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Resumo: Apresenta os resultados do estudo de usuério realizado na Fundacgéo
Mauricio Sirotsky Sobrinho (FMSS), cujo objetivo foi identificar as necessidades
informacionais como base para o gerenciamento da informacao e do conhecimento.
A pesquisa foi do tipo aplicada, descritiva, de cunho quanti-qualitativo, utilizando-
se 0 estudo de caso. Com base nas necessidades informacionais, sugere-se a
implantacdo de um software de groupware, que favoreca a criacdo de um ambiente
para troca de informacg6es, bem como a criagcdo de um portal corporativo agregador
de informacbes disponiveis na Internet, como parte do gerenciamento da
informacéo e do conhecimento na organizacao estudada.
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1 INTRODUCAO

Com a evolucédo tecnologica ocorrida principalmente no final do
século XX, a informacdo passou a desempenhar um papel fundamental na
economia, sociedade e politica. Ela tornou-se um recurso econémico
utilizado pelas organizacbes para garantir a competitividade, eficacia e
maior qualidade dos servigos e bens produzidos.

Neste contexto, as organizagOes tendem a se diferenciar pelo que elas
sabem e pela forma como adquirem informagcdo e a transformam em
conhecimento. Pois, numa economia global, o conhecimento se torna a
maior vantagem competitiva de uma organizacédo. Dentro dessa nova otica,
gerenciar conhecimento e informacdo estd se tornando uma competéncia
béasica para as organizac¢des alcangcarem o sucesso empresarial.

O conhecimento da empresa, dos concorrentes, dos processos, do
ramo de negocio tem subsidiado as decisdes estratégicas e operacionais, ao
longo dos anos. Num mundo globalizado, as organizagbes enfrentam
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desafios crescentes que as direcionam para tomadas de decisGes baseadas
na constante monitoracdo do ambiente em que atuam, sejam com ou sem
fins lucrativos.

A informacéo precisa ser usada como base para 0 conhecimento e
aprendizado continuo, e isso depende essencialmente das competéncias
individuais e em grupo da organizacdo. A partir dai, desenvolvem-se
métodos a fim de sistematizar a informacdo e o conhecimento, para que
este seja organizado, protegido, disseminado e multiplicado na organizacao.
Concorda-se com Candido e Araujo (2003), que afirmam ser esta prética
definida como o conjunto de técnicas e ferramentas que permitem
identificar, analisar, administrar, de forma estratégica e sistémica, o ativo
intelectual da empresa e 0s seus processos associados.

O objetivo desta pesquisa foi identificar as necessidades
informacionais da equipe da Fundacdo Mauricio Sirotsky Sobrinho (FMSS)
para subsidiar o gerenciamento da informacdo e do conhecimento, bem
como o desenvolvimento de um prototipo de produto e/ou servico de
informacéo, que atenda tais necessidades. A escolha da FMSS foi devido a
essa instituicdo estar, naquele momento, revendo as ac6es voltadas a gestéo
da informacdo e do conhecimento. Este artigo é parte de um trabalho
elaborado na disciplina CIN5512 — Biblioteconomia Aplicada 11, do Curso
de Biblioteconomia, da Universidade Federal de Santa Catarina,
desenvolvida no primeiro semestre de 2007.

Como objetivos especificos foram definidos: a) verificar os tipos de
informacdes (assunto) necessarios para o desenvolvimento das atividades;
b) identificar os locais de acesso as informacdes e as fontes informacionais
consultadas; c¢) conhecer o0s recursos informacionais e tecnoldgicos
utilizados, bem como a necessidade de capacitacao e/ou aperfeicoamento
em tais recursos; d) conhecer os tipos de documentos produzidos e tambem
o0 local de armazenamento deles; e) verificar o grau de importancia dado ao
compartilhamento de informacdes entre a equipe e 0s recursos atualmente
utilizados para a troca de informacdes.

2 GESTAO DA INFORMACAO E DO CONHECIMENTO NAS
ORGANIZACOES

A gestdo da informacdo e a gestio do conhecimento sdo
fundamentais no desenvolvimento das atividades estratégicas das
organizagOes. Oliveira e Bertucci (2003, p. 9) deixam claro que “o
gerenciamento da informacdo tornou-se um instrumento estratégico
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necessario para controlar e auxiliar decisdes, atraves das melhorias no fluxo
da informacéo, do controle, analise e consolidacdo da informacgédo para os
usuarios”. Sveiby (1998, p. 27) explicita que “o conhecimento e a
informacdo crescem quando sd@o compartilhados; uma idéia ou habilidade
compartilhada com alguém néo se perde, dobra”.

