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RESUMO

Visa identificar e descrever os processos de trabalho na manutencgao e operaciona-
izacao de informagdées em um portal na Internet. Os objetos de estudo foram os
sites Familia e Vestibular, do portal OndaRPC. A partir da teoria buscou-se
identificar os passos do processo vivenciado no cotidiano pela equipe responsavel
na manutencgao de informagdes, com o objetivo de oferecer aos novos profissionais
do portal uma idéia de como ocorre o trabalho no ambiente web. Através da
observacao e da aplicacao de entrevista identificou-se o fluxo de procedimentos
operacionais, o fluxo de comunicacao no setor e foi feito o mapeamento das home
pages dos sites.
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1 INTRODUGAO

Desde que surgiu, a Internet tem sido um meio dinamico e abrangente
pelo qual as pessoas procuram se manter atualizadas sobre novas informagdes em
areas especificas, acompanhar as noticias do mundo e a opinido de especialistas.
Estas informagbes estdo disponiveis em home pages, sites ou portais que se
propdem a disponibilizar, a partir de objetivos pré-determinados, servigos e
produtos de informagéo ao publico em geral ou a grupos especificos de usuarios.

Um dos principais pontos diferenciais da Internet como meio de comu-
nicagdo € a sua dinamicidade, caracteristica garantida através da manutengéo
constante de suas informacdes. Para que isto ocorra € necessario que 0s servigos
disponiveis tenham uma equipe capacitada ao trabalho com ferramentas tecnologicas
para Web, a criagdo e ao gerenciamento de conteudos apropriados a cada servigo.
Além disto, a comunicagao eficaz entre os diferentes niveis hierarquicos e o
relacionamento estabelecido entre as pessoas envolvidas € um importante fator na
qualidade dos servigos prestados.

Neste sentido, a presente pesquisa estudou os processos de trabalho
envolvidos na manutencédo do portal OndaRPC, um dos veiculos de comunicagao
da Rede Paranaense de Comunicagao (RPC).

Ao vivenciar o embaraco que causa no desenvolvimento das atividades a
falta de informacgdes sistematizadas sobre o andamento do trabalho, surgiu a idéia
de desenvolver a pesquisa de conclusdo do curso sobre o tema. Ao planejar a
pesquisa percebeu-se o quanto € dificil se aprofundar em assuntos vivenciados no
cotidiano e se desprender de conceitos ja estabelecidos, para procurar nas areas
de conhecimentos afins, o que tem sido estudado sobre os processos de trabalho e

principalmente sobre a manutencao de informagdes em portais na Internet.



1.1 PROBLEMA

Dentre os profissionais que compdéem as equipes de trabalho do portal
OndaRPC, a de jornalistas (distribuidos nas fungbes de repérteres, editores e
coordenador), € a maior e na qual, com freqiéncia, ocorre a alocagao de funcionarios
de uma secdo para outra, como medida paliativa na falta de pessoal, fazendo-os
assumirem atividades que, a principio, ndo lhes cabem. Nestes casos, como nao
existe nenhum documento com o registro da estrutura e das especificidades de cada
divisdo do Portal, o trabalho destes integrantes da equipe fica dependente da
explicagdo dada por funcionarios mais antigos que adquiriram o conhecimento no
fazer das atividades.

A falta de conhecimento sobre as ferramentas computacionais, a estrutura e
organizagao do sistema de gerenciamento de dados, e os procedimentos de rotina
utilizados no Portal, bem como a falta de padrdo para a inser¢do de conteudos
informacionias comprometem a geréncia e, consequentemente, a qualidade do Portal.

Partindo entdo da vivéncia da autora como funcionaria da RPC e do
pressuposto de que a comunicagdo nao sistematizada € um problema para a
operacionalizacao do Portal, foi possivel identificar dois problemas relacionados ao

tema, os quais sao descritos a seguir.

1.1.1  Falta de Especificacdo do Fluxo de Procedimentos Operacionais

Uma vez que nao ha registro descritivo ou explicativo das diferengas e
especificidades de cada sec¢ao do portal OndaRPC, a operacionalizacdo dos
procedimentos para a sua manutencgao fica dependente da comunicacao oral entre
funcionarios (jornalistas) mais antigos e novos membros da equipe.

O tempo perdido na identificacdo do fluxo de trabalho de cada site do
Portal, prejudica a sua atualizagcdo dinédmica e on-line, principalmente nos casos
em que ndo esta explicito em cada segdo sua abrangéncia e suas divisdes

tematicas, ficando estas informacdes detidas com seus responsaveis.



Frente a este cenario, constata-se um re-trabalho quando o editor reenvia
uma documento que o reporter ou estagiario ja tinha recebido, mas ndo sabia medir a
sua importancia, ou quando um material ja inserido no banco de dados precisa ser
reutilizado ou atualizado no Portal. O material, que pode ser texto, video ou fotografia
precisa ser novamente buscado na sua origem e renomeado para uma nova entrada
no Portal, ficando entdo duplicado dentro do sistema de gerenciamento de dados.
Esta repeticdo acontece em funcdo da falta de critérios para as rotinas e os

processos, ou seja, da falta de um fluxo de trabalho pré-estabelecido.

1.1.2 Falta de Integragao entre Tecnologia e Conteudo

O desconhecimento dos novos membros da equipe de trabalho sobre os
procedimentos operacionais para a manutencado do Portal na Web se soma a falta
de conhecimento sobre a ferramenta computacional, denominada Tadin2, utilizada
para a manutencao do Portal, e a falta de conhecimento sobre o uso do sistema de
gerenciamento de dados GPJorn, onde as matérias, noticias, infografias, tabelas,
videos e fotografias elaboradas pelos jornalistas, webdesigners e fotografos sao
depositadas como potenciais conteudos a serem incorporados ao Portal.

Como nado ha nenhum registro sobre a estrutura do sistema de
gerenciamento de dados para direcionar a captura de informag¢des e orientar a
insercdo das mesmas por parte de seus mantenedores (reporteres e editores),
nem mesmo sobre o funcionamento da Tadin2, verifica-se a subutilizagao, ou o uso
indevido das informacdes ja incluidas no sistema que gerencia os dados, e a falta
de atualizagcdo das informagdes no Portal, comprometendo a qualidade dos

servicos de informagdes propostos pela Rede RPC.

1.2 JUSTIFICATIVA

O interesse da autora pelo tema surgiu ao vivenciar, como funcionaria, a
rotina de trabalho no portal OndaRPC, onde os problemas mencionados se repetem

com frequéncia. Ha mais de sete anos trabalhando com a atualizagdo de



informacgdes, percebe-se que sempre, em agdes repetitivas, € necessario alguém
se dispor a falar sobre os procedimentos e a explicar o funcionamento do Portal
para os novos colaboradores. A falta de conhecimentos e, as vezes, de
disponibilidade de alguém para explicar sobre determinado procedimento acarreta
no atraso de atualizagdo do Portal, problema que, apesar de ser interno e
relacionar-se a equipe de trabalho, afeta diretamente os usuarios que nao recebem
as informacdes no tempo em que estas poderiam estar sendo disponibilizadas.

A explicagcao oferecida a estes novos colaboradores, ou aqueles que
estdo sendo remanejados, € sempre em ambito geral, sendo que a cada dia eles
se deparam com uma situacdo diferente sobre a qual ndo foram devidamente
informados, revelando nova necessidade de orientagao.

Atualmente, o conhecimento sobre a operacionalizagdo do Portal esta em
poder de cada um, que V&, identifica e codifica ao seu modo as atividades,
transmitindo-as aos demais colaboradores a sua interpretacéo pessoal das tarefas ao
invés de assumi-las como atividades institucionais que devem ser cumpridas. Por
serem problemas recorrentes, pressupde-se que um estudo sobre a interagdo e
comunicagao entre as pessoas responsaveis pelo Portal, possibilite a criacdo de um
documento com os registros dos procedimentos relativos as unidades colaboradoras,
tendendo a amenizar os problemas acima relatados, rumo a geréncia eficaz das
informacdes e a qualidade do Portal

A primeira vantagem deste registro € a facilidade e agilidade da trans-
missao dessas informacgdes para um novo colaborador ou mesmo para os mais
antigos, quando precisarem fazer a manutengao de alguma secdo com a qual nao
estdo familiarizados. Contudo, pressupde-se também que, apesar de a explicagcao
e a boa vontade dos funcionarios mais antigos continuarem sendo importantes, o
novo membro nao ficara tdo dependente destes e tera a suas maos a qualquer
momento, um registro formal sobre cada um dos processos que compdem o

trabalho da unidade, para executa-los com mais autonomia.



2 OBJETIVOS

Os objetivos do projeto de pesquisa dividem-se em geral e especificos.

2.1 OBJETIVO GERAL

Avaliar o portal OndaRPC, por meio de um estudo de caso dos sites
Familia e Vestibular, afim de subsidiar a RPC no estabelecimento da politica de

informacéao para o Portal.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos em relagdo ao estudo de caso dos sites Familia
e Vestibular s&o:

a) mapear seus conteudos;

b) esquematizar o fluxo de comunicagdo dos funcionarios vinculados
aos sites;

c) representar graficamente os processos de trabalho na manutengao
dos sites;

d) verificar a necessidade de elaboragéo de roteiros no uso do sistema

de gerenciamento do banco de dados Gpjorn e da ferramenta Tadin2.



3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o desenvolvimento do presente trabalho procurou-se identificar as
categorias de pesquisa apropriadas, chegando-se a duas defini¢cdes: trata-se de
uma pesquisa descritiva, quanto ao seu objetivo e um estudo de caso quanto a
forma de coleta de dados. Chegou-se a esta conclusdo verificando-se que a
preocupacao principal no estudo € sobre os procedimentos praticos na operaciona-
lizacdo de informagdes no Portal. Gil (1996, p.46) afirma que "pesquisas descritivas
tém como objetivo primordial a descrigdo das caracteristicas de determinada
populacédo ou fendbmeno ou, entédo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis. As
pesquisas descritivas s&o, juntamente com as exploratérias, as que habitualmente
realizam os pesquisadores sociais preocupados com a atuagao pratica".

