizar o seu discurso e a interagdo com a plateia. A maneira é
caracterizada por competéncia que é verificavel, ao demonstrar conhecimento tedrico e
pratico, quer na emissdao do conteudo, quer na interagao, através dos esclarecimentos de
duvidas.

b) Cerimonial: o formador realiza a apresentacdo dos estagiarios e altera o comportamento
dialégico e o comportamento ndo operacional, em situacdo de operacdo, de modo
dependente da natureza institucional das plateias. Primeiro exemplo: nas formagdes com os
grupos de diretores técnicos, reforca o pedido de autorizacdo da participacao dos estagiarios
ao qual ja tinha feito antes do encontro e no encontro com a educadora ndo fez qualquer
referéncia a presenga das estagidrias. Segundo exemplo: Durante a formagao com a
educadora da creche, revela ter bebido agua; com os estagiarios apenas emitiu sons que
estava a beber algo e com o grupo de diretores técnicos nao foi possivel fazer qualquer
identificacdo da sua pratica de hidratacdo do corpo. A aparéncia revela orientacdo baseada
na deferéncia em relagao a plateia. Realiza uma deferéncia seletiva, pois fornece informagao
diferente sobre o seu comportamento nos bastidores, consoante a natureza funcional das
plateias. A maneira revela orientagao dramaturgica em relagdao a plateia. Ele informa a
plateia de que sua intencdo é beber agua e, desse modo, ndo considera obrigacao de papel
solicitar autorizacdo, acumulando autonomia para abordar os contelddos da formacdo e para
assegurar condigdes fisicas para o desempenho do papel de formador.

c) Adaptativo: o formador caracteriza o software de acordo com a composicdo funcional das
plateias e de acordo com o conhecimento que presume a plateia tenha do software.
Primeiro exemplo: na formagcdo com os estagiarios era muito minucioso na explicacdo das
funcionalidades do software, enquanto com as outras plateias era menos minucioso na
descricdao das funcionalidades; quanto ao uso das funcionalidades, ndo sdo identificaveis
diferencas de atuacdo porque nessa formacdo foram usadas componentes diferentes do
software. Segundo exemplo: no grupo com estagiarios, ao abrir o software, apresentou-se
numa velocidade mais acelerada e depois abrandou, percebendo que para os estagiarios era
o primeiro contacto com o software, enquanto com as demais plateias, percebeu-se que elas
ja conheciam o software. Terceiro exemplo: na formagdo com o grupo de diretores técnicos
o treinamento foi feito com casos praticos da instituicdo e com a educadora ndo havia essa
informacdo para fazer a testagem do software e a formacao foi feita com uma simulagdo de

um caso. Quanto a aparéncia, ele revela orientacdo dramaturgica formativa seletiva, pois
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condiciona os conteudos da formagao pela natureza funcional das plateias. Quanto a
maneira, baseada no conhecimento mais ou menos exclusivo do software, assume o papel
de emissor de informagao sobre o produto; baseado na sua percecao da capacidade das

plateias, altera o discurso.

5.4.2 Papéis sociais de formando

Participei em atividades formativas para as seguintes plateias: grupo de diretores técnicos
de respostas sociais; educadora de infancia e estagidrios na empresa. A diferente natureza
institucional das plateias € usada como critério para designar os papéis sociais do formando.
Foram identificados os seguintes tipos de papéis sociais:

a) Critico: O formando interroga o significado das categorias de registo de dados e propde
melhorias. No formuldrio de registo do perfil do utente, ndo existe campo para registar o seu
grau de autonomia. O formando comenta que, numa situagdo em que um utente nao tem
mobilidade ou tem mobilidade parcial, precisa ter um registo da necessidade de apoio para
ir a casa de banho, ndo ha possibilidade de fazer esse registo. Por isso foi proposto que fosse
criado um campo, onde fosse possivel assinalar o grau de autonomia, para entao ter esse
item marcado.

b) Aquiescente: O formando, ao interrogar o significado de alguma categoria e ao obter a
resposta pelo formador, ndo reitera a pergunta, aceita a primeira o esclarecimento
produzido. Numa situacdo em que fez uma pergunta e pode ndo ter ficado totalmente
esclarecido, o formando ndo volta a questionar e pedir novamente a explicagao.

c) Passivo: O formando apenas ouve todo o processo formativo sem fazer nenhum
comentario ou questionamento. Nas formacgdes, quando o formador disse “Faco-me
entender?” alguns formandos simplesmente ndao se manifestaram com nenhuma resposta
na forma interrogativa ou afirmativa.

