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DIRETRIZES PARA UMA POLITICA INTEGRADA DE GESTAO DOCUMENTAL, DA
INFORMAGAO E DO CONHECIMENTO NO SEBRAE PARAIBA

Ediene Souza de Lima (Servigo de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - SEBRAE/PB)
Emeide Nobrega Duarte (Universidade Federal da Paraiba - UFPB)

GUIDELINES FOR AN INTEGRATED POLICY ON RECORDS MANAGEMENT, INFORMATION
AND KNOWLEDGE IN SEBRAE PARAIBA

Modalidade da Apresenta¢do: Comunicacdo Oral

Resumo: As transformacdes de ordem mundial nos ambitos cultural, econémico e social conduzem
as organizagdes a inovacdo. Com a valorizacdo dos ativos intangiveis verificada nas ultimas décadas,
demonstra-se uma maior preocupagdo com a gestdao do conhecimento tacito e explicito. Assim, o
estudo apresenta diretrizes norteadoras para uma politica integrada de Gestdo Documental, da
Informacgdo e do Conhecimento no Sebrae na Paraiba. Optou-se por trabalhar em nivel estadual, com
base no organograma da organiza¢ao abrangendo, estrategicamente, cinco gestores de Agéncias
Regionais, mais treze gestores das Unidades de Gestao localizadas na sede na cidade de Jodo Pessoa,
perfazendo um total de dezoito colaboradores. Metodologicamente, a pesquisa é de carater
exploratério e descritivo com abordagem qualitativa e quantitativa. Utiliza como instrumentos de
coleta de dados o questiondrio e a pesquisa documental. Para a disposicdo e apreciagdo dos
resultados adota o método de andlise de conteddo com o uso de um sistema de categorias,
subcategorias e indicadores. O percurso da pesquisa demonstrou que o Sebrae é uma organizacdo
baseada no conhecimento, considerando a sua estrutura administrativa e indicadores registrados nos
documentos internos e no contelddo das falas dos gestores. Para a concretizacdo dessa politica
integrada, denota ainda pontos frageis. Os resultados obtidos remetem a formulacdo das seguintes
diretrizes: alinhar os planos da documentacdo, da informacdo e do conhecimento com as estratégias
da organizacdo; desenvolver a valorizacdo dos ativos intangiveis; instituir uma comissdo; estimular a
cultura informacional e do conhecimento; promover a capacitacdo do cliente interno e externo
como foco na apreensdo dos processos; implementar a infraestrutura de Tecnologias da Informagao
e Sistemas de Informacgdo ; e elaborar uma politica integrada de gestdo documental, da informacao
e do conhecimento. Conclui-se que é imprescindivel a disseminagdo de uma visdo integrada dessa
politica para contribuir com a misso, visdo e valores do Sebrae/PB.

Palavras-Chave: Gest3o de Documentos; Gestdo da Informac3o; Gestdo do Conhecimento; Politica
de Gest3o; Sebrae/PB.

Abstract: As world-class transformations in the cultural, economic and social spheres on behalf of
organizations as an organization of innovation. With an appreciation of the intangible assets verified
in the last decades, a greater concern with a tacit and explicit knowledge management is
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demonstrated. Thus, the study presents guiding guidelines for an integrated Records Management,
Information and Knowledge policy at the Sebrae in Paraiba. It was decided to work in immobilize,
based on a non-organization organizational organization, strategically, five managers of Regional
Agencies, plus managers of Management Units located in the headquarters of the city of Jodo
Pessoa, making a total of eighteen employees. Methodologically, an exploratory and descriptive
research with a qualitative and quantitative approach. It uses as instruments of data collection or
questionnaire and a documentary research. For a disposition and appreciation of the results adopts
the Method of analysis of the content with the use of a system of categories, subcategories and
indicators. The research report is not a report, a recital in its administrative structure and its
indicators recorded in the internal documents and no content of the managers' speeches. In order to
achieve this integrated policy, it also points to fragile points. The results obtained refer to a
formulation of the guidelines: align documentation plans, information and news as a strategy of the
organization; Develop an appreciation of intangible assets; Establish a commission; Estimation of an
information culture and knowledge; To promote internal and external client training as a focus on
process apprehension; Implement an infrastructure of Information Technologies and Information
Systems; And develop an integrated policy for document management, information and knowledge.
It is concluded that it is essential to disseminate an integrated vision of this policy to contribute to
the mission, vision and values of the Sebrae/PB.

Keywords: Records management; Information Management; Knowledge Management; Management
Policy; Sebrae/PB.

1 INTRODUCAO

O ser humano distingue-se pelas agdes de comunicar-se e transmitir informacdes
para interagir e posicionar-se perante os desafios impostos nas diversas fases histdricas. De
acordo com Gomes (2015) a interacdo caracteriza-se como local de mediacdo, sendo essa
uma atuacdo inerente ao processo que favorece aos sujeitos ultrapassarem barreiras
temporais, geograficas, politicas e histéricas gerando novas significacdes. A autora
acrescenta ainda que a experiéncia humana esta entrelagada nas relagdes sociais por meio
de acBes de comunicacdo e transmissao.

Nessa perspectiva, considerando a passagem da sociedade industrial para a pds-
industrial, onde o homem precisou ser mais criativo e gerar ideias, fomentando iniUmeras
discussoes, observa-se o crescimento da producdo informacional e o acesso as Tecnologias
de Informacdo e Comunicacdo (TIC), além do desenvolvimento de estudos e metodologias
sobre Documentacdo, Informacdo e Conhecimento. Nesse sentido, de acordo com Gonzalez

de Gémez (2003, p. 61) os termos Documentacdo, Informacdao e Conhecimento

Quando expostos na Ciéncia da Informacdo sdo instaveis no tempo, espago
e principalmente no contexto e possuem uma variagdo conceitual
acentuada. Deste modo, a Ciéncia da Informagdo estudaria fenémenos,
processos, construgdes, sistemas, redes, artefatos de informagdo, enquanto
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“informacdo” for definida por ag¢ées de informacdo, as quais remetem
atores que as agenciam, aos contextos e situacdes em que acontecem [...].