Para Cervo e Bervian (1996, p.49-50) a pesquisa descritiva observa,
registra, analisa e correlaciona fatos ou fendmenos sem manipula-los, podendo se
apresentar na forma de um estudo de caso, definida pelos autores como "a
pesquisa sobre um determinado individuo, familia, grupo ou comunidade para
examinar aspectos variados de sua vida".

Para o estudo de caso foram definidos dois sites do portal OndaRPC, o
Familia e o Vestibular, baseando-se nos seguintes critérios: a familiaridade da
autora nos processos de trabalho e manutengao das informacgdes; a diferenciacao
deles quanto a composicao da equipe, abrangéncia tematica e quanto a forma de
atualizacao.

Definido este universo de trabalho, as etapas estabelecidas para a
execucao da pesquisa foram :

a) descricao do Portal OndaRPC;

b) descri¢cao dos sites Familia e Vestibular;

c) levantamento dos funcionarios da RPC vinculados ao Portal;

d) descricao do sistema de gerenciamento de dados Gpjorn;



e) descricdo da ferramenta Tadin2;

g) elaboragéo dos roteiros de entrevista como instrumentos de coleta de
dados;

h) aplicagao das entrevistas aos funcionarios do Portal;

i) tabulacao e analise das respostas obtidas nas entrevistas;

j) representacao grafica do fluxo de informagao/comunicagao identificado
a partir das entrevistas;

k) representagao grafica dos processos de trabalho.

Na primeira tarefa que compreende a descri¢gao dos sites do Portal, foram
definidos topicos para a aplicacdo da observagao direta que, seguindo as regras
apontadas por Cervo e Bervian (1996, p.25), deve ser atenta, exata, completa,
precisa, sucessiva e metddica. Os topicos definidos para analise foram: a
diagramacao dos sites; os assuntos incluidos; a periodicidade de atualizagao; as
pessoas envolvidas; e as fonte das informagdes. Seguindo ainda as orientagdes
dos autores supracitados, para a descri¢ao do sistema de gerenciamento de dados
GPJorn, e da ferramenta Tadin2, observou-se os seguintes topicos: menu principal;

sub-menus; layout; divisdes; assuntos incluidos; pessoas envolvidas.

Quanto aos instrumentos de coleta de dados, as entrevistas, foram
definidas por serem uma das técnicas mais apropriadas para se obter informacdes
sobre o processo de manutencdo de informacgdes nos seus diferentes niveis
hierarquicos. Entendida como "conversagédo de natureza profissional" (LAKATOS e
MARCONI, 2001, p.195), a entrevista € um procedimento utilizado com frequéncia na
investigacao social. "Recorre-se a entrevista quando nao ha fontes mais seguras
para as informagdes desejadas ou quando se quiser completar dados extraidos de
outras fontes" (CERVO, BERVIAM, 1996, p.137). O bom resultado de uma entrevista
depende da boa comunicacdo entre as partes envolvidas na acao, disposi¢cao do
entrevistado em conceder as informacgdes, e postura do entrevistador que deve
estar atento para ajustar e reformular as questdes conforme as respostas do

entrevistado (LAKATOS e MARCONI, 2001, p.198).



Foram aplicados trés roteiros de entrevista (ver apéndice), para represen-
tantes de niveis hierarquicos diferentes. Foram entrevistados o coordenador de
conteudo, os editores de conteudo, um repérter e um estagiario, sendo que a cada
categoria couberam perguntas especificas a respectiva fungdo. De forma geral, a
coleta de dados possibilitou a obtengao das seguintes informagdes: diagramagéo dos
sites do portal, o modo de comunicacédo entre os diferentes niveis hierarquicos, as
dificuldades encontradas no uso das ferramentas, e o processo de atualizacao,
excluséo e insercado de informagdes no Portal. A sistematizagdo destas informacgdes
nao foi feita separadamente tal como foram obtidas, mas sim foram compiladas em

blocos necessarios ao entendimento do caso.



4 LITERATURA PERTINENTE

A partir da década de 90, do século passado, o papel da informacao e da
comunicagao nos processos de trabalho passou a ser destacado na nova ordem
econdmica chamada Sociedade da Informacgéo, na qual se valoriza o conhecimento e
0 uso adequado da informagao. Esta nova realidade comegou a exigir mudancgas
para adequar as organizagdes a nova situagdo. Lastres foi um dos autores que
destacou este entendimento afirmando que estas mudancgas contribuiram para o
inicio de uma "transformacdo da economia no sentido de colocar o conhecimento
como O recurso mais estratégico e o aprendizado como O processo mais
importante" (LASTRES, 1999, p.72).

Neste mesmo sentido e na mesma época, Galvao (1999, p.67) afirmou que:

no ambito das atividades econbmicas é cada vez mais reconhecido o papel da
informagdo — a comunicagdo — como insumo essencial do modo de se produzir em
sociedade. Também se reconhece a importancia que os setores envolvidos direta ou
indiretamente com a produgéo, o processamento e distribuicdo de informacdes tém
desempenhado na economia mundial. Os produtos e servigos disponibilizados por e a
estes setores representam parcela significativa e crescente nos niveis de produgéo e
emprego nos paises mais avancados.

Castells (1999, p.78), um dos reconhecidos teoricos da nova ordem
econdmica, comenta 0 que se da no processo de unido entre tecnologias e infor-

macao nesta nova sociedade:

a primeira caracteristica do novo paradigma é que a informacédo é sua matéria-prima:
sdo tecnologias para agir sobre a informacao, ndo apenas informagéo para agir sobre a
tecnologia, como foi o0 caso das revolugdes tecnologicas anteriores. O segundo aspecto
refere-se a penetrabilidade dos efeitos das novas tecnologias. Como a informagéo é
uma parte integral de toda atividade humana, todos os processos de nossa existéncia
individual e coletiva sado diretamente moldados (embora, com certeza, nao
determinados) pelo novo meio tecnologico.

As mudancas provocadas pela nova ordem econbmica, que primei-
ramente trouxeram o mundo dos computadores e da informatica, acabou

mostrando as organizagdes que a tecnologia ndo basta para gerenciar os

problemas de informagdes, € preciso definir claramente os objetivos das organizagdes
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para direcionar o uso da informacgdo e consequentemente, definir a adequada tecno-
logia para os fins propostos.

As abordagens a serem exploradas nesta secao, Literatura Pertinente, sao o
ambiente organizacional, as politicas de informacgao, os processos de comunicagao,
os fluxos de informagdo e os processos de trabalho, que representam parte do
conjunto de forgas para realizagao de tarefas que viabilizam os portais de informacgao.

Parte-se da premissa de que todos os processos de trabalho pressupdem
relagdes entre pessoas e tarefas, e que estas devem ser estabelecidas a partir da
definicdo de politicas de informacao para a organizagdo. A consequente formalizagao
e formatacado dos processos de trabalho, representados por fluxos de informacgao,
devem ser indicativos do que acontece dentro de um ambiente permitindo ag¢des
preventivas e corretivas, e garantindo a aplicagéo das politicas pré-definidas.

Neste contexto, se faz necessario determinar, primeiramente, as politicas
de informagao para o Estado e para as organizagées em si, definindo diretrizes

para o gerenciamento e uso da informagao, assunto da préxima secao.

4.1 POLITICAS DE INFORMAGAO

Com a compreensao de que somente a tecnologia, do ponto de vista dos
recursos de hardware e software nao basta para o sucesso das organizagdes,
conforme destaca Davenport (2002), pois ela consiste no conjunto de ferramentas
para o gerenciamento de informacgdes, torna-se necessario estabelecer politicas
que orientem a realizagao de todo trabalho coletivo (publico ou privado) cujo objeto
seja a informagéo. Entenda-se trabalho com informagédo o conjunto de atividades
envolvidas desde a producdo até o uso da informagcdo para a aquisicdo de
conhecimentos ou tomada de decisao, passando pelas etapas de sua identificacao,
captura, tratamento, processamento, avaliacdo e distribuicdo, até seu
monitoramento e sua seguranca.

Ainda para Davenport (2002, p.91) "atitudes que levem a informacéo e a

tecnologia evidentemente predispdem organizagbes, nacdes e sociedades a
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arranjos politicos". Neste sentido, o governo brasileiro teve a iniciativa de criar um
grupo de estudo para definir uma politica nacional de informacéo, a Sociedade da
Informagao no Brasil, que gerou o Livro Verde, publicado pelo Ministério da Ciéncia
e Tecnologia em setembro de 2000, com diretrizes sobre o tratamento politico que
deve ser dado a informacéo no Brasil.

Gontijo (2002, p.185), baseando-se em Gonzaléz de Gémes', aponta trés

definicdes para politica de informagao:

a) um conjunto de acgdes e decisdes orientadas a preservar e a reproduzir,
ou a mudar e substituir um regime de informacdées que podem ser
politicas tacitas ou explicitas, micro ou macro, € em principio o locus de
sua manifestacao seria o Estado e as politicas publicas;

b) principios, fins e regras para a concretizagdao de planos de acgéao
coletivos e coordenados;

c) decisdes e normas acerca da geragao, circulagdo, tratamento e uso
da informagdo, de acordo com a vontade do sujeito coletivo
(organizagdes ou Estado).

No caso da definigdo de principios, fins e regras a concretizagéo de planos

de acao coordenados e coletivos dentro das organiza¢des, Mcgee e Prusack (1994,
p.154) destacam que a politica esta relacionada ao compartiihamento das infor-
magdes nos diferentes niveis da organizagao, pois "a medida que os cargos e papéis
dos individuos nas empresas passam a se basear na informacao exclusiva que
possuem, é possivel que a probabilidade de esses individuos partilharem informacgdes
se torne cada vez mais reduzida, pois passarao a encara-la como uma fonte de poder
e como algo que os diferencia dos demais". Neste contexto, os autores elencaram

cinco formas de gerenciar a informagao:

! GONZALEZ DE GOMES, M. N. Da politica de informag&o ao papel da informacéo na
politica contemporanea. Revista Internacional de Estudos Politicos, Brasilia, v.1, n.1, p-27-40,
jan./abr. 1999.