Os dados empiricos ndo parecem ser suficientes para suportar a analise no conceito de
maneira. Quanto a aparéncia, o participante critico parece orientar a sua representacdo de
papel para melhoria do produto; o aquiescente parece orientar a sua representacdo de
papel para prevenir desconfortos relacionais; o passivo parece orientar a sua representacgao
de papel para indiferenca relativamente a interacdo. Também ndo foi possivel aplicar o

conceito de ator cinico.
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5.4.3 Representacao de papéis sociais de auditor

a) Normativo Regulador: A pessoa dotada de autoridade de interpretacdo técnica normativa
enuncia requisitos interrogativamente e aguarda que a pessoa ouvida fale e evidencie que as
praticas estdo em conformidade com os requisitos da norma. Na avaliacdo da conformidade
do requisito ‘quadro de horarios de abertura, fechamento e intervalo da instituicao’, que
devera estar em local visivel ao publico, a pessoa ouvida evidenciou que a pratica esta em
conformidade, estando afixado no quadro de avisos no hall de entrada da entidade.

b) Normativo Etico: A pessoa dotada de autoridade de interpretacdo técnica normativa
recomenda a pessoa ouvida que, nos requisitos ndo conformes, seja adotada uma linha de
conduta baseada na honestidade. No caso de uma ndo conformidade identificada, a auditora
recomendou a pessoa ouvida que, na auditoria de certificacdo, seja transparente na
explicagdao das causas e condi¢des da ndo conformidade a equipa auditora, anunciando que
uma ndo conformidade que poderia ser considerada “grave”, poderd ser atenuada para
“leve”.

c) Equalizador: A pessoa dotada de autoridade de interpretagdo técnica normativa produz
comentarios que a afastam da sua posicdo social de auditora e a aproxima da condicdo de
funcionaria da instituicao auditada. A pessoa ouvida informa que alguns funcionarios estdo
de baixa médica devido as consequéncias do Covid e a auditora comenta “quisera eu poder
reivindicar minhas consequéncias do Covid junto ao meu empregador”.

Os dados empiricos também nesse tdpico ndo parecem ser suficientes para suportar a
analise no conceito de maneira. Quanto a aparéncia, o normativo regulador parece orientar
a sua representa¢do de papel para a normalizagdo das praticas; o normativo ético parece
orientar a sua representacdo de papel para a conformidade honestas das praticas. Também

ndo ocorreu oportunidade para aplicar o conceito de ator cinico.

5.4.4 Representacdo de papéis sociais de auditado

a) Normativa Aquiescente: A pessoa ouvida adota linha de conduta receptiva das mensagens
normativas emitidas e das acGes de melhorias recomendadas (pela auditora). Na verificacdo
do requisito identificacdo do funciondrio com foto, cargo e funcdo, a responsavel pelo

processo auditado, foi interrogada sobre a visibilidade (do cracha) da sua identificacdo e ela
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disse que ja ia buscar; e a auditora disse que isso é para estar visivel na pessoa e nao estar
sobre a mesa.

b) Humorista: A pessoa ouvida formulou uma interrogagdo carregada de incerteza quanto ao
seu significado e orientada para a producdo de significado surpreendente de modo a gerar
uma orientagdo mais informal para a interagdo. A responsdvel pelo processo auditado
interroga todos as participantes de modo a gerar boa disposicdo estimulada pelo humor,
perguntando: “o que vira a cabega de um homem?” e, como ninguém respondeu, informa a
resposta “o pescoco”.

c) Sincera: A responsavel pelo processo auditado informou ao auditor interno que alguns
processos de registos de praticas didrias que eram para ser feitas na plataforma informatica
ndo foram possiveis de cumprir pela alteracdo de turnos das equipas no contexto
pandémico, o que gerou ndao conformidades. Neste caso, considerando o enunciado tedrico
anteriormente abordado, a pessoa ouvida acreditara no papel social de pessoa auditada que
representa na situacdo de auditoria e esperara que o auditor acredite na sua versao dos
fatos.