Da mesma forma que informacdo e conhecimento séo
compartilhados em organizagdes, o envolvimento humano e a relacdo entre
as pessoas também o sdo. “A necessidade e a oferta de informacdo nas
empresas sdo tdo desarticuladas que a relagdo entre as pessoas € cada vez
mais valorizada e imprescindivel para o desenvolvimento do conhecimento
tecnoldgico e estratégico” (FRADE et al., 2002, p. 12).

Qualquer organizacdo, que deseja promover uma transformacgdo em
seu ramo de negocios, deve usar todo 0 seu conhecimento para identificar
as idéias revolucionarias e as opg¢0es estratégicas que possam ser adaptadas
e colocadas em pratica. Por isso, cada vez mais, lideres e consultores de
empresas falam do conhecimento como sendo o principal ativo das
organizacOes e como sendo a chave da vantagem competitiva sustentavel.

Entretanto, o conhecimento gerado precisa ser gerenciado, pois é a
base para o capital intelectual de uma empresa. O conhecimento é um fluxo
constante, no qual os profissionais registram e compartilham experiéncias e
conhecimentos. Nesse caso, a gestdo do conhecimento tem o papel de
facilitar esse compartilhamento, gerando sistemas que permitam um maior
intercdmbio entre os sujeitos e a ampliacdo da troca de conhecimentos.

Segundo Davenport e Prusak (1998), para que a gestdo do
conhecimento possa prosperar, as organizag0es precisam criar um conjunto
de fungbes e qualificacOes para desempenhar o trabalho de apreender,
distribuir e usar o conhecimento.

O conhecimento deriva da informacdo, da mesma forma que esta
deriva dos dados. Para que isso ocorra, as pessoas precisam fazer
virtualmente todo o trabalho de conversdo, j& que “assimilada,
compreendida e interiorizada, a informacéo integra o processo de geracao
do conhecimento” (TALAMO, 2004, p. 2). Entretanto, de acordo com
Frade et al. (2002, p. 2) “a informacéo [...] € um recurso que precisa ser
gerenciado para ajudar as organizagdes a melhorar sua produtividade,
competitividade e performance geral”.

Segundo Carvalho e Longo,

gerenciar as informagbes, como recurso dentro das

organizacbes, implica verificar as necessidades
informacionais e passar pela coleta, armazenamento,
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distribuicéo, recuperacédo e uso da informacgdo. Torna-
se, assim, necessario buscar metodologias e
ferramentas para coletar e registrar dados a fim de
possibilitar a elaboragéo e o tratamento da informacéo,
sua andlise e contextualizacdo, gerando conhecimento,
para subsidiar o processo decisorio. (2002, p. 114).

Como reforgam Costa, Kriicken-Pereira e Abreu (2000, p. 33-34), a
gestdo do conhecimento implica considerar:

a) O ser humano como fonte geradora do
conhecimento

* Promovendo o desenvolvimento de novos
conhecimentos  (atraves de  associacbes de
informacdes, observacdes, discussdes, analises, troca
de experiéncias; etc.);

* Facilitando o acesso as informacGes (matéria-prima/
insight para o0 desenvolvimento de novos
conhecimentos);

» Facilitando a comunicacéo entre os seres humanos;

* Disponibilizando ambientes para o desenvolvimento
de novos conhecimentos;

b) A informacdo como matéria-prima para gerar
conhecimento

* Coletando, tratando, armazenando e disponibilizando

informacoes;
e Disseminando e difundindo informacbes para
impulsionar o desenvolvimento de novos

conhecimentos;

c) A Tl como suporte para a informacédo e para o
conhecimento

e Dispondo de TI para suprir com matéria-prima
(informacéo) este processo cognitivo;

* Dispondo de TI para disseminar informacdes;

« Dispondo de TI para facilitar a troca de
experiéncias/comunicacdes interpessoais.

2.1 Estudo de usuério: base para identificacdo de necessidades de
informacéao

Desde 1948, sdo identificados, na literatura da &rea de
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biblioteconomia e ciéncia da informacao, estudos sobre usuarios. Ferreira
(1997) apresenta uma cronologia desses estudos assinalando suas principais
caracteristicas e autores que desenvolveram estudos especificos.