A interdisciplinaridade da Documentacdo, da Informacdo e do Conhecimento, pode
ser alicerce para fundamentar diretrizes para uma politica organizacional, dada pela relagao
da Gestdo de Documentos (GD), Gestdo da Informacdo (Gl) e Gestdo do Conhecimento (GC)
que propdem a qualidade na produgao, acesso e uso da informacgao organizacional.

Para Cianconi (2013) a GD, Gl e GC pertencem a dominios do conhecimento distintos,
no entanto estdo relacionadas aos processos, modelos e técnicas aplicadas para identificar,
criar, representar, distribuir e desenvolver praticas integradas nos ambientes de producao,
organizagdo e acesso a informacgdes, compartilhamento, colaboragdao e producao de
conhecimento nos ambientes organizacionais. Dessa forma, entende-se que o efetivo
desenvolvimento dessas praticas integradas exige uma politica que oriente a ampla producao
da informacao e criagdo do conhecimento por meio de regras preestabelecidas.

Nesse contexto, o Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas da Paraiba
(Sebrae/PB), campo do estudo proposto, se insere como uma organizacdo candidata a
instituicdo de uma politica que possa integrar a GD, a Gl e a GC. Essa decisdo se deu, quando
foi observada uma ampla producao documental, da informacdo e criacdao de conhecimento
com auséncia de procedimentos de gestdo e integracdao das mesmas.

O tema do presente estudo estd em conformidade com a Ciéncia da Informacao (Cl)
guando dialoga indiretamente com as seguintes correntes tedricas apresentadas por Aradjo
(2014): fluxos de informacao cientifica; representacdo e recuperacao da informacdo; estudos
de usuarios da informacdo; economia politica da informacdao e estudos métricos. Dentre
essas, evidencia-se a corrente tedrica de Gestdo da Informacdo e do Conhecimento (GIC) —
originada a partir da percep¢ao da informagcdao como recurso dentro das organizacdes, além
de buscar estabelecer a importancia da informacdo e do conhecimento nas questdes
gerenciais e de produtividade. Além disso, o tema se insere na linha Etica, Gestdo e Politicas
de Informacdo do Programa de Pesquisa de Pds-Graduacdao em Ciéncia da Informacao,
ressaltando que é indispensavel o entendimento de tais teorias para o estabelecimento de
uma gestao organizacional satisfatdria.

Logo, propde-se apresentar diretrizes que podem contribuir para o entendimento dos
aspectos documentais, informacionais e humanos que envolvem as praticas de GD, Gl e GC

respectivamente, o que culmina em uma cultura informacional que pode favorecer o
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ambiente organizacional.

O objetivo geral é propor diretrizes para uma politica integrada de gestdo
documental, da informacdo e do conhecimento ao Sebrae/PB, em conformidade com os
construtos tedricos, com as praticas e expectativas da organizagao.

Para justificar a fundamentag¢do dos principios que permitem interpretar e explicar o
fendmeno que gerou a presente pesquisa, explicita-se na se¢dao seguinte, o embasamento
tedrico para compreensdo do processo cognitivo, como acdao metddica para construcdo do

conhecimento pretendido no ambiente do Sebrae/PB.

2 POLITICA INTEGRADA DE GESTAO DOCUMENTAL, DA INFORMAGAO E DO
CONHECIMENTO

Atualmente, evidenciam-se diversas transformagdes no ambito social, cultural e
econdmico a partir das quais a informacdo e o conhecimento passaram a desempenhar um
papel estratégico que conduz a inovagdo organizacional e/ou institucional, tecnoldgica e
politica.

Para tanto, é fundamental basear-se em diretrizes que norteiam a elaboracdo de
métodos e normas para uma politica integrada de GD, Gl e GC, com o intuito de atender de
forma ética as necessidades de informa¢cdao em um processo dinamico que envolve o Sebrae
na Paraiba, nesse ambito, destaca-se a politica de informacdo que é subsidio para as demais.

A politica de informacdo envolve do acesso ao uso da informacdo, e é composta por
um conjunto de principios, leis, diretrizes, regras e outros elementos que norteiam a
supervisdo e gestao do ciclo vital da informacdo (JARDIM; SILVA; NHARRELUGA, 2009).

As diretrizes para uma politica integrada de GD, Gl e GC propde colaborar com a
apropriacdo e com o compartilhamento de conhecimento tacito e explicito. Dessa forma,
Valentim (2007) ressalta que a Gl e GC sdo complementares, pois atuam diretamente com os
fluxos formais e informais. Barbosa (2008) apresenta a informacdo e o conhecimento como
fendbmenos indissociaveis e complementares da vida organizacional.

Conforme Tarapanoff (2006), a Gl objetiva identificar e potencializar recursos
informacionais de uma organizacdo e sua capacidade de informacdo, ensinando-a a
aprender e adaptar-se a mudancas ambientais. Para melhor compreensao, é interessante
destacar as definicGes e objetos de estudos de GD, Gl e GC apresentadas por Santos (2013)

por meio das propostas de Owen (1999) e Mariz (2004) no Quadro 1:
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Quadro 1: Gestao de documento x informagao x conhecimento.

\ Gestdo de Documentos Gestdo da Informagdo Gestdo do Conhecimento

Foco Fundo arquivistico, acervo Informagdo em geral. Pessoas.
organico.
Objetivo = Assegurar a autenticidade | = Dar suporte aos = Facilitar as relagdes;
dos documentos processos internos; = Assegurar o
organicos; = Assegurar a qualidade desenvolvimento e
= Comprovar fidelidade dos das operagdes; inovagdo continuos;
processos; = Eficiéncia e eficacia = Eficiéncia e eficacia
= Eficiéncia e eficacia administrativa. administrativa.

administrativa.