Os dados empiricos também nesse tdpico ndo parecem ser suficientes para suportar a
analise no conceito de maneira. Quanto a aparéncia, o normativo aquiescente parece
orientar a sua representacdo para a aceitacdo do requisito normativo; o humorista parece
orientar a sua representacao de papel para a criacdo de clima relacional adequado; o sincero
parece orientar a sua representacdo de papel para a transparéncia das praticas. Também

nao foi possivel identificar realidade dramaturgica cinica.

5.4.5 Cenarios

No processo de formacdo o cenario era em formato digital, podiamos ouvir as pessoas, mas
ndo era possivel ver o mobilidrio do ambiente, a decoragdo, o tamanho e a organizacdo do
local.

No processo de auditoria o cenario era em formato digital, mas a entidade auditada tinha a
sua camera ligada para poder mostrar alguns itens (identificacdo pessoal e funcional nos
crachas e a licenca de funcionamento que estava afixada no quadro na entrada da entidade)
eram necessdarios para cumprimento do processo de auditoria. Outros itens eram validados

dentro do software e era conferido através de compartilhamento do ecrd (documentos dos
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utentes tais como: ficha cadastral, receituario, plano individual, etc.). Dessa forma era
possivel visualizar alguns aspetos da organizacdo, o mobiliario, a decoracdo e o tamanho do

espaco, permitindo identificar o cendrio como sendo da enfermeira ou da diretora técnica.

5.4.6 Palco (Frontstage) e Bastidores (Backstage)

Quanto aos bastidores, ndo foi possivel realizar nenhuma observagdo porque a todo tempo
estavamos todos no mesmo palco, assistindo as representacdes de papéis de formador,
formandos, auditor e auditados, ndo havendo acesso aos bastidores nem a observacdo dos
papeis sociais neles realizados.

Quanto aos palcos, foi possivel observar os palcos da formagao e da auditoria e as
representacGes de papeis sociais. As representacGes observadas permitiram discernir os
papeis sociais de formador, formando, auditor e auditado.

A fonte da empresa ouvida ndo mencionou a existéncia de conversas sobre a equipa
auditora na regido de trds, antes dizendo que as duas equipas — auditora e auditada — devem
atuar como parceiros. Quanto a conversa na regidao da frente, sublinhou “elogios e
agradecimentos da praxe”, interrogacdes e explicacGes, comentarios e consideracdes. Desse
modo, pode acontecer que os técnicos da equipa consultora e que realiza a auditoria interna

possam ndo ter acesso as conversas de bastidores produzidas pela equipa auditada.

5.4.7 Representacdao dramaturgica, coeréncia e discrepancia dramaturgica

A representacdo dramaturgica realizada pelo formador, no palco da formacao, satisfaz os
requisitos da tarefa. Os papeis que ele representa (controlador da comunicagdo, cerimonial
e adaptativo) asseguram a coeréncia entre a aparéncia e maneira, ndo tendo sido
identificada a representacdo de papéis discrepantes. A representacdo dramaturgica
realizada pelos formandos satisfaz parcialmente os requisitos da tarefa. Enquanto as
representacdes dos papéis de critico sdo coerentes com a aparéncia e maneira, o
aquiescente e passivos podem ser discrepantes. A representacdo dramaturgica realizada
pelo auditor, no palco da auditoria, satisfaz os requisitos da tarefa. Os papeis que ele
representa (normativo regulador e normativo ético) asseguram a coeréncia entre a

aparéncia e maneira, ndo tendo sido identificada a representagao de papéis discrepantes. A
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representacdo dramaturgica realizada pelo auditado satisfaz os requisitos da tarefa. Os
papeis sociais dos auditados (normativo aquiescente, humorista e sincero) asseguram a
coeréncia entre a aparéncia e maneira. J3 a representagao do papel social de humorista
pode ter menor coeréncia, embora possa contribuir para considerar condi¢des psicoldgicas

para o melhor desempenho dos outros papéis.