Estudo de usuarios € uma investigacdo feita para identificar e
caracterizar 0s interesses, as necessidades e 0s habitos de uso de
informacdo dos usuarios reais e/ou potenciais de um sistema de informacao.

Segundo Nascimento e Weschenfelde (2002, p. 2), a necessidade
informacional “depende de inGmeras variaveis, e pode ser satisfeita ou
resultar na frustracdo do individuo, dai a importancia dos estudos que
procuram conhecer o perfil dos usuarios, suas reais necessidades, formas de
busca e uso da informagao”.

Para Gomez Hernandez (2002), os estudos de usuarios sdo conjuntos
de estudos que tratam de analisar qualitativamente e quantitativamente os
hébitos de informacdo dos usuarios mediante a aplicacdo de distintos
métodos, entre eles os matematicos, em relacdo a seu consumo de
informacao.

De acordo com Choo (2003), as necessidades de informacdo se
constituem em um dos elementos centrais do modelo de uso da informacao.
O citado autor relaciona o uso da informacdo com a triade: necessidade,
busca e uso da informacao.

Neste sentido, identificar as necessidades informacionais torna-se a
base para o desenvolvimento de produtos e servicos de informacédo. Deve-
se atentar também para o fato de que as necessidades de informacao, além
de dependerem do individuo que as buscam, mudam com o passar do
tempo (FERREIRA, 1995). Por isso, é importante fazer esses estudos
periodicamente,

3 TERCEIRO SETOR: CONCEITO E ORGANIZACOES

Terceiro Setor € um conceito recente, entretanto ndo se trata de um
setor novo. As organizagdes que constituem esse segmento existem ha
seculos no Brasil e no exterior, “as origens remotas do terceiro setor no
Brasil podem reportar-se a presenca da Igreja Catolica, que aportou com 0s
primeiros colonizadores portugueses” (FALCONER; VILELA, 2001, p.
28). A Igreja constituiu-se como o inicio das agbes sociais no Brasil,
principalmente durante a “Republica Velha”, quando o Estado portava-se
indiferente aos problemas sociais. A partir da “Republica Nova”, o Estado
passa a dar importancia as reivindicacdes da populacdo estabelecendo
direitos aos trabalhadores. Nessa fase, a Igreja mantém sua importancia na
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area social, mas com atuacdo apoiada pelo Estado. Durante o regime
militar, o Estado passa a atuar de forma autoritaria em todos os segmentos
da sociedade, o que faz da Igreja um espaco de atuacdo alternativa, devido
a sua forca, proporcionando o crescimento de movimentos sociais e
organizac0es civis desvinculadas do Estado.

Esse crescimento foi maior ainda nas décadas de 70 e 80 do século
XX, quando o trabalho das Organizagoes Nao-Governamentais (ONGS) foi
reconhecido pela sociedade e passaram a receber recursos de instituicoes
internacionais. Segundo Merege e Alves (1997, p. 2), foi nessa época que
“a sociedade civil passou a rejeitar explicitamente as multiplas formas de
assistencialismo e comecou a agir mais intensamente através dos
movimentos sociais, associagdes civis — que cresceram bastante neste
periodo — e ONGs”.

Essa transicao da acdo social assistencialista para uma cidadania
ativa tornou-se mais visivel na década de 90. Uma vez que foi com a
Constituicdo Federal de 1988 que se institui a participacdo da sociedade na
esfera publica. “Foi a partir de entdo que 0s mecanismos para o surgimento
do Terceiro Setor no Brasil de forma organizada e oficial se tornaram
possiveis” (OLIVEIRA, 2005, p. 28).

Foi nesse periodo também que as empresas privadas comecaram a
pensar em sua responsabilidade social. Surgiram assim as fundacdes
empresariais, ou seja, uma pessoa juridica patrimonial privada que presta
servicos de interesse publico (RESENDE, 1998), como a FMSS.