Objeto de estudo | Documentos ou Informagdo como objeto. Conhecimento como
informacdes organicas. conceito.
Instrumentos = Plano de classificagao = Taxonomias; = Mapa de conhecimento;
(exemplos) = Tabela de temporalidade = Tesauros; = Banco de competéncias;
= Manual etc. = indices etc. = Intranet etc.
Caracteristica do Documento e informagdo Informacgdo é explicita e = Conhecimento é tacito,
objeto arquivistica sdo explicitos e | factual. mas também explicito.
factuais.
Areas de = Proveniéncia de = Comunicagdo humana; = Mapeamento e registro
concentragdo e documentos (fundos); = Efetividade, eficacia e do conhecimento;
interesses = Informacdo registrada; relevancia; = Compartilhamento e
(exemplos) = Producado, = Informacdo: uso; transferéncia;
gerenciamento, uso, necessidades; = Uso e reuso;
conservacgdo e destinacdo | = Tecnologia da = Gerenciamento de
de documentos; informacao. competéncias.
= Avaliagdo;

= Diplomatica documental.

Fonte: Adaptado de Santos (2013), Owen (1999) e Mariz (2004).

Para Santos (2013) a Gl visa a informacdo como objeto, registrado em um suporte —
documento que é explicito e factual. A GC abrange um conceito tacito e tem seu foco
voltado para o conhecimento das pessoas e o objetivo de facilitar as rela¢des internas e
externas, além de assegurar o desenvolvimento e a inovacdo na organizacdo. A GD
contempla o tratamento e disponibilidade dos documentos e da informacdo organica —

produzidos em decorréncia da realizagdo das atividades da organizagdo e armazenados no
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arquivo.

2.1 Ambiente de Pesquisa: Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas da Paraiba
(SEBRAE/PB)

A visdo do Sebrae é ser uma instituicdo de exceléncia no desenvolvimento dos
pequenos negdcios, contribuindo para a construcdo de um pais mais justo, competitivo e
sustentavel. Seus valores estdo no compromisso com o resultado, com o conhecimento,
inovacdo, sustentabilidade, transparéncia e valorizacio humana (PORTAL SEBRAE PARAIBA,
2016).

A organizacdo propde o apoio ao desenvolvimento dos pequenos negocios,
estimulando novos mercados e também a criacdo de empregos. Portanto, nota-se que a
presenca e atuacdo das Micro e Pequenas Empresas (MPE) é bastante significativa na atual
situacdo econdmica do pais, nos mais diversos setores. Atualmente, no Estado da Paraiba,
atua sob a administragdo da sede | que se localiza em Jo3ao Pessoa no Bairro dos Estados, sob
coordenacdo geral do Sebrae/NA em Brasilia.

O organograma da organizacdo estd disposto no Sistema de Informacdo interno
denominado “Conexdo Sebrae”. Esse organograma dispde de uma estrutura sistematizada de
Setores, Unidades Estaduais da Gestdao e Agéncias Regionais. Inicia-se pelo Conselho
Deliberativo, que possui um Presidente e Assessores; pela Direcdo Executiva que tem como
membros: o Superintendente, o Diretor de Administracdo e Financas e o Diretor técnico, além
da Ouvidoria.

Na Sede em Jodo Pessoa, localiza-se o Conselho Deliberativo Estadual (CDE) que é “o
6rgao maximo do Sebrae na Paraiba, responsavel por tracar as politicas e estratégias gerais de
atuagdo, instituindo normas e orientando o trabalho de todo o conjunto” (PORTAL SEBRAE
PARAIBA, 2016). Nesse, destaca-se como amostra a Unidade de Auditoria (UAUD). A Diretoria
Executiva é composta pelo Superintendente, pelo Diretor de Administracdo e Financas e
Diretor Técnico, além da Comissdao Permanente de Licitacdo, Assessores, Secretaria e
ouvidoria.

Por conseguinte, apresentam-se: Unidade de Gestdo Estratégica e de Monitoramento
(UGEM); Unidade de Marketing, Comunica¢do (UMC); Unidade de Assessoria Juridica (UAJ);
Unidade de Politicas Publicas (UPP); Unidade de Administracdo e Logistica (UGAL); Unidade de
Gestdo das Financas, Contratos e Convénios (UGFCC); Unidade de Gestdo da Infraestrutura e

Desenvolvimento de Processos de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo (UIDTI) que estdo
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a frente da administracdo, financas e seguranca dos processos corporativos. As unidades
seguintes sdo: Unidade de Orientagdo Empresarial (UOE); Unidade de Acesso a Inovagao e
Tecnologia (UAIT); Unidade de Educacdo Empresarial (UEE); Unidade de Desenvolvimento da
Industria, Comércio, Servicos e Turismo (UDAATP) e Unidade de Desenvolvimento Humano
(UDH) que sdo responsaveis pelos processos de apoio aos negdcios administrativos,
educacionais e de gestao de pessoas.

Percebe-se, na estrutura do Sebrae/PB caracteristicas da organizacdo baseada no
conhecimento, o que favorece a proposta do estudo em evidéncia. Conforme Angeloni (2002)
as organizagdes do conhecimento s3o voltadas para a criagdo, armazenamento e
compartilhamento do conhecimento, por meio de um processo catalisador ciclico, baseado
em trés dimensGes: infra-estrutura organizacional, pessoas e tecnologia sendo estas
compostas por varidveis como estilo gerencial, visdo holistica, aprendizagem, criatividade,
redes, entre outras.