12

a) utopia tecnocratica: gerenciamento baseado na abordagem tecnoldgica,
enfatizando a classificagdo e a modelagem do patriménio de infor-
magdes de uma organizagao;

b) anarquia: auséncia completa de uma geréncia de informacgao, que deixa
a cargos dos individuos obter e gerenciar sua propria informacgéo;

c) feudalismo: gerenciamento da informagao executado pelas unidades de
negocios ou funcionais, as quais definem suas proprias necessidades de
informagéo e repassam uma informagéo limitada & empresa em geral,

d) monarquia: gerenciamento baseado na classificagdo da informagéo e
na definicdo de seu fluxo através da organizacdo executados pelos
lideres, que podem compartilhar ou nao a informagao apds coleta-la;

e) federalismo: abordagem baseada no consenso e na negociagcao de
elementos de informagdo-chave e no fluxo da informacdo para a
organizagao.

O uso de qualgquer um dos modelos acima estabelece a politica de
informacdo do ambiente. Conforme Mcgeee e Prusack (1994, p.168), o grau de
acesso a informagao € um bom indicador da mentalidade politica das organizag¢des
e é esta mentalidade que define o gerenciamento da informagao participativo ou
nao e o fluxo da informag&o na organizagao.

Como a politica, neste contexto, & dentro de um ambiente organizacional,

a proxima se¢ao aborda o tema processos de trabalho em uma organizagéao.

4.2 PROCESSOS DE TRABALHO

O trabalho em qualquer organizacgao, independentemente de sua area de
atuacao, exige o estabelecimento de rotinas e procedimentos para ser bem
sucedido. A execugdo de procedimentos de forma aleatéria, sem seu registro
formal, cria um ambiente propicio ao surgimento de problemas como o atraso nas
tarefas e ruidos na comunicacdo, entre outros fatores, gerando um entendimento

equivocado sobre o processo de trabalho no todo ou sobre alguma acédo deste
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processo. Neste sentido, Zegarra (2000, p.71) lembra que: quanto maior o grau de
profissionalizagcdo de uma organizagdo, maior a possibilidade de coordenagao
através de mecanismos formalizados.

Carvalho e Tavares (2001, p.7) também ressaltam a importéncia de se
conhecer os procedimentos de trabalho: "o que deve estruturar uma organizagéo
séo os seus processos de trabalhos, uma vez que s&o eles que garantem a linha
de produgédo e, consequentemente, a viabilizagdo do negdcio organizacional. E s&o
0s processos a principal fonte de geracéo de informagdes, no ambiente interno da
empresa". Os autores Dellaretti e Drumond (1994, p.18) lembram que "as causas
que compdem um processo hdo sao apenas aquelas que se conhecem e se
controlam, mas também aquelas que n&do se conhecem e néo se controlam. Enfim,
todas as causas possiveis, conhecidas ou ndo, compdem o processo e contribuem
com maior ou menor intensidade para a qualidade do seu efeito ou produto"”.

A importancia de se registrar os procedimentos de trabalho pode ser
verificada quando os autores destacam o uso adequado da informagdo como meio
de se ganhar efetividade nos processos. Popper (1973, p.3) identificou 0 momento
de se documentar as rotinas de trabalho, e quando uma organizagao passa a ter

necessidade de um manual explicativo sobre as atividades:

pode-se afirmar que um manual comega a justificar-se numa empresa quando, devido a
seu tamanho, os funcionarios comegam a perder a visdo do conjunto, desconhecer as
atividades e finalidades dos outros setores, ndo conseguem mais acompanhar todas as
rotinas exigidas para o funcionamento basico da empresa e comegcam a ter duvidas a
respeito de sua propria autoridade e responsabilidade, devido a criagdo de novos
setores e secoes.

No prefacio do Manual de Estilo Editora Abril (1990, p.9), o diretor
superintendente da editora, Roberto Civita, explica: "Manual € um instrumento para
codificar e transmitir os padrées desenvolvidos e as licdes aprendidas. Foi assim
que resolvemos editar o 'Manual de Redagado’, partindo das regras, tabus,
idiossincrasias e esclarecimentos colecionados informalmente através dos anos,

na redacao de Veja". Na mesma linha de pensamento, Smith (1993, p.17) afirma:
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as descrigbes de trabalho sdo um dos recursos de informagdo mais importantes da
organizagao" (p.82), pois "quando as fontes de forgas pessoais, organizacionais e ambientais
sdo conhecidas € possivel aprofundar seus papéis especificos e usar esta informacao para
estabelecer metas para melhorar o comportamento e aumentar a efetividade.

O registro dos procedimentos dos trabalhos, ndo deve estar voltado
apenas aquelas atividades executadas por pessoas. Ballertero-Alvarez (1997,
p.102) entende que o registro dos procedimentos e das rotinas do trabalho em
ambiente digital também devem ser "documentados e constar do arquivo do
sistema contemplando as mudancas e constituindo uma parte da documentacao a
ser entregue ao usuario através de um manual".

No mesmo sentido, Rezende (1999, p.259) destaca, os objetivos do

registro formal dos procedimentos:

divulgar e deixar claro, transparente, o que o sistema ou software faz, como utiliza-lo, as
suas vantagens na operagao e requisitos para funcionamento; mostrar quais as técnicas
ou ferramentas utilizadas para o desenvolvimento, tempo, custos, equipe, cronogramas,
metodologia, integragao, etc., orientar e treinar o cliente e/ou usuario na operagéo do
sistema; possibilitar a garantia para a empresa da continuidade do funcionamento do
sistema; tornar o cliente/usuario mais independente possivel do desenvolvedor.

O registro das atividades e procedimentos desenvolvidos em um
ambiente organizacional facilitam a comunicagao dos processos para 0s membros
da equipe. Isto indica que a comunicagao entre as pessoas € um dos componentes
nos processos de trabalho, fazendo-se necessario conhecer como as pessoas se

relacionam ja que sdo elas que realizam as atividades.

4.3 COMUNICAGAO INTERPESSOAL

Os engenheiros Shannon e Weaver (1949) foram os primeiros a descrever o
processo de comunicagao, utilizando-se de estudos de engenharia eletronica. Os dois
autores definiram a comunicacdo como "todos os procedimentos pelos quais uma
mente afeta a outra".

A partir de entdo, aumentou-se o interesse por estudos sobre o processo

comunicativo. Bordenave (1986, p.41) diz que é tedrico e praticamente impossivel
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dizer onde comeca e onde termina o processo comunicativo entre as pessoas, pois "a
comunicagdo € um processo multifacético, que ocorre ao mesmo tempo em varios
niveis — consciente, subconsciente, inconsciente — como parte orgénica do dindmico
processo da propria vida". O autor também salienta o aspecto funcional da comuni-
cacao no sentido de ser uma necessidade humana de expressao e relacionamento.

Chiavenato € um dos autores que analisa o processo de comunicagcao em

unido com os processos de trabalho. Afirmou que a comunicacgéo € a transferéncia de
informacao e significado de uma pessoa para outra pessoa e que as organizagdes
nao podem existir nem operar sem comunicag&o, ou seja, "a comunicagao envolve
transagdes entre pelo menos duas pessoas: a que envia a mensagem e a que recebe.
Uma pessoa sozinha nao pode comunicar-se, pois somente com outra pessoa
receptora € que pode completar o ato da comunicagédo" (CHIAVENATO, 1997, p.99).
para o autor, portanto, o processo de receber e utilizar informacdes € o mesmo
processo de ajustamento do individuo a realidade e o que lhe permite viver e
sobreviver no ambiente que o rodeia.

A comunicacgao constitui um processo composto dos seguintes elementos:

a) emissor ou fonte: pessoa, coisa ou processo que emite a mensagem
para alguém, isto &, para o destino;

b) transmissor ou codificador: equipamento que liga a fonte ao canal que
codifica a mensagem emitida pela fonte para torna-la adequada ao
canal por onde vai passar;

c) mensagem: informagcdo ou idéia que pretende ser transmitida,
compreendida e aceita;

d) canal: parte do sistema que separa a fonte do destino, os quais
podem estar fisicamente préximos ou distantes;

e) receptor ou decodificador: equipamento situado entre o canal e destino,
que decodifica a mensagem para torna-la compreensivel ao destino;

f) destino: pessoa, coisa ou processo destinatario, para o qual a

mensagem é enviada.
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Entendendo que o processo de comunicagao funciona como um sistema

aberto, € comum a presenga de algum tipo de ruido, ou seja, alguma perturbacéo

indesejavel que tende a deturpar, distorcer ou alterar de maneira imprevisivel, a

mensagem transmitida.

Conforme Chiavenato (1997, p.101)

em todo sistema de comunicagdo, a fonte serve para fornecer sinais ou mensagens. O
transmissor opera as mensagens emitidas pela fonte no sentido de codifica-la,
transformando-se em formas adequadas ao canal. O canal leva a mensagem sob a nova
forma para um local distante. O receptor procura decodificar e decifrar a mensagem enviada
ao canal e a transforma numa forma adequada e compreensivel ao destino. O ruido
perturba a mensagem no canal e nas demais partes do sistema. (figura 1).

Ainda segundo o autor, para comunicar sinais ou mensagens, 0 processo

de comunicagao exige que a fonte pense e codifique suas idéias com palavras ou

simbolos, para que estes sejam transmitidos rumo ao canal, de onde o destino

recebe, decodifica as palavras ou simbolos para poder entendé-los e interpreta-los

como idéias ou significados. A comunicagdo somente se efetiva quando o destino

interpreta e compreende a mensagem.

FIGURA 1 - SISTEMA DE COMUNICAGAO
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FONTE: Chiavenato (1997)

Azevedo (2004, p.125), abordando o aspecto interpretativo inerente as

atividades informacionais envolvidas no processo de comunicagao afirma que:
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o trabalho informativo € um trabalho de permanente contextualizacdo do conhecimento
na pratica, ou seja, o valor de uma informagéo nao se define a priori, mas a partir de
uma demanda concreta, de um determinado grupo, num determinado contexto ou
situacdo socio-histdrica. Tudo isso implica num trabalho interpretativo para produtores,
mediadores, usuarios e/ou receptores de informacgao.