Como mencionado anteriormente, o conceito de Terceiro Setor é
novo e, para compreendé-lo melhor, faz-se necessario explicitar o
significado dos trés setores. Oliveira (2005, p. 13-14) nos apresenta uma
definicdo clara quando afirma que

0 Primeiro Setor é representado pelo Estado, em suas
diversas instancias de poder, municipal, estadual e
federal. O Segundo Setor é composto pelas
organizacOes com fins lucrativos, representados pelos
setores primario, secundario e terciario, ou seja, a
industria, 0 comércio e servicos. E o Terceiro Setor é
composto pelas instituicdbes sem fins lucrativos,
instituicdes essas que atuam nas mais diversas areas,
como assisténcia social, meio ambiente, defesa de
direitos, etc.

Formado por diferentes tipos de organiza¢des (ONGs, organizacdes
sem fins lucrativos, associacdes comunitarias, entidades assistencialistas,
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fundacOes, empresas com responsabilidade social, etc.), o Terceiro Setor
consolida-se como uma proposta de experimentacdo social. Pois, para
Cardoso (1997), Terceiro Setor € um conceito que “descreve um espaco de
participacdo e experimentacdo de novos modos de pensar e agir sobre a
realidade social”. A autora complementa que, “sua afirmacéo [do Terceiro
Setor] tem o grande mérito de romper a dicotomia entre publico e privado
[...]. Estamos vendo o surgimento de uma esfera publica ndo-estatal e de
Iniciativas privadas com sentido publico”. E, segundo Nascimento (2000?,
p. 5), “o Terceiro Setor reflete, de certa forma, o amadurecimento da
sociedade que busca consolidar sua sustentabilidade com base numa
relacdo de parceria com os demais setores sem, contudo, gerar uma relacao
de dependéncia a um deles”.

Essa busca pela sustentabilidade também fortaleceu o crescimento do
Terceiro Setor, que passou a profissionalizar sua gestdo e buscar novas
fontes de recursos por meio de parcerias multi-setoriais. Isso fica claro em
texto do Centro de Referéncia em Informacdo Ambiental (2002, p. 4), o
qual afirma que “o estabelecimento de parcerias, a presenca e a agao
fiscalizadora do cidad@o desenha (sic) o novo papel de uma sociedade
informada e atuante, que ndo espera tudo do Estado e passa a exigir do
Mercado maior responsabilidade social”.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Trata-se de uma pesquisa aplicada, descritiva, com uma abordagem
quanti-qualitativa, utilizando-se o estudo de caso. A pesquisa foi censitaria,
com a participacdo de toda a populagdo, neste caso, os 14 colaboradores
(funcionarios e terceirizados) da FMSS.

O instrumento adotado para a obtencdo das informacgbes foi o
questionario. O questionario constituiu-se de 10 questbes, com perguntas
abertas e fechadas, relacionadas aos seguintes aspectos: funcbes dos
usudrios, tipos de informacdes que necessitam, fontes e recursos de
informacdes que utilizam, tipos de documentos que produzem e onde 0s
armazenam, e a importancia dada ao compartilhamento das informacdes.
Antes da aplicacdo, foi realizado um teste para adequacgdes das perguntas a
realidade pratica dos usuarios.

O tratamento dos dados foi realizado na seguinte ordem: a)
estabelecimento de categorias; b) tabulacdo dos dados; e c) analise dos
dados.

De acordo com Gil (1994, p. 167), as respostas apresentadas pelos
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entrevistados tendem a ser as mais variadas, e “para que essas respostas
possam ser adequadamente analisadas, torna-se necessario, portanto,
organiza-las, o que é feito mediante o seu agrupamento em certo nimero de
categorias”.

5 A ORGANIZACAO EM ESTUDO: A FUNDACAO MAURICIO
SIROTSKY SOBRINHO

A Fundacdo Mauricio Sirotsky Sobrinho é uma instituicdo sem fins
lucrativos, de direito privado e com fins publicos. Criada em 24 de marco
de 1987, a FMSS desde entdo vem trabalhando para que criangas e
adolescentes tenham seus direitos respeitados e sua cidadania garantida.
Mantida pela Rede Brasil Sul de Comunicacdes (Grupo RBS), a FMSS atua
nos estados do Rio Grande do Sul e de Santa Catarina e € uma organizacao
especializada em gerenciamento de projetos em prol do desenvolvimento
social, atuando nas areas de Cooperacdo Técnica e Financeira, Cidadania
Empresarial e Mobilizacdo Social. Com foco de atuagdo na crianga, no
adolescente e no desenvolvimento social, tem por missdao “facilitar
processos de mobilizacdo e cooperacdo para agdes que visem a garantia dos
direitos sociais basicos da populacio” (FUNDACAO MAURICIO
SIROTSKY SOBRINHO, 2004).