No ambito da estrutura do Sebrae/PB, destacamos a Unidade de Marketing,
Comunicagdo que atualmente é responsavel pela GC. Apresenta-se a seguir, os procedimentos
metodoldgicos que embasaram a pesquisa iniciada a partir da observacdo da necessidade de

melhorias no ambito documental, da informacao e do conhecimento na organizacao.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
A pesquisa caracterizou-se como um estudo de caso e é de carater exploratdrio-

descritivo. Logo, compreende-se que as pesquisas descritivas associadas as pesquisas
exploratérias, sdo praticadas habitualmente pelos pesquisadores sociais preocupados com a
atuacdo pratica. Em suma, as pesquisas descritivas aproximam-se das exploratdrias, quando
proporcionam uma nova visao do problema.

Esta pesquisa caracterizou-se como qualitativa e quantitativa. As abordagens
apresentadas constituiram-se como elementos bdsicos para orientar a implantacdo de
politicas de GD, Gl e GC — que buscaram atender as expectativas voltadas para a informacao
e conhecimento estratégicos da organizacao.

Os métodos qualitativo e quantitativo contribuiram com uma investigacao
exploratéria, percepcdes, expectativas e implicacdes advindas de uma analise documental,
onde foram escolhidos os seguintes documentos da gestdo estratégica da organizacdo:

Relatdrio de Gestdo do Sebrae/PB (2015); Manual de Gestdo de Documentos do Sebrae/NA
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(2015a); Politica e diretrizes de Gestdo do Conhecimento do Sebrae/NA (2015b).

Elaborou-se um questiondrio em formuldrio eletrénico. Antes da aplicacdo foi
realizado um pré-teste com trés analistas que ndo participaram da pesquisa final, com o
intuito de melhorar as questdes e chegar a um resultado satisfatério. Apds adequagdes, o
guestionario foi enviado por e-mail para os treze gerentes das Unidades e aos cinco gerentes
das Agéncias Regionais de Sousa, Patos, Campina Grande, Guarabira e Jodo Pessoa, cuja
realidade parcial referente a documentacao, informacdo e conhecimento foi exposta.

Como campo de pesquisa, optou-se por trabalhar no Sebrae/PB, em nivel estadual,
com adogdo de amostragem do tipo intencional. O universo é composto por 175 (cento e
setenta e cinco) colaboradores do quadro efetivo, entre esses, foram selecionados 18
(dezoito) pessoas responsaveis pelo poder decisério da organizacdo e que possuem
competéncia em gestdo, a saber: 5 (cinco) gerentes das Agéncias Regionais (Sousa, Patos,
Campina Grande, Guarabira e Jodo Pessoa) e 13 (treze) gerentes de Unidades.

Para a analise de dados e construcdo da coeréncia e coesdo metodoldgica da
pesquisa utilizou-se os métodos qualitativo e quantitativo, com suas respectivas técnicas. Os
dados foram obtidos com a aplicacdo de um questiondrio com questdes fechadas e abertas.
Para cada questao fechada, foi apresentada uma afirmativa elaborada em consonancia com
as categorias constando duas op¢des: concordo ou discordo. Em relagao a questdo aberta, foi
solicitado que o respondente comentasse/justificasse a op¢do apontada.

0O método de andlise de conteudo foi empregado para organizar e analisar os dados, o
gue contribuiu para compreensdo e explicacdo de determinadas questdes. A andlise de
conteldo leva em consideragao as significacbes dos conteldos das palavras ou frases que
permitam identificar aquilo que esta por tras em busca de outras realidades.

Nesta pesquisa, a fase de pré-analise aconteceu com a formulacdo de categorias,
subcategorias e indicadores partindo dos objetivos da pesquisa, visando a construcdo do
instrumento de pesquisa que possibilitasse a coleta dos dados necessarios.

A segunda fase do processo de coleta, organizacdo e analise dos dados, aconteceu
com a exploracdo do material coletado com foco nas categorias, subcategorias e indicadores
definidos na etapa anterior, que propiciou a submissdo deste corpus de categorias aos
sujeitos envolvidos no objeto de estudo, visando a construcdo do segundo corpus agregando
os valores externalizados por meio de questionario.

A terceira fase correspondeu ao tratamento, inferéncia e a interpretacdo dos
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resultados para a construcdo de um novo corpus que pudesse representar os conteudos
expostos pelos sujeitos na tentativa de expor os conhecimentos observados no cotidiano do
ambiente pesquisado. Ao analisar os resultados, procurou-se valida-los com a comunidade
cientifica da drea por meio dos autores adotados como parametros e dos documentos
analisados. Dessa forma, foi possivel fazer inferéncias e interpretagdes que permitiram a
compreensdo dos fendmenos do estudo.

Pelo método da analise de conteddo foi possivel captar o gap/lacuna entre os
construtos tedricos e as prdxis de GD, Gl e GC existentes no ambiente estudado, que
permitissem propor solugdes em busca de concretizagdao do objetivo em prol da inten¢do da
organizacao, declarada por meio desta pesquisadora.

Portanto, definiu-se como critérios de selegdo as subcategorias e indicadores para a
categoria de GD sob a perspectiva de Santos (2013); para a categoria de Gl de acordo com a
otica de Choo (2003); e de GC conforme Cianconi (2003). Pretendeu-se com isso,
contextualizar os instrumentos de verificacdo das praticas junto aos documentos existentes
na organiza¢ao. Dessa forma, de acordo com o objeto de estudo, foram definidas as

categorias, subcategorias e seus indicadores apresentados a seguir.

Quadro 2: GD, Gl e GC: subcategorias e indicadores.