O processo de comunicagdo entre as pessoas representa, portanto a
base de seus trabalhos nas organizagdes. Para o melhor entendimento do contexto
deste contexto, cabe abordar as formas de representagéo através de fluxogramas,

tema do topico a seguir.

4.4 FLUXOS DA INFORMAGAO

Fluxo da informacao é a representagcao dos procedimentos envolvidos numa tarefa, tal
como aponta Ballestero-Alvarez (1997, p.97): "o fluxo de informacdes, desde a coleta de
dados no ponto de origem até o uso final da informagdo e de relatérios, deve ser
especificado e detalhado em diagramas de fluxo onde se identifiquem os programas e
os procedimentos que sejam necessarios para a realizagéo do trabalho".

Barreto (1998, p.159) vai além da definicdo do termo e explica os fatores

intrinsecos ao processo do fluxo de informacoes:

o fluxo de informagédo entre os estoques ou espagos de informagdo e os usuarios
permeiam dois critérios: o da tecnologia da informagéo que almeja possibilitar o maior e
melhor acesso a informacao disponivel e o critério da ciéncia da informagado, que
intervém para, também qualificar este acesso em termos das competéncias para
assimilagdo da informagéo, como sendo uma condigdo, que deve ter o receptor da
informagdo acessada em elaborar a informagéo para seu uso, seu desenvolvimento
pessoal e dos seus espagos de convivéncia.

Barreto (1998, p.122) destaca, ainda, o papel comunicativo do fluxo de
informacéo:

o fluxo de informagdo que, mediante processos de comunicacao, realiza a intencionalidade

do fendmeno da informagao, nao almeja somente uma passagem. Ao atingir o publico a que

se destina deve promover uma alteragdo. Aqueles que recebem e podem elaborar a

informacgao estdo expostos a um processo de desenvolvimento, que permite acessar um

estagio qualitativamente superior nas diversas e diferentes gradagdes da condigdo humana.
E esse desenvolvimento é repassado ao seu mundo de convivéncia.

Em termos de registro dos fluxos de informacdo, Miller (1975, p.42)
afirma que podem ser representados através de uma descricdo escrita, de

formularios ou de uma diagramacao visual, chamada fluxograma.
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As descricbes escritas sao representadas pelos relatérios que constam
de texto, dados estatisticos, graficos e ilustragdes, ou de qualquer combinacao
desses elementos. Devem ser escritos, concisos, peridodicos e padronizados
(MILLER, 1975, p.47).

Sobre formularios Miller (1975, p. 65) afirma que sao operacgdes técnicas
que reunem num sO impresso a transmissdo de informagdes e dados de
departamentos da empresa. Ja os fluxogramas, independentemente do tipo de
representacao utilizada entre as diferentes unidades ou pessoas da organizagao
"configuram o movimento comunicativo oral e registrado, bem como as operagdes
executadas e a sequéncia em que ocorrem tais movimentos e operagdes" (MILLER,
1975, p.90).

Em termos de representagcdo dos procedimentos em fluxogramas,
MILLER ¢é de opinido que estes se dividem em dois tipos:

a) fluxograma de trabalho: utilizado para coletar, registrar e analisar
informacdes relativas a procedimentos representando as relagdes
entre as pessoas e as unidades da organizagao;

b) fluxograma de apresentagdo: utilizado para fornecer informagdes sobre
os procedimentos, quais as etapas e como se desenvolve o0 proce-
dimento em questdo, sendo mais utilizado para fornecer informacgdes
sobre os procedimentos as pessoas nao especializadas na atividade ou
trabalho.

A representagéo por meio de fluxogramas permite acompanhar as rotinas
de trabalho com o uso de recursos graficos simbdlicos, tais como circulos,
tridangulos, setas, etc., os quais variam conforme a necessidade e inten¢ao da orga-
nizagao, que pode criar seus proprios recursos para a representacao visual dos

procedimentos (MILLER, 1975, p.97) .
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Baseada em Lesca e Almeida? (1994), Nascimento (1999, p.132) destaca

a existéncia de trés tipos de fluxogramas, a partir de seu objetivo:

a)

b)

c)

fluxogramas de informagbes coletadas externamente a empresa e
utilizados por ela: referem-se a informagdes coletadas de agentes
externos (fornecedores, clientes, e concorrentes) que influenciam na
existéncia da empresa bem como nas suas agdes e decisdes;
fluxogramas de informacéao produzidos pela empresa e destinados a ela
propria: referenciam-se a informagcbes geradas e consumidas pela
organizagao, necessarios para iniciar, realizar e controlar as operagdes
relacionadas ao funcionamento e a existéncia da empresa;

fluxogramas de informagé&o produzidos pela empresa e destinados ao
mercado: relacionam-se aquelas informagdes cujo o objetivo é

influenciar o comportamento do mercado.

Nascimento (1999, p.134) destaca, ainda, que os fluxos podem ter trés

formas de direcao comunicativa:

a)

b)

fluxo descendente: segue os padrées de autoridade das decisdes
hierarquicas, respondendo pelo encaminhamento das informacdes
que saem do nivel decisorio e seguem até os demais niveis, tatico e
operacional;

fluxo ascendente: responsavel pelo encaminhamento de informacgdes
funcionais e operativas que saem das bases aos niveis superiores da
organizagao;

fluxo horizontal: representa a comunicagdo das informacdes que
ocorre no mesmo nivel funcional, internamente nos departamentos ou

entre os departamentos.

2 LESCA, H., ALMEIDA, F. C. de. Administracdo e estratégia da informagdo. Revista
Administragao, Sdo Paulo, v. 29, n.3, p.66-75, jul./set., 1994.
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Com a contextualizacdo sobre politicas de informagdo, processos de
trabalho, comunicacéao interpessoal e os fluxos da informacgao, cabe esclarecer os
conceitos utilizados no meio digital, especificamente em relacédo aos portais de

informacéo.

4.4 PORTAIS DE INFORMACAO

Os portais de informagéo representam o relacionamento entre a organi-
Zzacao e seus usuarios, proporcionado pela expansao da interacdo homem-maquina.

Moura (2003, p.27) apresenta a seguinte definicdo para portal: "solugao
mais pratica e facil de ser aplicada para reunir em uma sé pagina a maior
quantidade de informacdo possivel para satisfazer o internauta de maneira mais
rapida. Os portais surgiram para dar ao internauta um referencial, um local de
partida para a navegacao e otimizar a informagao em uma so pagina".

Sobre o conceito de portal Noci e Aliaga (2003) comentam:

€ comum aceitar a classificagdo de portais como lugares na Web com a finalidade de
serem portais de entrada de acesso para os internautas. Diante do grande acumulo de
contelidos, servigos e outras opgdes encontradas na Internet, os portais oferecem o
maior numero possivel de conteudos de forma ordenada e estruturada. Os portais sédo
denominados genéricos quando oferecem tipos de servigos para usuarios diferentes e
portais especializados, quando disponibilizam conteudos e servicos de uma area
especifica para usuarios de tipos definidos.?

Os portais passaram a existir apés o surgimento da Internet, uma
abreviacao de International Network (Rede Internacional de Informacgdes), a qual é

uma rede fisica de computadores. Através desta rede é possivel navegar pela

3 Esta comunmente aceptado catalogar los portales como sitios web cuya finalidad es
convertirse en "puerta de acesso" de los cibernautas a la navegacion en Internet. Ante el gran cumulo de
contenidos, servicios y demas opciones de distinta indole que la Red proporciona, los portales tratan de
ofrecer el mayor nimero de recursos possible, de tal suerte que el usuario los encuentre ordenados y
estructurados. Los portales denominados "genéricos"respondem a este objetivo u focalizaran su
actividades havia una tipologia de usuarios ampliamente dispersa; los portales "especializados", sin
embargo, platearan en su sitio web contenidos y servicios de un area tematica concreta — deporte,
salud, medicina..., y se centraran en una tipologia de usuarios mas especifica.
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World Wide Web (www) ou simplesmente Web, a rede virtual de documentos ou
objetos interconectados e disponibilizados para acesso. A visualizacdo da Web se
da por documentos eletrénicos que se interligam através de links.

Site € o termo mais usual para denominar o produto da Web. Trata-se de
um "endereco exclusivo com paginas proprias na Internet que pode ser visitado por
quem estiver conectado" (LUFT, 1999). Pode ser entendido também como um sitio
de paginas, ou um local que reune links interconectados

Link, hipertexto ou hipermidia, € uma referéncia cruzada, um apontador
de um lugar para outro na Web, o que permite visualizar os diferentes recursos de
informacgéo. A primeira pagina, ou pagina de entrada de um site, € chamada de
home page.

O armazenamento dos arquivos relativos ao gerenciamento de portais,
sites e home pages é feito em um computador, denominado servidor, que da o
suporte técnico para os produtos visualizados na Web (CHANDLER, KIRKNER, e
MINATEL, 1996, p.23).

A forma de apresentacao e os conteudos s&o os pontos que diferenciam
os portais de informacéao entre si.

A representagdo grafica e estética das informagbes deve obedecer
critérios ergondmicos e de design (uso de cores e tipos de letras, e sua distribuicao
especial), afim de de minimizar os problemas de usabilidade na navegagéo.
Considerando estes critérios, deve-se levar em conta a carga de trabalho para o
usuario, a expressividade dos itens apresentados, a consisténcia do conteudo, a
gestado de erros, a forma de condugédo da navegacédo, a adaptabilidade do sistema
e o controle explicito durante a visita ao portal.