A FMSS tem uma estrutura projetizada, com gerentes de projeto
coordenando equipes formadas de acordo com as tarefas estabelecidas em
planejamento. Esses projetos possuem metas anuais definidas em
negociacdo entre a geréncia executiva da Fundacao, o Conselho Consultivo
da Fundacéo e a Diretoria de Gestdo do Grupo RBS. Com dois escritorios,
um em Porto Alegre e outro em Florianopolis, atualmente a FMSS conta
com 14 profissionais em sua equipe de trabalho.

A experiéncia da FMSS em investimento na area social sempre
mostrou as limitacdes dos gestores dessas organizagdes na conducdo do
gerenciamento. Isso levou a FMSS, em setembro de 2006, a iniciar o
processo de implantacdo do Sistema de Avaliagdo do Programa Gaulcho da
Qualidade e Produtividade (PGQP).

O PGQP comecou a ser estruturado em 1992 “com o objetivo de
estimular, articular e promover acgdes visando tornar competitivos 0s
produtos e servicos das organizacbes do RS, por meio da melhoria da
qualidade e produtividade”. (FUNDACAO NACIONAL DA
QUALIDADE, 2006). O Programa utiliza o Modelo de Exceléncia da
Gestdo® (figura 1) e pretende capacitar e fortalecer as organizagGes para o
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futuro por meio do Sistema de Avaliacdo. Esse sistema € um instrumento
que serve para diagnosticar o estagio de evolucdo gerencial das
organizagoes.

O Modelo de Exceléncia da Gestdao® esta embasado em um conjunto
de conceitos fundamentais e estruturado em critérios e requisitos. Vale
ressaltar que, o Modelo destaca a informacdo e o conhecimento como
subsidios que interligam todos os critérios. Segundo a Fundacdo Nacional
da Qualidade (2006), a gestdo da informacéo e do capital intelectual € um
componente indispensavel a jornada em busca da exceléncia.

ﬁ:mﬂﬂ

des e Conhegjp,, -
W0 2 '€nto

Pessoas

Processos

Sociedade

ﬂfﬁ" 0 A%
Wpayuoy a 5005 :

Figura 1 — Modelo de Exceléncia da Gestéo®

Fonte: Rumo a exceléncia 2007 — FNQ

O PGQP ¢ organizado em rede, constituido por Comités Setoriais
formados por instituigbes afins. A FMSS participa do Comité Setorial de
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Desenvolvimento Social, que tem por objetivo congregar e apoiar as
organizacbes da Sociedade Civil, promovendo, conscientizando e
disseminando o conhecimento, a filosofia e a metodologia da Qualidade
Total, visando o desenvolvimento social. O foco do PGQP ¢ qualidade da
gestdo, e para a FMSS esse tema sempre foi fundamental para o
desenvolvimento das Organizacdes do Terceiro Setor.

6 ANALISE DOS RESULTADOS

Com a aplicacdo dos questionarios e sua posterior analise, pode-se
identificar quais as necessidades informacionais da equipe da FMSS. A
tabela 1 registra que 18,18% da equipe necessitam saber sobre os projetos e
programas desenvolvidos pela Fundacao, informacdes sobre 0s projetos em
desenvolvimento, seus objetivos, publico-alvo, parceiros e outras. Acredita-
se que essa necessidade refere-se ao gerenciamento dos projetos mantidos
pela FMSS.

Também ha necessidade de obter informac6es sobre o Terceiro Setor
(13,64%), bem como sobre Responsabilidade Social (9,09%), sendo estes
dois grandes assuntos tratados e trabalhados pela FMSS. Conhecer a
agenda da equipe foi apontado por 9,09% dos funcionarios da FMSS como
uma informacao necessaria para o desenvolvimento das atividades.