CATEGORIA
Gestdao de Documentos — Santos (2013)
Subcategorias Indicadores
Criagdo/produgdo documental Padrdo e monitoramento
Avaliagdo do documento Estudos e praticas a partir de critérios preestabelecidos

Fases de arquivamento de documentos (corrente,

intermediario e permanente)
Aquisi¢cdo do documento

Estabelecimento de regras

- o Manutencdo da integridade fisica e/ou logica com apoio da
Conservacdo/preservacdo do documento s g / g P

tecnologia
Classificagdo do documento Criagdo e utilizacdo de planos de classificagao
Descrigdo do documento Acdo que perpassa todo o ciclo de vida do documento

Promover a utilizagdo com conhecimento das praticas e

Difusdo/acesso do documento . . .
terminologias arquivisticas

Gestdo da Informacgdo — Choo (2003)

Estratégia de administracdo da informacdo (identificar

Identificagdo das necessidades de informacdo (L
grupos de usuarios)

Administrar a variedade de informacdo. Uso da tecnologia

Aquisicio de inf =
quisi¢cao ae informag¢ao da informagﬁo

Organizagdo e armazenamento da informagdo | Sistema de classificagdo. Memdria organizacional

Desenvolvimento de produtos e servigos Ambiente favordvel para criar produtos e servigos
informacionais;

Distribuicdo da informacgao Canais de transferéncia de informagdes. Fluxo de
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informacdo
. - Métodos e processos que facilitem a flexibilidade da
Uso da informacgdo . =
informacgdo
Gestdo do Conhecimento — Cianconi (2003)
Gestdo da cultura organizacional Cultura do compartilhamento e monitoramento
Gestdo de talentos e dos relacionamentos Identificar relacionamentos. Apoio a aprendizagem
internos continuada e desenvolvimento profissional
Gestdo de competéncias e aprendizagem Adocdo de metodologia para o mapeamento do
organizacional conhecimento tacito e explicito existente na organizagdo
~ . Aprendizagem organizacional estendida a clientes e
Gestdo de relacionamentos externos .
parceiros
Gestdo dos processos e das melhores praticas Banco de melhores praticas. Utilizacdo de ferramentas de
organizacionais trabalho colaborativo
Gestdo dos acervos e contetdos Organizagao e categorizagdo de conteudos e valorizar o uso
informacionais da informacgao
~ . . Adotar Tl para apoiar o livre fluxo de informacdes (portais
Gestdo da tecnologia e dos sistemas de . P . P o ¢ (p
. - corporativos, sistema de gestdo integrada e ferramentas de
informacgao .
trabalho colaborativo)
Identificar indicadores de competéncia dos funcionarios.
~ . . . Monitorar estrutura interna e externa. Criar mecanismos
Mensuragdo de ativos intangiveis . .
para motivar as pessoas a assimilarem a cultura de
compartilhamento

Fonte: Elaborado a partir de Santos (2013), Choo (2003), Cianconi (2003).

Observa-se a existéncia de similaridades e a ligacdo direta entre as subcategorias,
gue vdo desde a questdo da identificacdo das necessidades a cultura organizacional, podem
colaborar com a rotina e gestdao das melhores praticas voltadas para todo o processo
informacional e do conhecimento que se dd por meio do envolvimento de pessoas,

processos e TIC.

3.1 Sintese dos resultados obtidos

A andlise da categoria, subcategorias e indicadores de GD, foi feita sob a dtica de
Santos (2013), o que subsidiou as afirmativas do questionario. Assim, apresenta-se nessa
secdo, a maior porcentagem em concordancia e discordancia e/ou equivaléncia que resulta
das respostas dos questionarios. Por fim, faz-se uma sintese das informacdes sobre a GD que
foram extraidas da pesquisa documental do Sebrae/PB e do Nacional. O maior percentual de
concorddncia refere-se a “produgdao e monitoramento” com 55,6%. Quanto a discorddncia, o
maior percentual é a “descrigdao” com 88,9%. Existe uma equivaléncia na porcentagem
guanto a “conservacao e preservacao” e “classificagdo” documental onde 50% dos sujeitos

concordaram e os outros 50% discordaram dessas afirmativas.




XVIII ENCONTRO NACIONAL DE PESQUISA EM CIENCIA DA INFORMACAO — ENANCIB 2017
23 a 27 de outubro de 2017 — Marilia — SP

Evidencia-se que os maiores percentuais, estdo na discordancia das seguintes
subcategorias: descrigdao, aquisicao, difusao e acesso seguido da avaliacdo e estudos e
praticas, denota-se com isso a auséncia da efetividade das praticas de GD no Sebrae/PB

Ao analisar a Politica e Diretrizes de Gestdao do Conhecimento no Sistema Sebrae -
elaborada pelo Sebrae/NA no ano de 2015,nota-se claramente algumas praticas da GC, e
outras de Gl na qual direciona-se a GD de forma indireta, especificamente no que se refere
aos processos relacionados as técnicas de Documentacdo, Arquivologia, Museologia, gestao
de conteldos e tecnologia.

Resumidamente, apresenta-se a categoria, subcategorias e indicadores de Gl com
base em Choo (2003). Destaca-se a maior porcentagem quanto a concordancia e
discordancia a partir das respostas dos questiondrios e, posteriormente, faz-se uma breve
das informacGes sobre Gl encontradas nos documentos internos do Sebrae Paraiba e
Nacional.

A maior porcentagem quanto a concorddncia se deu na subcategoria
“aquisicdo/obten¢do” que possui como indicador a “Administracdo da variedade de
informacdo e uso da Tecnologia da Informacdo”. Ao concordar com a existéncia da
aquisicao, compreende-se que a Tl e os Sl se sobressaem como principais meios para essa
pratica, por ser atualmente o principal método para a organizacdo e obtencdo da
informacao.

De acordo com as justificativas dos sujeitos, observa-se a maior porcentagem de
discorddncia na subcategoria “Uso da informag¢ao” com o indicador “métodos e processos
que facilitem a flexibilidade da informacdo” dessa forma, salienta-se a auséncia de métodos
e processos eficazes para o acesso e uso da informacdo de forma sistematizada e dinamica.