Ja os conteudos informacionais disponibilizados devem ser definidos de
acordo com os objetivos do servigo prestado. Porém, espera-se da informacao,
atributos como: "validade, confiabilidade, precisdo, completeza, novidade, pertinéncia,
atualidade, siginificado através do tempo e abrangéncia" (PAIM, NEHMY e
GUIMARAES, 1996, p.116). S&o atributos que permitem, ao usuario, avaliar a qualidade

e dimensionar o valor da informacgé&o publicada.
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A adocéao de tecnologias nos processos de trabalho, tais como os portais
e suas respectivas ferramentas, se acelera simultaneamente ao necessario
desenvolvimento de novas formas de interagdo para dentro e fora da organizagéo,
justificando o atual crescimento do uso do ambiente digital, pois as informacdes

ficam passiveis de serem compartilhadas por unidades geograficamente distantes.
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5 ESTUDO DE CASO

O caso definido como objeto de estudo nesta pesquisa foi o portal
OndaRPC. Porém, nédo o Portal como todo, mas sites que recebem um tratamento
diferenciado no processo de manutencdo: o site Familia e o site Vestibular, os
quais representam uma pequena amostra do trabalho de operacionalizacdo e

manutengao de informagdes do Portal.

5.1 O PORTAL ONDARPC

O Portal OndaRPC (figura 2) € uma unidade de negdécios da Rede
Paranaense de Comunicacdo que oferece noticias e servigos, e apresenta o mix
de produtos da Rede na Internet.

A RPC é uma empresa do ramo de comunicagdo que comporta as
seguintes unidades de negdcios: treze emissoras de televisao, trés emissoras de
radio, dois jornais, um provedor de Internet e um portal de informagao na Internet.
Entre todas as unidades de negdécios da Rede, a TV Paranaense, o Jornal Gazeta
do Povo, o Jornal de Londrina e a Radio 98 FM podem ser acessados via Internet
pelo portal de comunicagdo OndaRPC.

Além dos conteudos oferecidos pelas unidades citadas acima, o Portal
também disponibiliza informacdes que sao produzidas por sua propria equipe de
trabalho e hospeda sites de empresas parceiras que, nestes casos, desenvolvem
seu proprio conteudo.

As primeiras manifestagdes do que é atualmente o portal OndaRPC teve
inicio em 1996 com o site Universo G, a primeira forma de veiculagdo do jornal
Gazeta do Povo na Internet. Em 2000, com a criagdo da marca RPC e a mudanga
administrativa na gestao das diferentes unidades de negdcios da rede, foi criado o
portal TudoParana. Na ocasido, a proposta era disponibilizar na Internet ndo sé o
conteudo do jornal Gazeta do Povo, mas também da TV Paranaense, da Radio 98

FM, do Jornal de Londrina e conteudos proprios do TudoParana. Nesta época foi
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contratada uma equipe propria para o Portal, formada por jornalistas, editores,
webdesigners e programador de web. Em 2005, o provedor Onda foi incorporado a
RPC e, entdo, o nome do portal mudou, em vista do fortalecimento das marcas
Onda e RPC em detrimento do TudoParana. Assim, foi criado o portal OndaRPC,
que passou a disponibilizar, em termos de conteudo, o que ja era oferecido pelo
TudoParana, com o acréscimo dos servigos oferecidos pelo provedor de internet
Onda. Atualmente, conforme a coordenadora do OndaRPC, Silvia Zanella, a média
diaria de acessos a home page do Portal € de 500 mil views por dia.

A home page do OndaRPC apresenta links para todos os sites do Portal,
das outras unidades de negdcios da RPC (Jornal Gazeta do Povo, Jornal de
Londrina, TV Paranaense e Radio 98 FM), para empresas e clientes do provedor de
Internet Onda, para sites das empresas parceiras e publicidade. O conteudo
disponibilizado através do canal de noticias Gazeta do Povo Online é de
responsabilidade da prépria equipe de funcionarios do Portal, énfase deste
trabalho. As informagdes disponibilizadas pela Gazeta do Povo Online sao
distribuiidas em seis se¢des, conforme mostra a figura 3.

As divisbes da segcdo Gazeta do Povo Online (Plantdo de Noticias,
Esportes, Cultura e Lazer, Vestibular Pés-Graduagcdo, Caminhos do Campo e
Destaque) s&o operacionalizadas pela equipe propria do portal. Sdo locais com
atualizagado constante e diagramacdo de suas respectivas home pages sendo
realizadas conforme o andamento do servico de manuteng¢do, ocorrendo, ao
menos, duas vezes ao dia.

Na divisdo Central do Cliente Onda, € oferecido o espago para acesso
aos clientes de e-mail do provedor; a secao Empresas RPC é o espaco dedicado
para as noticias dos outros veiculos de comunicacdo da Rede; a secdo Servigos
OndaRPC disponibiliza link para os diferentes servicos de internet oferecidos pelo
provedor; o indice de Sites apresenta link para todos os canais de informacéo fixos
do portal; e publicidade € o espacgo destinado para venda de propaganda. As
secdes citadas neste paragrafo ndo possuem atualizagdo constante. Quando

ocorrem sao feitas pelos designers ou programador de web.
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FIGURA 2 - HOME PAGE DO PORTAL WEB ONDARPC
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FIGURA 3 - MAPA DO CONTEUDO DA HOME PAGE DO PORTAL ONDARPC
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A equipe responsavel pelo servico de informacdes do portal OndaRPC é
formada por jornalistas ou estagiarios, responsaveis pela manutengao do site da
Gazeta do Povo e das matérias e servigos proprios do Portal. Os sites parceiros e
a TV Paranaense, o Jornal de Londrina e a Radio 98 FM tém, em seus respectivos
espacos fisicos, um ou mais colaboradores, entre jornalistas, digitadores, auxiliares
e editores responsaveis pela atualizagao de suas proprias informagdes na Internet.

A equipe total de funcionarios do OndaRPC é composta por vinte e cinco
pessoas, sendo dezenove vinculadas ao conteudo informacional e jornalistico, com
a seguinte distribuicdo hierarquica: coordenador, dois editores, sete repérteres,
quatro estagiarios que atuam na sede da Gazeta do Povo; um editor e um
estagiario na TV Paranaense; uma pessoa responsavel (alternando entre um dos
locutores ou um dos contatos comerciais) na radio 98 FM; um programador de
Web, trés webdesigners, dois estagiarios na sede do provedor Onda e dois

contatos comerciais, responsaveis pela venda de anuncios e publicidade (figura 4).
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FIGURA 4 - ESTRUTURA DE FUNCIONARIOS DO PORTAL ONDARPC
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A figura 4 representa a estrutura de distribuicdo dos funcionarios
responsaveis pela operacionalizacdo de informagdes do Portal OndaRPC,
identificados com as fungdes de coordenador, editores, reporteres e estagiarios.
Os funcionarios com as fun¢des de webdesigners, programador de web e contato

comercial ndo foram objeto de investigacdo neste estudo.

5.2 O SITE FAMILIA

O site Familia (figura 5) é acessado no Portal através indice de Sites ou
por links do conteudo do site priorizados na prépria home page do OndaRPC.
Apesar de nao ter um link fixo na home do Portal, € um dos canais de informagao
da Gazeta do Povo Online.

Surgiu com a criagdo do TudoParana e inicialmente tinha uma equipe
composta por um editor e um reporter, que produziam matérias especificas para o
site. Com o crescimento do Portal e a necessidade de pessoal para investir em
outras areas de informacdo, a coordenagcdo do OndaRPC decidiu deslocar o

reporter e deixar neste site apenas um editor responsavel, direcionando grande
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parte do conteudo desta secdo para o aproveitamento do material produzido por
outras unidades de negocios da RPC e de parceiros, deixando como unico
diferencial do site os textos produzidos por suas duas colunistas: Marlene Hauser
(comportamento e relacionamento) e Ligia Guerra (profissédo e trabalho). Com a

reducao da equipe a contagem de visitas ao site foi cancelada.

FIGURA 5 - HOME PAGE DO FAMILIA
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@ 2000-2005 Rede Paranaense de Comunicagio. Todes os direitos reservados.

As informacgdes do site Familia sdo disponibilizadas em Destaques que sao
os textos das duas colunidas diagramados na parte superior da pagina com o uso de
ilustracao ou fotografia. Noticias, que sdo diagramadas abaixo dos destaques; busca
de noticias no arquivo, canal de cadastro do usuario interessado em receber o boletim
semanal com as novas informagdes publicadas no local, sendo este dois ultimos

servigos fixos; e espaco dedicado para publicidade e propaganda.
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A manutencdo das informacdes no sife € semanal, em relacdo com a
diagramacgéo da home page, dos destaques, a insergdo dos textos das colunistas, e a
exclusdo de noticias sendo feita toda quarta-feira pelo editor (figura 6). O plane-
jamento deste site também é semanal e simplificado, resumindo-se ao trabalho de
aproveitamento das informagdes ja disponibilizadas em outros locais do Portal. Além
disso, para sua manutencgao sao utilizados textos do portal Globo.com, do suplemento
Viver Bem do jornal Gazeta do Povo, ou da TV Paranaense. As noticias e informacdes
utilizadas sao referentes ao tema do site que € informar sobre tendéncias de

comportamento e discutir os relacionamentos familiares.

FIGURA 6 - ESTRUTURA DE FUNCIONARIOS DO SITE FAMILIA
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A figura 6 representa a estrutura de funcionarios responsaveis pela
operacionalizacdo de informacdes no site Familia. E responsabilidade de apenas
um editor fixo, que se auto-gerencia.

As informacgdes sao diagramadas pelo editor em quatro colunas (figura 7):
as duas primeiras sao destinadas as noticias; a terceira coluna possui um canal de
busca para noticias anteriores e de comunicag¢ao entre a equipe e os leitores, com
a oferta de um boletim semanal; e a quarta coluna é dedicada a publicidade. As

noticias sao reconhecidas pelo titulos que dao o link para leitura do texto completo.



FIGURA 7 - MAPA DOS CONTEUDOS DO SITE FAMILIA
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5.3 O SITE VESTIBULAR
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O site Vestibular tem acesso fixo, identificado pelo nome, na home page do

OndaRPC, sendo acessado também por meio do indice de Sites, e eventualmente por

link a noticias desta secado dentro da divisdo Destaque ou na parte superior da home

page do Portal, dedicada as noticias mais atuais.