Pode-se destacar ainda a necessidade de se obter informacdes sobre
as acOes e metas da FMSS (6,82%), os eventos desenvolvidos pela
Fundacdo (4,55%), e, ainda, informacdes sobre a legislacdo do Terceiro
Setor (4,55%), entre outras.
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Tabela 1
Tipos de informacdes necessarias para o desenvolvimento das
atividades dos funcionarios da FMSS

: : n N° de % de
Tipos de informacdes
respostas respostas

Programas e Projetos da FMSS 8 18,18
Terceiro Setor 6 13,64
Responsabilidade Social 4 9,09
Agenda da equipe 4 9,09
Acdes, Metas da FMSS 3 6,82
Legislacéo do Terceiro Setor 2 4,55
Eventos da FMSS 2 4,55
Redes Sociais 1 2,27
Projetos Sociais 1 2,27
Sociedade 1 2,27
Direitos da crianca e do adolescente 1 2,27
Leis Tributéarias, fiscais e trabalhistas 1 2,27
Portal Social* 1 2,27
Disponibilidade dos recursos humanos, 1 2 97
materiais e financeiros ’
Documentacéao (Projetos, atas, clipping) 1 2,27
Performance do trabalho para atingir 1 297
metas
Gestao de ONGs 1 2,27
Projetos (planejamento, elaboracao) 1 2,27
Incentivos fiscais para area social 1 2,27
InovacOes da Internet 1 2,27
Tendéncias de Design Grafico 1 2,27
Leitura diversa 1 2,27
Total 44 100,00

1 H H n
Valores captados, planilhas de acompanhamento de repasses, atendimento ao "Fale
Conosco".

A tabela 2 mostra o indice de respostas sobre os locais de acesso as
informacg6es consultadas pelos funcionarios da FMSS, necessarias para o
desenvolvimento das suas atividades. Pode-se constatar pela tabela, que
36,36% das respostas apontaram a FMSS e 33,33% indicaram a Internet.
Existem outros locais de consulta, tais como: acervo préprio (15,15%),
outras instituicbes/fontes (6rgdos publicos, escritorios especializados,
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amigos, profissionais, universidade) (9,09%), bibliotecas (6,06%).

Observa-se, por meio dessas respostas, que muitas das informacoes
necessarias para o desenvolvimento das atividades encontram-se na prépria
organizacdo. Destaca-se, portanto, a importancia de tais informacoes
estarem sistematizadas, de forma que todos possam conhecé-las e
principalmente saber onde encontra-las quando necessario.

Tabela 2
Locais de acesso as informacgfes consultadas pela equipe
da FMSS
Locais de acesso as N° de % de

informacdes consultadas respostas respostas
FMSS 12 36,36
Internet 11 33,33
Acervo Préprio 5 15,15
Outras Instituicbes 3 9,09
Bibliotecas 2 6,06
Total 33 100,00

Quando perguntado sobre os tipos de fontes de informagdo que
costumam consultar, 16,13% das respostas apontaram as reunides, 14,52%
0s sites institucionais, 12,90% os relatorios, 11,29% os livros e as revistas
(impressas e on-line), entre outros (tabela 3). Seminarios, palestras, artigos
académicos e os préprios colegas de trabalho foram indicados como outros
tipos de fontes de informacédo recorridas pelos funcionarios da FMSS. E
interessante verificar que alguns integrantes dessa equipe véem que 0S
colegas de trabalho também podem ser considerados fontes de informacéo,
e que esse fato favorece o ambiente de troca e compartilhamento da
informacao, propiciando a construcdo do conhecimento organizacional.
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Tabela 3
Tipos de fontes de informacgao consultadas pela equipe da

FMSS

Tipos de fontes de informacéo N° de % de

respostas respostas

Reunides 10 16,13
Sites Institucionais 9 14,52
Relatorios 8 12,90
Livros 7 11,29
Revistas impressas 7 11,29
Revistas on-line 7 11,29
Jornais 5 8,06
Boletins 4 6,45
Outros 3 4,84
Blogs 2 3,23
Total 62 100,00

Para ter acesso as informacgdes necessarias na realizacdo do trabalho
cotidiano, 24,49% dos respondentes afirmaram que utilizam o recurso da
Internet, 20,41% destacaram o Outlook (e-mail), 16,33% responderam as
teleconferéncias, 14,29% utilizam-se do recurso das videoconferéncias,
entre outros (tabela 4).