Quanto a Gl, além dos questiondrios, na pesquisa documental foram analisados os
seguintes documentos internos do SEBRAE: Relatério de Gestdo do Sebrae/PB (2015);
Politica e Diretrizes de Gestdo do Conhecimento no Sistema Sebrae — Sebrae/NA (2016b).
Algumas atividades importantes de gestdo e informacgGes estratégicas sdo expostas, nas
guais se observa a caréncia de métodos voltados para a recuperacdo rapida dessa
informacao com foco na disseminacgao, acesso e uso. Pode-se tomar como exemplo a revisdo
do mapa estratégico e da avaliacdo dos objetivos da organizacdo que dd uma visdo geral do

ambiente organizacional e consequentemente do informacional.
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Apresentam-se informacgdes acerca do cenario macroecondmico nacional e regional e
os indicadores demograficos estaduais e municipais, considerando a drea de atuagdo das
Agéncias Regionais e a acdo explicita das Unidades de Gestdo do Sebrae/PB.

Nota-se que intrinsecamente, existem prdticas de Gl ao tratar da producdo de
informacdes estratégicas e quando se expde sobre o planejamento organizacional, as
estratégias para implementagées de agdes, sobre o ambiente econémico, cendrio de
atuagdo, ameagas e oportunidades entre outros.

Destacam-se as principais responsabilidades das areas de Gestdo de Pessoas, Gestdo
de Patrimonio e Infraestrutura e Gestdo de Tl que influenciam diretamente na producdo,
estrutura e tecnologia do ambiente informacional.

Percebe-se que existe um ambiente favordvel para criacdo de produtos e servigos.
Todavia, observa-se a auséncia de métodos, entre tantos, o de organizacdo e
armazenamento da informacdo de forma integrada e comunicada para os clientes internos e
externos atendendo as necessidades especificas.

A Gl pode colaborar com o Sebrae/PB na geracdo de novos conhecimentos ao criar,
usar, buscar e avaliar a informacdo com foco na capacitacdo e no desenvolvimento dos
pequenos negdécios. Assim, procura contribuir com a inovagdo e, por conseguinte, com a
qualidade dos servigos e produtos - o que inclui projetos, programas e a¢des.

Com base em Cianconi (2003), exp0Oe-se a categoria de GC com as subcategorias e
indicadores. Nesse contexto, o maior numero de sujeitos concordou com a subcategoria
“Gestao de talentos e relacionamentos internos”, isto é, 83,3%.

Quanto aos sujeitos que discordaram, a maior porcentagem estd na “mensuragao
dos ativos intangiveis” com 61,1% dos respondentes. Houve equidade quanto a “gestdo de
competéncias e aprendizagem organizacional, onde 50% dos sujeitos concordaram e 50%
discordaram que existe essa pratica,

Apesar de existir produgdo de informacdo e criacdo de conhecimento no Sebrae/PB,
os sujeitos apontam que ha necessidade de melhorias principalmente em relacdo aos ativos
intangiveis, a gestdo de Tl e Sl e a gestdo de competéncias e aprendizagem organizacional,
nos quais se observa as trés maiores porcentagens de discordancias.

Na pesquisa documental, entre os documentos internos do Sebrae que foram
analisados com foco na GC, destacam-se: Politica e Diretrizes de Gestao do Conhecimento

no Sistema Sebrae - Sebrae/NA (2015b); Relatorio de Gestdo do Sebrae/PB (2015).
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No Relatério de Gestdo Sebrae/PB (2015) a GC aparece como um dos
macroprocessos de apoio que sustentam os processos principais do negdcio.
Estrategicamente, esse documento expde que o relacionamento objetiva aumentar a
capacidade de inova¢dao na gestdo dos pequenos negodcios. Explicita que possui como
prioridade atuar com solucbes e ferramentas segmentadas as necessidades das empresas
por meio de processos e fidelizagdo sustentdvel de seus clientes nos setores da industria,
comércio, servico e agropecuaria.

Na afirmativa sobre a gestao de talentos e relacionamentos internos, a maioria dos
respondentes do questionario observa a existéncia dessa pratica por existir agdes pontuais a
nivel local. Quanto a andlise na documentacdo interna, nota-se que faz parte da missdo do
Sebrae priorizar as necessidades dos clientes, tanto local como nacionalmente.

Verifica-se a necessidade de agregar valor aos negdcios de forma, assegurando a
transformacdo do conhecimento tacito em ativo organizacional necessdrio a realizagdo de
acOes estratégicas do Sebrae/PB. Além disso, expBe-se no Relatdrio de Gestdo Sebrae/PB
(2015), que foram realizadas pesquisas institucionais em eventos corporativos com o intuito
de ampliar o conhecimento sobre os interesses e expectativas do Sebrae/PB.

Por meio da metodologia da andlise de conteddo foi possivel apresentar uma
apreciacao sintetizada para as categorias de GD, Gl e GC com suas subcategorias e
indicadores expostos a partir da visdo de Santos (2013), de Choo (2003) e Cianconi (2003)
respectivamente. Logo, apresentam-se inferéncias coletadas a partir das respostas obtidas

nos questiondrios aplicados a determinados colaboradores do Sebrae/PB, expostas no

Quadro 3.
Quadro 3: Inferéncias de GD, Gl e GC no Sebrae/PB.
CATEGORIA
Gestdo de Documentos — Santos (2013) INFERENCIAS
Subcategorias Indicadores
Criagdo/producdo Padrdao e monitoramento Ha padrées de produgdo embora sem
documental monitoramento
Avaliagdo do documento | Estudos e praticas a partir de Auséncia da consolidagdo de estudos e
critérios preestabelecidos praticas com critérios preestabelecidos para
a avaliacdo dos documentos a partir da
Tabela de Classificagdo e de Temporalidade
Aquisicdo do documento | Fases de arquivamento de Auséncia de regras para aquisicdo do
documentos (corrente, intermedidrio | documento respeitando as fases de
e permanente) arquivamento
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Estabelecimento de regras