O site Vestibular (figura 8) foi criado em 2004, desde entdo vem sendo

atualizado diariamente. O atual formato foi disponibilizado em dezembro de 2005 e

a média mensal de views € de 150 mil, na home page do site, incluindo as sub-

secdes com informacdes de servico para os usuarios. Além de informacdes sobre

o concurso vestibular em faculdades e universidades paranaenses, o site

apresenta noticias sobre os temas: educacio, a pré-escola, o ensino primario, o

ensino meédio e a pos-graduacao.



FIGURA 8 - HOME PAGE DO SITE VESTIBULAR
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O site Vestibular conta com a equipe de: um editor, um repérter e um

estagiario (figura 9). O editor é responsavel pelo encaminhamento das tarefas e

planejamento do que deve ser feito, as prioridades na manutengao de informacgdes,

a operacionalizagao da area de interatividade e diagramacao final da home page

do site.
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FIGURA 9 - ESTRUTURA DE FUNCIONARIOS DO SITE VESTIBULAR
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O material recebido, conferido e produzido pelo estagiario entra na area
Secgdes e Universidades com informacgdes de servico para o usuario interessado em
conhecer as datas de concursos vestibulares, conferir os gabaritos de provas, ver a
listas de aprovados, acompanhar a concorréncia dos vestibulares em diferentes
universidades e faculdades, dicas sobre possiveis temas de redacao, indicacdo de
livros para as provas do vestibular e atualizagdo de enderegcos e cursos de
universidades e faculdades paranaenses. Sdo informagdes que, em geral, o editor
recebe por e-mail, ou via release impresso e encaminha para o estagiario.

O reporter é responsavel por todo o resto do servigo, pelo acompanhamento
das noticias e dos fatos referentes ao tema do site, feito através da leitura de
publicacbes especializadas, conversas com assessorias de comunicagdo das
instituicbes e entrevistas com pessoas envolvidas na area. O reporter recebe uma
orientagéo diaria de como deve proceder seu trabalho e sugere mudangas conforme
obtém conhecimento sobre assuntos que ndo estavam previstos no planejamento. Ele
€ responsavel por redigir os textos, buscar imagens, solicitar a criacdo de infografias

ou ilustragdes e inseri-las na ferramenta Tadin2. Tem a liberdade de diagramar a
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pagina, desde que avise seu editor, ou quando é solicitado. Mantém contatos com as
fontes de informagdo via e-mail e telefone. Também confere as informacodes
veiculadas nas outras unidades de negdécios da RPC, para o aproveitamento ou nao
no site. O material produzido pelo repodrter € disponibilizado no Plantdo de Noticias e
posteriormente pode ser diagramado como destaque, ou na lista de noticias.

O Vestibular também esta diagramado em quatro colunas, sendo a
primeira com sub-secdes e publicidade, as duas colunas do meio destinadas aos
destaques e noticias e a ultima coluna com plantdo de noticias e publicidade
(figura 10). No final da home page, existe uma area de interatividade, com féorum e

enquete, e sugestao de links.

FIGURA 10 - MAPA DOS CONTEUDOS DO SITE VESTIBULAR
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leitores que encontram ali um espaco para emitir suas opinides através do Férum

ou da Enquete, atualizados moderados diariamente pelo editor. A divisdo Links
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Uteis é um canal fixo que da acesso ao endereco eletrdnico dos concursos ENEM,
ENADE, ao Ministério da Educacao e ao site Pés-Graduacao, operacionalizado
também pela equipe do OndaRPC. As publicidades sao disponibilizadas na primeira

e quarta colunas.

5.4 AS TECNOLOGIAS UTILIZADAS NO PORTAL

Para a operacionalizacado das informagdes no Portal, sdo utilizadas duas
ferramentas basicas, criadas pela propria equipe da RPC: a TADIN 2 e o GPJorn.

As duas ferramentas sdo de uso comum para toda equipe do OndaRPC.

541 A Ferramenta Tadin2

Com o objetivo de atender as necessidades de atualizagdo on-line dos
conteudos no Portal, a equipe de funcionarios se utiliza da ferramenta Tadin2,
criada pelo programador de web com o suporte da equipe de Tecnologia da
Informacdo da RPC. A ferramenta permite a inser¢do, exclusdo, edicdo e
publicagao de textos e imagens. Foi elaborada em SQL e é baseada em softwares
ja utilizados como Dreamwork, Word e FTP (File Transfer Protocol).

A ferramenta Tadin2 é a segunda versao, melhorada, de uma primeira
ferramenta denominada Tadin (administrador de sites) ainda utilizada na
manutengdo e operacionalizagao de alguns sites do Portal OndaRPC. O nome é
uma abreviacdo de template adminstrador, termo corrente usado anteriormente
entre os membros da equipe do Portal.

A Tadin2 tem quatro divisdes para sua operacionalizacdo de informacdes
(figura 11): Conteudo (para cadastro de texto e imagens); Partidas (para cadastro
de jogos de futebol); Diagramacéo (para diagramar as home pages dos sites) e
Slideshow (para inser¢cdo de galeria de imagens, que pode ser de fotos,

infograficos ou tabelas).
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O acesso para uso da Tadin2 € permitido aos funcionarios do Portal
logados na rede RPC, por meio do fornecimento do: login/senha/palavra-chave.

Todo material que os internautas véem no Portal, € inserido pela Tadin,
versao 1 e 2. O material inserido aparece para o publico externo conforme a data
determinada pelo funcionario que insere o material. Na maioria das vezes aparece
um minuto apds a sua insergdo. A home page do OndaRPC e os sites Familia e

Vestibular sdo operacionalizados através da Tadin2.

FIGURA 11 - TADIN
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54.2 O Sistema de Gerenciamento de Dados GPJorn

O GPJorn é um sistema de gerenciamento de dados, desenvolvido pela
equipe de Tecnologia de Informagdes da RPC, que organiza os conteudos no
ambiente Windows, da Microsoft, com divisbes em diretérios e pastas. E
compativel para uso em plataformas Linux e Windows. As pastas sdo organizadas
hierarquicamente, seguindo o modelo de organizagdo em arvore. O sistema recebe
informacodes, através de documentos, que ficam dispostos por um periodo maximo
de uma semana, sendo eliminados apods este prazo. O nome, GPJorn é uma

abreviacao de Gazeta do Povo — Jornalismo.
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Todo material, entre a coleta e a sua publicagdo, antes de ser concluido e
inserido no Portal, é trabalhado dentro do GPJorn. O sistema € utilizado como
depositario de informagdes a serem publicadas no jornal Gazeta do Povo e de
conteudos proprios do Portal. O GPJorn comporta informacdées no formato texto e
imagens. No sistema GPJorn pode-se inserir, atualizar e excluir informagdes. O
acesso € dado mediante a senha de rede, limitado somente as pessoas vinculadas ao
servigo de operacionalizagado de informagdes de cada editoria do jornal e sites do
Portal. Foi criado para atender a necessidade de disponibilizar todos arquivos em um
s6 ambiente, para serem usados na impressado do jornal Gazeta do Povo. Como a
equipe do OndaRPC trabalha no mesmo prédio também foi incorporada ao GPJorn.

Para maior clareza sobre o conteudo das pastas do GPJorn, a
representacdo € a seguinte: Coordenacgao (acesso restrito aos coordenadores da
Gazeta do Povo, para planejamento e comunicados entre os coordenadores);
Diretoria (acesso restrito aos diretores da Gazeta do Povo, para planejamento e
comunicados entre os diretores); Imagens, subdivididas nas pastas Imagens do dia
paginacao, Departamento fotografico, Arquivos; Paginagéo, dividida conforme as
editorias do jornal Gazeta do Povo e sec¢ao utilizada somente por funcionarios que
exercem a fungao de paginador; Portal, subdividido em Agendas, Editoria, Fotos,
OPEC, Projetos e Webdesigner; Textos, subdivididos nas pastas Controle de
Qualidade, Central de Redacgao, Editorias Diarias, Cadernos, Projetos Especiais,
Apoio de Redacdo, Administracao, Diario da Tarde.

Na figura 12 pode-se ver como € a apresentagao do GPJorn para quem

procura arquivo:
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FIGURA 12 - PAGINA DE ACESSO AO GPJORN ATRAVES DA PLATAFORMA WINDOWS

Abrir 21 x|
Examinar: I% gpjorn em 'nfs' (R j o | @ b ﬁf = Ferramentas -

(] coordenacao
[ diretaria

[ IMAGENS
7] INFOSRAFTA
(] PAGINACAD
(7] PORTAL

[ TEXTOS

Morme do arguivo: I j & Abrit '|
§

Arquivos da tipo: ITDdDS os documentos do Word

5.5 FLUXO DE COMUNICACAO

De modo geral, a intranet e a comunicagao oral, informal, sdo as principais
formas utilizadas na comunicagdo entre os diferentes niveis hierarquicos dos
funcionarios, responsaveis pela manutencao do Portal. Diariamente o coordenador do
Portal faz um planejamento, indicando as informagdes e assuntos que devem ser
buscados, para novas insercoes e atualizagdes, sendo este disponibilizado, via
Intranet, para os editores, cujos sites envolvem atualizagdo diaria. Com base neste
planejamento os editores encaminham as tarefas de cada site, em arquivos,
denominados pauta, para repérteres e estagiarios.

Apesar disto, ao inicio de cada turno, os editores tém uma conversa
informal com seus subordinados informando que ja disponibilizaram a pauta na
intranet e o que deve ser priorizado. No decorrer do turno, informam, de forma oral,
a ocorréncia de novos fatos ou mudangas no planejamento apresentado no inicio
do expediente.

Os editores sédo responsaveis por mais de um site, assim como 0s
reportéres e estagiarios, que mesmo sendo indicados para a operacionalizagao em

determinada secdo, com frequéncia tém que assumir outras responsabilidades
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para desenvolver durante seu trabalho em concomitancia com o que ja é esperado
dentro da sua rotina.

Durante todo o periodo de trabalho os editores também recebem e trocam
informagdes com o coordenador do Portal e editores de outras unidades de
informacédo da RPC, atravées de telefonemas ou e-mail, complementando o
planejamento diario.