5.4.8 Manipulagao Estratégica de Impressoes

A representagdo de papel social do auditor revela lealdade dramaturgica para com o papel
social do formador. Verifica-se, na sessdo de auditoria, que ambos convergem na valorizacao
dos fins da instituicdo e percebe-se isso através da citacao feita pela auditora: esse processo
pode ser verificado no sistema SGQ, no qual a instituicdo recebeu formacdo pelo formador
da empresa consultora.

N3o observei nenhuma pratica dramaturgica na representacdo dos papeis sociais que
possam ser classificadas como desleais para com os membros da equipa. Observei praticas
de lealdade dramaturgica entre auditor e auditado quando, em processo de auditoria, ao ser
sublinhado pelo auditor os requisitos normativos relativos ao processo, a auditada
concordou com a énfase dada pelo auditor e cujo efeito é o reforco da importancia do que
diz o auditor junto a plateia.

Em relacdo a equipa de formandos observei praticas de lealdade dramaturgica quando, nas
explicacGes da utilizacdo do software do SGQ pelo formador, todos os membros da equipa
concordavam com os processos e reforcavam a relevancia deles para a qualidade dos
servigos a prestar.

Na observacdo em relacdo a circunspecao dramaturgica, tanto auditor como formador
foram circunspectos, contudo o grau de circunspecdo variava de acordo com a plateia.
Quando a plateia integrava diretores técnicos, a circunspecdo do formador era maior e, ao
contrdrio, quando era composta por estagidrios a circunspecdo era menor.

Quanto a disciplina dramaturgica, dos itens que a compde, so foi possivel observar a voz, e
houve variacdes conforme a plateia. Quando a plateia era composta dos diretores técnicos,
observei que a voz tinha um ritmo pausado e, quando a plateia era composta por

estagidrios, o ritmo da voz era menos pausado.
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Conclusoes

O estagio realizado permitiu melhorar as minhas capacidades no plano tedrico e pratico. No
primeiro caso, pude melhorar o meu entendimento sociolégico da formagdo continua das
pessoas ativas na drea da qualidade e da auditoria interna da qualidade. Concretamente,
permitiu conhecer e aplicar os conceitos de papel social, plateia, equipa, atores sinceros,
atores cinicos, manipulagao estratégica de impressdes, representagao dramaturgica,
coeréncia e discrepancia dramaturgica, palco e bastidores (regiGes), aparéncia, fachada e
maneira, 0s quais pertencem a teoria do interacionismo simbdlico; para além destes aprendi
os conceitos de isomorfismo mimético e isomorfismo coercivo, os quais pertencem a teoria
institucional; por fim, aprendi os conceitos de ERP e cadeia de valor, os quais pertencem a
teoria da gestao. No campo da metodologia aprendi o que é observagao participante. Por
fim, no campo da pratica, aprendi de forma passiva como fazer formacao e realizar auditoria
interna da qualidade em organizagdes do setor social. Igualmente, realizei um processo de
constituicdo de base de dados de organizac¢fes do turismo, o que me permitiu também atuar
nessa area que é subsididria do marketing. Potencialmente, a base de dados criada podera
ser um otimo instrumento de suporte a atividade comercial. Aprendi parcialmente a realizar
testagem de software de gestdo, tendo sido essa valorizacdo pessoal reduzida pelo atraso no
desenvolvimento da aplicacdo digital. Na verdade, o ambiente de pandemia afetou
globalmente as oportunidades de capacitacdo pessoal que esse estagio poderia ter

oferecido, mesmo assim foi significativo para a realizagao dos objetivos desse mestrado.
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