Conservacgdo/preservaca
o do documento

Manutencgdo da integridade fisica
e/ou légica com apoio da tecnologia

Auséncia de consenso. Ha uma equidade
nas respostas quanto a adogao da
conservagdo documental

Classificagdo do
documento

Criagdo e utilizacdo de planos de
classificacdo

Auséncia de consenso. Ha uma equidade
nas respostas quanto a existéncia da adog¢do
ou ndo de plano de classificagdo

Descrigdo do documento

Acdo que perpassa todo o ciclo de
vida do documento

Auséncia de praticas sobre a descrigdo
documental

Difusdo/acesso do
documento

Promover a utilizagdo com
conhecimento das praticas e
terminologias arquivisticas

Auséncia praticas para difusdo do acesso do
documento para facilitar o conhecimento
das terminologias arquivisticas

Gestdo da Informagao — Choo (2003)

INFERENCIAS

Identificagdo das
necessidades de
informacgdo

Estratégia de administracdo da
informacdo (identificar grupos de
usuarios)

Ha estratégias de administragdo da
informacgdo para a identificacdo das
necessidades

Aquisicdo de informagdo

Administrar a variedade de
informagdo. Uso da tecnologia da
informacgao

Ha aquisicdo de informagdo

Organizagdo e
armazenamento da
informacgdo

Sistema de classificacdo. Memoria
organizacional

Auséncia de consenso. Ha equivaléncia nas
respostas que revela inconsisténcias das
praticas de organizagdo e armazenamento
das informacdes

Desenvolvimento de
produtos e servigos
informacionais;

Ambiente favoravel para criar
produtos e servicos

Ha ambiente favoravel para criar produtos e
servicos informacionais

Distribuicdo da
informacgdo

Canais de transferéncia de
informacgdes. Fluxo de informagao

Ha a distribuicdo da informacdo a partir do
uso de canais de transferéncia

Uso da informacgdo

Métodos e processos que facilitem a
flexibilidade da informacgdo

Auséncia de métodos e processos que
facilitem o uso da informacao

Gestdo do Conhecimento — Cianconi (2003)

INFERENCIAS

Gestdo da cultura
organizacional

Cultura do compartilhamento e
monitoramento

Auséncia da cultura do compartilhamento e
monitoramento do conhecimento

Gestdo de talentos e dos
relacionamentos
internos

Identificar relacionamentos. Apoio a
aprendizagem continuada e
desenvolvimento profissional

Ha gestdo de talentos e relacionamentos
internos

Gestdo de competéncias
e aprendizagem
organizacional

Adocdo de metodologia para o
mapeamento do conhecimento
tdcito e explicito existente na
organizacao

Auséncia de gestdo de competéncias e de
aprendizagem

Gestdo de
relacionamentos
externos

Aprendizagem organizacional
estendida a clientes e parceiros

Ha gestao dos relacionamentos externos

Gestdo dos processos e
das melhores préticas
organizacionais

Banco de melhores praticas.
Utilizagcdo de ferramentas de
trabalho colaborativo

Auséncia de consenso. Ha equivaléncia nas
respostas quanto a gestdo de processos e
melhores praticas organizacionais

Gestdo dos acervos e
conteudos

Organizacdo e categorizagdo de
conteudos e valorizar o uso da

Ha gestdo dos acervos e conteldos, com
necessidade de melhoria quanto a
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informacionais informacao. organizagdo e categorizacdo de conteudos e
valorizagdo

Adotar Tl para apoiar o livre fluxo de | Ha gestdo da Tl e SI
Gestdo da tecnologia e informagdes (portais corporativos,

dos sistemas de sistema de gestdo integrada e
informagdo ferramentas de trabalho
colaborativo).
Identificar indicadores de Auséncia da mensuragdo de ativos
competéncia dos funcionarios. intangiveis

Mensuragdo de ativos Monitorar estrutura interna e
intangiveis externa. Criar mecanismos para
motivar as pessoas a assimilarem a

cultura de compartilhamento.

Fonte: Elaborado a partir de Santos (2013), Choo (2003), Cianconi (2003).

De forma geral, a formulacdo dessas inferéncias permitiu interpretar a realidade da
documentacdo, da informacdo e do conhecimento do Sebrae/PB, que se configura com a
existéncia da producdo documental, da identificacdo das necessidades, da aquisicao e da
distribuicdo da informagcdao em um ambiente propicio para o desenvolvimento de produtos e
servicos. Nesse ambiente, os sujeitos afirmaram que hd gestdo de talentos e
relacionamentos internos e externos, além da gestdo dos acervos e conteudos
informacionais utilizados cotidianamente por meio de ferramentas de Tl e SI.

Existem inconstancias nas questdes sobre organizacdo e armazenamento,
conservagao, classificagao e gestao de processos e recursos. Para tanto, compreende-se que
a gestdo integrada pode colaborar com a criacdo e controle dessas questdes e propde
melhorar as praticas existentes trazendo eficiéncia desde a producdo da informacao até a
cultura organizacional voltada para o compartilhamento do conhecimento.

Cianconi (2013) afirma que a GD, Gl e GC pertencem a dominios do conhecimento
distintos, porém estdo relacionadas aos processos, modelos e técnicas aplicadas para
identificar, criar, representar, distribuir e desenvolver praticas integradas nos ambientes
organizacionais. Portanto, a partir dessas inferéncias foi possivel formular as diretrizes para

uma politica integrada de GD, Gl e GC que sdo expostas nas consideragdes finais.

4 CONSIDERACOES FINAIS
A documentacdo e a informacdo sdo os principais insumos responsaveis pelo
provimento de estudos, pesquisas e praticas do conhecimento tacito e explicito no

Sebrae/PB. Para tanto, o objetivo geral do estudo foi apresentar as principais diretrizes
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voltadas para a politica integrada GD, Gl e GC, em conformidade com os construtos tedricos,
com as praticas ocorrentes e com as expectativas da organizagao.