Estes resultados reforcam que 0s recursos mais utilizados sdo a
Internet e 0 e-mail, pois a Internet possibilita 0 acesso a um contingente
interminavel de informacgdes, além de facilitar a comunicacdo entre as
pessoas. O e-mail é um dos varios recursos informacionais e de
comunicacdo que se tornou amplamente utilizado por meio da Internet.
Além do e-mail, a Internet propiciou 0 acesso a outros recursos, tais como:
grupos de noticias, chats, foéruns, periddicos eletrénicos on-line,
conferéncias on-line, listas de discussdo, comunicadores instantaneos
(MSN, Skipe), sites, blogs, flogs, portais corporativos, entre outros.
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Tabela 4

Tipos de recursos informacionais e tecnoldgicos utilizados
pela equipe da FMSS para ter acesso as informacdes

. . N° de % de
Tipos de recursos utilizados
respostas respostas

Internet 12 24,49
Outlook 10 20,41
Teleconferéncia 8 16,33
Videoconferéncia 7 14,29
Base/Banco de dados 4 8,16
MSN 4 8,16
Superacao 3 6,12
DotProject 1 2,04
Skipe 0 0,00
Outros 0 0,00
Total 49 100,00

A equipe da FMSS produz os mais diversos tipos de documentos:
relatorios  (23,53%), informativos (13,73%), planilhas (13,73%),
formularios (9,80%), release (9,80%), artigos (7,84%), atas (7,84%),
manuais (5,88%) e outros (7,84%). Foram apontados outros tipos de
documentos produzidos pela equipe, como: oficios, contratos, recibos,
correspondéncias/e-mails, produtos graficos, editoriais para reportagens
(tabela 5).
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Tabela 5

Tipos de documentos produzidos pela equipe

da FMSS
Tipos de documentos N*de Y de
respostas | respostas

Relatoérios 12 23,53
Informativos 7 13,73
Planillhas 7 13,73
Formularios 5 9,80
Release 5 9,80
Artigos 4 7,84
Atas 4 7,84
Outros 4 7,84
Manuais 3 5,88
Total 51 100,00

Na tabela 6, pode-se verificar que 42,11% dos respondentes
afirmaram que armazenam o0s documentos produzidos nas pastas de acesso
publico da FMSS, no chamado “Servidor”. Porém, 31,58% responderam
que guardam seus documentos em arquivos pessoais, nao 0S
compartilhando com a equipe. O Outlook também € utilizado para guardar
alguns tipos de informacg6es e/ou documentos, sendo utilizado por 15,79%
dos respondentes. Ha, ainda, quem guarde seus arquivos na Internet
(5,26%) e no arquivo fisico (5,26%).

Tabela 6
Locais de armazenamento dos documentos
pela equipe da FMSS

Locais de N° de % de
armazenamento respostas | respostas

Pgst_as de acesso 3 42 11
publico
Arquivo pessoal 6 31,58
Outlook 3 15,79
Internet 1 5,26
Arquivo fisico da
Unidade 1 5,26
Total 19 100,00
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Para 71,43% da equipe da FMSS, o compartilhamento de
informacdes entre eles € visto como imprescindivel para o desenvolvimento
do trabalho dentro da instituicdo. Ha também 28,57% da equipe que acha
muito importante essa troca de informacdes entre a equipe (tabela 7).

Tabela 7
Importancia dada ao compartilhamento de

informacdes pela equipe da FMSS
Compartilhnamento de N° de % de
informacgoes respostas | respostas

Imprescindivel 10 71,43
Muito importante 4 28,57
Pouco importante 0 0,00
Desnecessario 0 0,00
Total 14 100,00

A equipe da FMSS utiliza alguns recursos informacionais e
tecnolégicos para troca de informacdes, tais como: e-mail (31,71%),
telefone (26,83%), relatorios (17,07%), DotProject (9,76%), MSN (7,32%)
e outros. Como outros recursos utilizados, foram destacados reunides e
contato direto (tabela 8).

Tabela 8

Recursos tecnoldgicos e/ou informacionais
utilizados pela equipe da FMSS para a troca de

informacodes

Recursos utilizados N°de Y de

respostas | respostas

E-mail 13 31,71
Telefone 11 26,83
Relatorios 7 17,07
DotProject 4 9,76
MSN 3 7,32
Outros 2 4,88
Superacao 1 2,44
Skipe 0 0,00
Total 41 100,00
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Cada vez mais os programas de mensagens eletronicas tomam conta
da realidade organizacional, substituindo os tradicionais comunicados,
como cartas, ordens de servicos, memorandos, enviados por meio de
malotes e correios. Esses métodos ja se tornaram “arcaicos” demais
(COUTINHO, 2006).