Repdrteres e estagiarios, além de receberem orientagbes dos editores,
também apresentam sugestdes as pautas, via comunicagdo oral ou e-mail, as
quais vao sendo incorporadas ao servigo conforme a viabilidade e disponibilidade
de tempo na manutencgao do Portal.

Verifica-se, que, apesar da hierarquia estabelecida, a comunicagao entre
0s membros da equipe se da de forma igualitaria (figura 13), cabendo aos editores
e coordenador definir a forma de operacionalizagdo da informagéao, ou seja, se ela
precisa ser alterada, incluida ou excluida e o formato em que deve ser
apresentada: texto ou imagem. Como as informagdes veiculadas se referem a
fatos ocorridos no decorrer dos dias, repercussdoes e seus desdobramentos, as
alteracbes vao sendo efetuadas conforme a evolugdo ou conclusdo dos fatos

noticiados e conforme a orientagéo dada no planejamento.

FIGURA 13 - FLUXO DE COMUNICACAO DA EQUIPE DE CONTEUDO DO PORTAL
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A figura 13 exemplifica o0 processo de comunicagao existente nos diferentes
niveis hierarquicos do Portal. Verifica-se que ha liberdade de comunicacéo entre todos
0s niveis: por caminhos pré-estabelecidos hierarquicamente, como por caminhos
informais. Os niveis hierarquicos mais baixos tém total liberdade para sugerir
mudangas e se dirigir ao coordenador, nivel hierarquico mais alto, antes mesmo de

comunicar alguma atividade ao seu chefe imediato, no caso os editores.

FIGURA 14 - FLUXOGRAMA DO PROCESSO DE OPERACIONALIZACAO DAS INFORMAGOES DO
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O fluxograma representa o trabalho de encaminhamento da informacéo e a
divisdo de tarefas feita a partir da andlise do editor. Ele recebe o planejamento do
editor, analisa, faz alteragdes, e encaminha um novo planejamento, denominado
pauta, para os funcionarios diretamente subordinados a ele, repdrteres e estagiarios.
Estes, por usa vez, quando percebem alguma falha também podem fazer alteragdes,
ou nao, e enviar ao chefe imediato, no caso os editores. Quando as sugestbes sao

aceitas devem ser incluidas na pauta e comunicadas ao coordenador.

5.6 ANALISE DOS RESULTADOS

Aplicando-se a metodologia tragcada foi possivel atender aos objetivos
propostos no inicio deste estudo de caso. Foram mapeados os dois sites definidos,
Familia e Vestibular; foi possivel esquematizar o fluxo de comunicagao entre os
integrantes das equipes de trabalho; representar graficamente o encaminhamento do
processo de trabalho; verificar a necessidade de um guia de orientagdo para o uso
das ferramentas. Recomenda-se, como continuidade do trabalho, a elaboragdo de um
documento utilizando-se da terminologia aplicada na pratica local, para facilitar o
entendimento da equipe e ser apresentado a coordenacgao do Portal.

Conforme pdde-se constatar através das entrevistas, o processo de
manutencdo do OndaRPC, dentro do esquema de comunicacdo estabelecido,
ocorre sem problemas quando a equipe esta completa. No momento em que
ocorre troca de funcionarios ou a substituicdo por algum motivo, verifica-se o ruido
na comunicagao. "Se o funcionario ja esta habituado a rotina ndo ha problemas,
porque a pessoa ja sabe tudo que tem que fazer. Quando ocorre substituicdo, o
novo funcionario leva quase um més para se inteirar do que tem naquela secéo,
suas responsabilidades e quais as fontes de informacéo na area. Na hora que ele
comecga a se habituar a rotina, ja esta na hora de sair", comentou um dos editores.
O comentario confirma o pressuposto no problema, sobre a falta de especificagao

dos procedimentos do trabalho.
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Conforme os reporteres e estagiarios indicaram, a orientagéo inicial é
superficial, agravando-se quando o site em questdo possui sub-se¢des. Em geral os
funcionarios alegam desconhecer tudo que apresenta cada um dos sites, devido ao
grande volume de trabalho. Eventualmente visitam outros sites do Portal, que ndo seja
o que trabalham diretamente, pois, além de operacionalizar as informacoes, é tarefa
deles acompanhar o plantdo de noticias da Globo.com e portais oficiais como do
governo do Estado do Parana, do Governo Federal e seus ministérios, da Prefeitura
de Curitiba, de universidades e colégios paranaenses, entre outros, o que leva a falta
de tempo disponivel para navegar pelo proprio OndaRPC.

Em fungao disso, quando um membro da equipe vai cobrir a falta de outro,
em uma segado que nao esteja habituado, o funcionario sente dificuldades em se
adaptar a rotina. O procedimento € o editor explicar as especificidades do site em
uma conversa informal e passar a pauta. Conforme o funcionario vai desenvolvendo
as atividades, as duvidas vao surgindo, e entao ele recorre ao editor ou ao antigo
funcionario responsavel pela secédo para sanar a duvida. Na falta de disponibilidade
de um deles, por algum motivo, naquele momento, a manutencdo do site fica
atrasada, até que algum responsavel pelo Portal possa auxiliar o colega,
prejudicando assim, a proposta de atualizagdo constante no ambiente web.

A dinamicidade do trabalho de operacionalizagao do Portal faz com que se
quebrem as barreiras hierarquicas, porém a comunicagao em todos os niveis também
dificulta o entendimento sobre as prioridades no processo. Como as vezes o
coordenador se refere diretamente ao reporter ou estagiario, sem passar pelo editor,
pode ocorrer redundancia na orientagéo, o que representa falha na organizagéo do
processo de trabalho e pode dar margem a duvidas por parte dos funcionarios sobre a
autoridade do seu chefe imediato. Porém, devido as conversas freqlentes, na
maioria das vezes, a redundancia na orientagdo nao chega a prejudicar o

andamento das atividades.
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Com relacao a troca constante de informacgdes entre os diferentes niveis
hierarquicos, a equipe entende que isto € um procedimento normal da area e
necessario para ter certeza das prioridades no processo de manutencao do Portal.
"As vezes, o coordenador ou o editor sabiam de um assunto que poderia repercutir
naquele periodo, mas esqueceram de colocar na pauta. Entdo tenho a liberdade de
apresentar a sugestao que tiver, também para outras editorias ou sites. Estou em
contato com as fontes de informacao e também é meu papel conferir se tudo que
estd na pauta é o que realmente esta previsto para o dia. E necessario estar
sempre conversando com a chefia e outros colegas quando aparecem estas
alteracdes", comentou um dos reporteres.

Como atualmente os funcionarios ja ttm mais de um ano de atividades no
Portal, j&4 estdo habituados as rotinas apresentadas. Porém quando questionados
sobre a orientacdo que receberam no inicio das tarefas todos ressaltaram que foi
superficial, de maneira informal e que sempre perguntaram aos colegas mais
proximos sobre as questbes que foram surgindo. Conforme os entrevistados, o
procedimento de recorrer aos colegas durou meses e ainda ocorre atualmente,
quando um funcionario € deslocado para cobrir a falta de um colega em outra segao.
As duvidas mais comuns sdo sobre a data de manutencao, se é diaria, ou semanal;
os locais/areas do site que possuem sub-secdes e por isso necessitam de
manutencgao especifica; a forma de atualizagao (se ha ou ndo um padrao); possiveis
fontes de informacao e formas de pesquisa no sistema de gerenciamento de dados.

Apesar do resultado das entrevistas ndao confirmar o pressuposto sobre a
necessidade de um guia de orientagdo para o uso das tecnologias disponibilizadas,
foi verificada contradicdo quando os funcionarios lembram que inicialmente tiveram
orientagdes superficiais e que ainda hoje tém dificuldade em assumir tarefas no
lugar de colegas, em outros sites do Portal, o que indica a necessidade de um
registro sobre os procedimentos e as ferramentas envolvidas no processo de

trabalho. Todos os niveis hierarquicos consideraram o manuseio das ferramentas
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interativo, porém fizeram algumas ressalvas, mas que ndo chegam a atrapalhar o
andamento das atividades.

A maior dificuldade apresentada foi em manusear o GPJorn, que, por néao
possibilitar pesquisa, exige que sejam abertos cada um dos documentos até
encontrar a informagao que se busca. Esta forma se justifica no caso da RPC, pois
se tratam de informagdes que devem ser preservadas, enquanto nao sao
veiculadas, uma vez que se tratam de unidades de informagdo que vendem seus
produtos. Neste caso a informacdo tem valor de troca. Porém este cuidado
acarreta em demora na veiculagao da informacao no ambiente web.

Outro problema apontado foi com relacdo a falta de padronizagdao na
nomenclatura de imagens incluidas na Tadin2, o que dificulta seu reaprovei-
tamento. Esta dificuldade poderia ser sanada através do entendimento entre todos
0os membros da equipe para adocado de um sistema que facilite a identificacdo das
imagens inseridas.

Também foi destacado o fato da ferramenta nao possibilitar o cruzamento
de informagdes entre todas as unidades de negdcios da RPC. S6 € possivel
compartilhar, através da ferramenta Tadin2, os cadastros do Portal com cadastros
feitos para o Jornal Gazeta do Povo. Cadastros efetuados pela equipe da TV
Paranaense, Jornal de Londrina ou Radio 98 FM s&o disponibilizados através da
primeira versao da ferramenta Tadin. Sendo assim, € sempre necessario copiar e
colar a informacgao, quando ha interesse em veicula-la em um site do Portal, o que
acarreta em saturagao do servidor, que tem uso compartilhado. A sugestéo é para
que todos os cadastros sejam feitos por uma ferramenta unica, facilitando o
compartilhamento da informagao, ja que a proposta do Portal é veicular na Internet,
as informacgdes de todas as unidades de negdcios da RPC.