A partir de uma perspectiva sistémica, foram expostas as percepgoes, estratégias,
abordagens, métodos encontrados na teoria e pratica. Nesse ambito, realizou-se uma analise
na literatura cientifica, em documentos internos da organizacdo e foi aplicado um
questionario aos gestores com intuito de verificar as expectativas e a identificacdo de
praticas da organizacdo alusivas ao tema.

Teoricamente, as informagdes expostas na literatura discorrem sobre as praticas que
sdo apresentadas nos documentos internos produzidos e/ou utilizados pela organiza¢do. No
entanto, nas respostas do questionario, verificou-se que a tematica ainda gera controvérsias
no ambiente organizacional quando ha divergéncias nas justificativas dos sujeitos quanto as
afirmativas, o que reflete as expectativas da organizacdo de forma parcial.

Embora haja na organizacdo uma intencdo nitida de desenvolvimento de gestdo
baseada no conhecimento, os resultados demonstraram que os gestores ainda ndo estdo
seguros em relacao ao desenvolvimento de iniciativas voltadas ao processo de GD, Gl e GC.

Com base nos resultados obtidos, destacam-se as principais lacunas e praticas que
induzem as diretrizes que nortearao a implanta¢ao da politica integrada. Para tanto, buscou-
se compreender os conceitos, subsidios, interfaces, origens, comportamentos gerenciais e
ferramentas, entre outros aspectos tedricos e praticos que comprovam a importancia do
registro e da sistematiza¢do da informacao para a criagdo do conhecimento de forma ciclica.

Percebe-se que as lacunas existentes na GD se resumem em: auséncia de avaliacdo,
aquisicao, descricao e difusdo. Relatou-se na Gl que n3ao ha uso da informa¢cdao com métodos
e processos que facilitem a agilidade. Ja na GC ndo foram identificadas as seguintes gestdes:
da cultura organizacional com praticas de compartilhamento e monitoramento; da
competéncia e aprendizagem com métodos para mapear o conhecimento tacito e explicito; e
da mensuracao dos ativos intangiveis com a identificacdo de indicadores de competéncias
dos funcionarios e monitoramento da estrutura interna e externa e motivacao para a cultura
do compartilhamento.

Quanto a visdo dos sujeitos nas respostas dos questionarios, identificou-se as
seguintes praticas: na GD ha apenas a producdo documental. Na Gl existem ac¢des pontuais
para a identificacdo das necessidades; aquisicdo; desenvolvimento de produtos e servicos

informacionais; e distribuicdo. Na GC, conforme as respostas dos sujeitos, o Sebrae/PB
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possui as seguintes gestdes: cultura organizacional voltada ao compartilhamento com falhas
no monitoramento; talentos e relacionamentos internos; relacionamentos externos; acervos
e conteudo; quanto a Tl e SI destaca-se o uso da Tl como suporte de pesquisa e resolucao de
problemas informacionais que é a pratica mais evidente.

As diretrizes para uma politica integrada colaborardo com a aplicacdo de orientacées
que propde melhorar as agOes para a eficiéncia dos processos arquivisticos, de informacao e
criacdo do conhecimento por meio da identificacdo e monitoramento das praticas existentes,
como também da constituicdo do que estd escasso.

Os resultados atingidos remetem a formulagdo das seguintes diretrizes norteadoras
para a politica integrada de GD, Gl e GC, especificamente dirigidas e monitoradas pelos
especialistas componentes da Unidade de Marketing, Comunicacdo que atualmente é
responsavel pela GC do Sebrae/PB:a) alinhar os planos da documentacgdo, da informacdo e
do conhecimento as estratégias da organizagdo; b) desenvolver a valorizacdo dos ativos
intangiveis; c) instituir uma comissdao multidisciplinar; d) estimular a cultura informacional e
do conhecimento; e) promover a capacitacao do cliente interno e externo como foco na
apreensao dos processos de GD, Gl e GC; f) implementar a infraestrutura de Tecnologias da
Informacdo e Sistemas de Informacgdo incorporadas a GD, Gl e GC; g) institucionalizar a
politica integrada de GD, Gl e GC de forma participativa.

Entre essas diretrizes, destaca-se como prioridade a instituicdo da Comissdo de
Gestdo Documental, da Informacgdo e do Conhecimento (CGDIC) que seja responsavel pela
conducdo das praticas desde a identificacdo das necessidades a producdao documental e uso
de informacdo e, por conseguinte, a efetivacdo da gestdo da cultura voltada para o
conhecimento tdcito e explicito.

No entanto, as diretrizes que subsidiam essa politica podem facilitar o acesso a
documentacdo e informacdo, e propiciar a criacdo do conhecimento quando contribuem
estrategicamente para os processos coletivos de aprendizagem, nas diversas areas de
atuacdo do Sebrae/PB, a exemplo da educacdo, recursos humanos, marketing, inovacdo e o
empreendedorismo das micro e pequenas empresas.

A principal estratégia a ser seguida depois de implementada a Politica, é a
disseminacdo dos seus objetivos para os diferentes niveis hierarquicos e das vantagens da
aplicacdo dos principios, ou seja, deve haver uma comunicacdo em todos os niveis da

organizacao (estratégico, tatico e operacional).
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Conclui-se que a visdo integrada dessa politica pode contribuir com a missao, visdo e
estratégias do Sebrae/PB, a partir da eficiéncia nos processos documentais e informacionais
gue busca a melhoria na geracdo e compartilhamento do conhecimento de forma a propiciar
a cultura informacional.

Outrossim, esse estudo busca contribuir com a realizacdo de novas pesquisas que
trardo uma melhor compreensao das diretrizes e da importancia da politica integrada de GD,
Gl e GC com foco na inovagao e aprendizagem nas organizacdes, além de estimular a reflexao
e o posicionamento dos pesquisadores, profissionais da informacdo e demais gestores

quanto as demandas impostas por essas praticas.
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