8 CONCLUSOES

Com base na analise dos resultados obtidos no levantamento das
necessidades informacionais apontadas pela equipe da FMSS, sugere-se a
implantacdo de um software de groupware, ou seja, um software que serve
para coordenar as atividades de um grupo e compartilhar
documentos/informacdes via web. Alguns dos componentes desse tipo de
software sdo: calendario, gerenciamento de projetos, sistema de cartdo de
horas (ponto), gerenciamento de arquivos, gerenciamento de contatos, e-
mails, agendas do grupo, forum, bate-papo, entre outros modulos.

Levando-se em consideracdo todas as necessidades de informacéo
apontadas pela equipe da FMSS, pode-se dizer que esse tipo de software
vem ao encontro dessas necessidades, permitindo conhecer os projetos e
programas da FMSS, bem como acompanhar o desenvolvimento deles.
Alguns softwares de groupware permitem atender essa demanda, pois
possuem um gerenciador de projetos que possibilita monitora-los.

Outra necessidade que pode ser atendida por essa ferramenta € o
acesso as agendas da equipe. O compartilhamento de informacdes entre a
equipe foi apontado por 71,43% dos respondentes como sendo
imprescindivel para o desenvolvimento dos trabalhos na organizacéo.

Alguns desses softwares, como o PHProjekt (software livre
disponibilizado no sitio http:www.phprojekt.com) oferecem uma série de
recursos que permitem o compartilhamento de informacgdes, alem do
armazenamento de documentos/arquivos eletronicos via web, os quais
ficam a disposicdo da equipe, no ambiente do software para serem
compartilhados. O PHProjekt pode ser acessado de qualquer lugar, uma vez
que para sua instalacdo faz-se necessario um servidor web e ter associada
uma base de dados do tipo SQL.

Os recursos disponiveis nesse software favorecem a criacdo de um
ambiente para a troca de informacdes, sendo possivel o registro das
conversas nos foruns e bate-papos, podendo posteriormente trata-las,
sistematizando-as, visando contribuir para a gestdo do conhecimento nesta
organizacdo. Nao basta ter o conhecimento, é preciso compartilha-lo,
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dissemina-lo nas organizacoes.

Existem outros recursos tecnologicos que podem ser implantados
nesta organizacdo para propiciar a troca de informacgdes entre 0s
colaboradores. Além do forum e chat, que podem ser implantados na
instalacdo do PHProjekt, sugere-se, também, a criacdo de um Blog e/ou um
Portal Corporativo, além de um agregador de informacbes e aplicacdes
disponivel via Internet. Atualmente, os mais conhecidos sdo iGoogle,
disponivel em http://www.google.com.br, e Netvibes, disponivel em
http://www.netvibes.com. Esses websites permitem disponibilizar, atraves
do recurso RSS (Really Simple Syndication ou Rich Site Summary) a
divulgacéo de informacdes e noticias por meio de um arquivo de extensao.
xml, .rss ou .rdf.

A criacdo, a retencdo, a organizacdo e 0 acesso a informacao — por
parte de todos os que trabalham na organizagdo — sdo processos centrais da
gestdo da informacdo para viabilizar a gestdo do conhecimento. As
ferramentas de groupware desempenham um papel importante para registro
e compartilhamento dos conhecimentos técnicos e da experiéncia dos
colaboradores.

O levantamento de necessidades informacionais, como parte do
estudo de usuario, torna-se estratégico no desenvolvimento de acdes de
gerenciamento da informacéo e do conhecimento.
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USER STUDY AS STRATEGY FOR INFORMATION MANAGEMENT
AND KNOWLEDGE MANAGEMENT: STUDY CASE

Abstract: It presents the results of a user’s study carried out at Fundagdo Mauricio
Sirotsky Sobrinho (FMSS), which aimed to identify the information necessities of
the FMSS’s staff, based on information management and knowledge management.
It’s an applied, descriptive type of quanti-qualitative matrix research, using the
study case. Based on the information necessities, an implementation of groupware
software, which favors the creation of an environment for exchange of information,
Is suggested, as well as the creation of a corporative portal which aggregates
information available on the Internet, as part of the information management and
the knowledge management at FMSS.

Keywords: Users Study; Fundacdo Mauricio Sirotsky Sobrinho; Third Sector;
Information Management; Knowledge Management.
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