Com relagdo ao mapeamento dos sites, vale destacar alguns problemas
verificados. No site Familia os assuntos s&o disponibilizados de forma aleatéria,

sem uma preocupagao em apresentar as noticias de uma forma légica, por ordem
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alfabética, ou assuntos relacionados, o que facilitaria a leitura para os usuarios e
deixaria visivel a aplicagao da gestdo da informagéo de forma a tornar ergonémica
a navegacao. Também verificou-se que apesar dos textos das colunistas serem o
conteudo mais destacado pelo editor e coordenador, ele ndo tém uma identificagao
no site, ficando em destaque na diagramagédo, mas sem apresentar o nome das
autoras aos leitores, o que torna contraditoria a afirmacado de que o conteudo é o
diferencial, pois exige maior esfor¢o dos usuarios em identificar o texto da colunista
que procura. Sugere-se identificar as colunas através de recursos graficos
simbdlicos, ou dedicar um espaco para melhor visualizagdo do material.

A forma aleatdria de apresentar as noticias também se verifica no site
Vestibular, algumas vezes com repeticdo de termos, o que pode gerar sub-utilizagao,
por parte dos leitores, do material diagramado. A disponibilizagdo de links e area de
interatividade, apresentada no fim da pagina, ndo convida os usuarios para seu uso,
pois € necessario que antes eles se interessem pelas informacdes apresentadas na
parte superior da home page, pois exige a rolagem da capa. Também a escolha de
termos utilizados para identificar as divisdes do site se mostraram aleatérias, como por
exemplo Secbes, que representa uma divisdo com varias subdivisbes, porém
considerando o conceito de Secgdo (a parte de um todo, AURELIO, 2000) pode-se
afirmar que todas as outras divisdes do site sdo secoes diferentes.

Mesmo na home page do OndaRPC, os diferentes servigos oferecidos
pelo provedor de internet Onda deveriam estar agrupados em um mesmo local,
e ndo em duas divisdes graficamente distantes (Servicos OndaRPC e Central

do Cliente Onda), facilitando a navegacgéao para os clientes.
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6 CONSIDERAGOES FINAIS

Seja qual for o tamanho da organizagdo, seus objetivos ou a atividade
que desenvolve, ter as informagdes sobre seus processos de trabalho sistemati-
zadas torna-se um itemde vantagem para comunicagédo entre os novos e antigos
membros da equipe e permite maior agilidade na realizagdo das tarefas.

Quando se trata de uma organizagdo no ambiente web, que pressupde
uma dinamicidade maior na realizagao das tarefas, a necessidade de descrever e
sistematizar as informagdes sobre a atividade se torna mais urgente, tendo em
vista a quebra de barreiras geograficas e de tempo que o ambiente propde. E, para
atender esta dinamicidade on-line é necessario agir de forma objetiva e direta, com
base no conhecimento sobre a atividade.

No caso do portal OndaRPC, verificou-se que a troca de funcionarios
sempre acarreta em problemas que comprometem a agilidade na manutencéo de
informagdes, primeiro porque o planejamento inicial do Portal revelou-se superficial
quando sites criados com uma proposta dindmica de manuten¢ao, foram sendo
relegados, e tendem a desaparecer, como € o caso do site Familia. Com base na
observancia do site desde sua existéncia, pode-se considerar que o publico cativo
desta se¢ao, que ha mais de cinco anos acompanha as informacgdes deste espaco,
foi perdendo em qualidade nas informacdes disponibilizadas, quando a empresa
decidiu deslocar a equipe composta para a manutengao do site. Segundo problema
identificado € a dificuldade apresentada pelo fato de que nunca foi pensado no
atendimento adequado aos novos membros da equipe, que desconhecem todos o0s
sites, e tipos de informagdes veiculadas no portal; e por ultimo porque nunca se
pensou em mapear as especificidades de cada site que compdem o Portal.

Primeiramente poderia-se classificar a politica de informacdes adotada
pelo OndaRPC em duas vertentes, conforme Mcgee e Prusack (1994): primeiro com

relagdo ao gerenciamento das atividades internas relacionadas na manutencgao e,
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segundo, com relagdo ao gerenciamento das informagdes a serem publicadas no
Portal. No primeiro caso seria no estilo feudal, pois as informacdes referentes aos
processos de trabalho e a descricdo das atividades s&do repassadas para os
funcionarios de forma limitada, fazendo com que eles sempre dependam de novas
explicacdes. E com relagdao a decisao sobre a forma de manutencgao, alteracoes,
inclusdes ou exclusdes de informacodes, o estilo seria o do federalismo, baseado no
consenso e na negociagdo entre os diferentes niveis hierarquicos. Porém o
mapeamento da estrutura hierarquica dos funcionarios e dos processos de trabalho
e comunicacao estabelecida apresentou o modelo de monarquia, uma vez que as
atividades s&o determinadas pelo lider que pode ou n&do compartilhar as
informacdes que detém.

O fluxograma de comunicagdo é horizontal, na sua forma de diregao
comunicativa, segundo critérios destacados por Nascimento (1999), pois a
comunicagéao, apesar de formalmente seguir niveis hierarquicos, se da de forma igua-
litaria, na pratica. O emissor inicial da mensagem, no caso o coordenador do Portal,
no meio do processo se torna receptor da mensagem, ocorrendo esta interagao para
o melhor operacionalizacao das informacdes a serem disponibilizadas no ambiente.

O estudo de caso cumpriu seu objetivo geral, que foi subsidiar o
gerenciamento de informagdes no Portal, fornecendo uma pequena amostra de
instrumentos que podem garantir agilidade no entendimento dos processos de
trabalho durante apresentacdo da estrutura do Portal para novos colaboradores. A
confecgao do fluxograma sobre o processo de comunicagado e de encaminhamento
das atividades e o mapeamento dos sites sao instrumentos que podem ser
consultados pelos novos membros e pelos funcionarios da equipe na época em
que sao deslocados para outras atividades. Os instrumentos desenvolvidos na
pesquisa evitam que a pessoa tenha que explorar aleatoriamente o seu novo
ambiente de trabalho, o que demanda tempo e custo para a empresa. Através do
mapeamento e dos fluxogramas fica mais facil visualizar os conteudos e sua

distribuicao, indicando as etapas e comprometimento das pessoas no processo.
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O presente estudo se debrucou somente sobre dois sites do Portal,
mostrando as diferentes formas de manutengao e suas especificidades, ficando a
necessidade, de no futuro, realizar um trabalho de descricdo completa do OndaRPC.
Para a coordenacao do Portal fica a sugestdo de mapear todos os sites e elaborar um
material descritivo sobre a atividade, como registro do conhecimento tacito de seus

funcionarios, que pode e deve ser visto como patriménio da empresa.
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APENDICE 1 - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O COORDENADOR

Quando foi criado o Portal? Com que objetivo?

O portal nasceu tal como € hoje? Se n&o: o incremento do conteudo do portal

tem levado ao aumento no numero de acessos?

Existe um planejamento para manutencao (atualizagdo, delegédo e alteragao)

de informacdes do portal? Como ele acontece?

Qual a distribuicao dos funcionarios que trabalham no portal?
Quantos acessos o Portal teve até hoje?

Quando foram criados os sites Familia e Vestibular?

Quantos acessos os sites Familia e Vestibular tiveram até hoje,

respectivamente?

Estes sites nasceram como sdo hoje? Se ndo: o incremento do conteudo dos

sites tem levado ao aumento no niumero de acessos?
Existe intencao de expansao de conteudo do portal? Se sim, em que sentido?

Que barreiras tém percebido fazerem parte do dia da dia do desenvolvimento

e da operacionalizag¢ao do portal?
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APENDICE 2 - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O EDITOR DE SITE DO PORTAL

10.
11.

12.

13.

Qual a periodicidade de atualizagdo das informacbdes da secdo Familia/
Vestibular?

Qual o procedimento para a manutencao (atualizacéo, delegcdo e alteragao)
das informacgdes na seciao?

Nesta manutencdo, ha repasse ou troca de informacdes entre as pessoas?
Como se da este processo comunicativo?

O(a) senhor(a), como editor, recebe orientagdes para o gerenciamento da se¢ao?
Se sim: orientagbes para que? De quem? Com que periodicidade? De que forma
(e-mail, telefone, intranet, contato pessoal)? Se ndo: vocé se auto-gerencia?

A comunicacgao entre o(a) senhor(a) e os demais responsaveis operacionais
pela secdo se da em que situagdes? Com que periodicidade? De que forma
(e-mail, telefone, intranet, contato pessoal)?

Como ¢ feita a coleta de dados para manter o site atualizado?

Encontra problemas no uso da ferramenta Tadin? Que tipo de problema?
Encontra problemas no uso do banco de dados GPJorn? Que tipo de
problemas?

Com base em que sao definidas as seguintes atividades operacionais
referente ao conteudo da secéo:

inclusdes/ exclusdes/ atualizagbes/ padronizagdes

Ja identificou, em algum momento, problemas de desatualizagdo, excesso,
duplicagao, contradicdo ou falta de informacéo no site? Se sim: a que atribui
este fator?

Que barreiras tém percebido fazerem parte do dia da dia do desenvolvimento
e da operacionalizagao da se¢ao?

Sente necessidade de um registro com os procedimentos de trabalho para

manutencao do portal?
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APENDICE 3 - ROTEIRO DE ENTREVISTA COM FUNCIONARIOS OPERACIONAIS

10.

11.

No inicio de seu trabalho na secéo, o(a) senhor(a) recebeu algum tipo de

orientacao sobre as atividades de sua responsabilidade? Se sim:

Treinamento formal: como/que tipo? (indicagdo de leitura de algum tipo de

material impresso, digital, audiovisual, comunicacao oral etc.) Foi suficiente?
Treinamento informal: como? Foi suficiente?
Se nao houve nenhuma orientacdo. Fez/faz falta?

Atualmente, recebe orientacbes sobre como e quando realizar suas
atividades? Se sim: de quem (cargo)? Para que? Como se da este processo:
através de e-mail, telefone, intranet, contato pessoal? Com que periodicidade

isto acontece?

Quais sao as atividades sob sua responsabilidade?

Descreva como ¢é a rotina para cada uma destas atividades.

Encontra problemas no uso da ferramenta Tadin? Que tipo de problema?

Encontra problemas no uso do banco de dados GPJorn? Que tipo de

problemas?
Que barreiras tém percebido fazerem parte do dia da dia de suas atividades?

Sente necessidade de um registro com os procedimentos de trabalho para

manutencao do portal?



