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RESUMO

O trabalho tem como propdsito verificar o impacto dos processos informacionais,
relativos ao atendimento ao publico, de uma entidade social sem fins lucrativos, no
cumprimento de sua missdo. Apresenta uma abordagem substantiva das
organizacbes como forma de caracterizar suas praticas operacionais, distintas
daquelas que predominam nas organizacdes desde o aparecimento da sociedade
centrada no mercado - a racionalidade instrumental. A utilizacao da metodologia,
caracterizada como estudo de caso, na analise das praticas operacionais utilizadas
pela entidade estudada, revela que tais praticas sdo destituidas da preocupacao
com a padronizagdo e sistematizacdo - os mecanismos formais de controle sdo
substituidos por praticas informais, predominando os controles primarios.

Palavras-chave: Racionalidade substantiva; racionalidade instrumental; processos
informacionais.
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TEMA

Impacto dos processos informacionais no cumprimento dos objetivos da

Associagao Brasileira de Dekasseguis — ABD.

1 INTRODUCAO

Cada vez mais a gestao dos processos administrativos é reconhecida como
atividade importante para o sucesso de qualquer empreendimento. Gerenciar uma
organizagdo, desde o inicio dos seus trabalhos, garante melhor uso de seus
recursos, que se traduzem em melhores indicadores de qualidade e produtividade.

Isso ndo poderia ser diferente em organizagées sem fins lucrativos, que
surgiram como um instrumento no auxilio a entidades engajadas na acao da busca
de uma solugdo para o0s problemas, ou para mudangas necessarias, de
determinados grupos especificos. Tais entidades ndo possuem o lucro como medida
de desempenho, mas necessitam ter o compromisso com a realizagdo da sua
missao, tendo ciéncia de seu papel e avaliar o cumprimento do mesmo, a fim de
mostrar as pessoas ou organizagdes que nela investiram, o resultado da aplicacao
de seus recursos.

O impacto dos processos informacionais, concernentes ao processo de
atendimento ao publico, no cumprimento dos objetivos da Associacao Brasileira de
Dekasseguis1 € o principal escopo desse trabalho, desenvolvido em trés partes: na
primeira, sdo apresentados os objetivos e justificativas do presente estudo; na
segunda parte, € apresentada a influéncia da razdo sobre a teoria da organizacao,
caracterizando a razao instrumental como a légica que fundamenta as organizacées
centradas no mercado, contrapondo-a a racionalidade substantiva, cuja logica
justifica determinados procedimentos presentes na realidade da referida entidade;
tais procedimentos foram analisados a luz do referencial teérico-empirico no que diz

respeito, principalmente, a qualidade dos processos dos servigos de informacgao.

' Associacéo Brasileira de Dekasseguis — doravante ABD.



A terceira parte refere-se ao resultado da analise do estudo dos processos
informacionais, de natureza qualitativa, realizada na referida entidade. Tal andlise é
ilustrada com alguns trechos de entrevistas realizadas, a fim de se avaliar a
satisfacdo do usuario com relacdo aos servicos de informagdo e a suas
necessidades de informacdo, traduzindo o impacto de tais processos no
cumprimento dos objetivos da mesma - resultado esse que levou, em primeiro
momento, a um repensar na metodologia utilizada, no referencial teérico adotado e a
uma pesquisa mais aprofundada a respeito das razbes que servem como arcabougo

para a concretizacao das organizagoes.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Avaliar o impacto dos processos informacionais da ABD no cumprimento de

seus obijetivos.
1.1.2 Objetivos Especificos
Para atingir o objetivo geral foram elencados os seguintes objetivos

especificos:
a) identificar a missao declarada da organizacao em estudo;

b) identificar quais sé&o os servigos de informacao oferecidos pela ABD;
c) mapear a demanda e a oferta de informacéao da referida organizacéo;
d) avaliar a contribuicdo dos processos de informacionais para o

cumprimento da misséo da ABD.

1.2 JUSTIFICATIVA

As organizagées que nao tém o lucro como objetivo tendem a nao dar
prioridade ao desempenho e aos resultados. Porém, a crescente necessidade por
parte dessas organizacbes em demonstrar resultados para todas as partes



interessadas, ao mesmo tempo em que lhe é exigida competir por recursos, exige
um despertar para a gestao de resultados que une a missao aos planos de acao que
fazem parte do dia a dia da organizacdo, e que também serve como importante
instrumento de comunicacédo do desempenho tanto interna como externamente.

O impacto, nesse trabalho, € a compreensao das variaveis envolvidas no
procedimento de atendimento ao publico, desde a missdo, a qual a entidade se
propde a cumprir, até o entendimento e atendimento das necessidades de
informacdo de seus usuarios. Significa, portanto, analisar, a luz do referencial
tedrico-empirico, a relagdo da aplicacdo da teoria a realidade da ABD com o

cumprimento da sua misséo.



2 BASE TEORICO-EMPIRICA

A fundamentacao tedrica de todo trabalho cientifico se faz necessaria para,
dentre outros motivos, comprovar, de forma escrita, um conhecimento bibliografico
acerca do assunto em questdo. Assim, o presente item foi elaborado com o
proposito de apresentar, de forma légica e resumida, informag¢des que esclarecem
os temas usados para 0 embasamento, percep¢ao e analise do presente estudo.

Ha que se reconhecer a natureza interdisciplinar e multidisciplinar da
Gestao da Informacao. Dessa maneira, a base tedrico-empirica tem o objetivo de
apresentar algumas variaveis que influenciam o desenvolvimento das atividades da
organizacdo, chamando a atengdo para o conhecimento de uma perspectiva
diferente da racionalidade instrumental (tdo conhecida no campo das organizagdes):
a racionalidade substantiva, que valoriza o ser humano, sua dimensao individual e
coletiva; somente a partir do conhecimento dessa ultima é possivel analisar e
compreender as atividades desenvolvidas no processo de atendimento dos servigos

de informacgao da organizacao em estudo e o seu resultado.

2.1 A INFLUENCIA DA RAZAO SOBRE A TEORIA DA ORGANIZAGAO

N&o € intengdo da autora aprofundar-se no campo da teoria da organizagao,
mas apresentar alguns conceitos que fundamentaram a elaboragdo da mesma no
campo da Administragcdo; mesmo porque se parte do pressuposto de que, toda e
qualquer organizagdo adota um sistema de administracdo ou ordenagao para que
possa atingir seus objetivos, com a constante avaliagcdao desse sistema.

Dentro do aspecto da racionalidade, a légica ocidental é de fundamental
importdncia para a compreensdo da teoria das organizacoes. Essa logica,
instrumento que se caracterizava como gestora de fenbmenos culturais
universalizados, foi o arcabouco para o desenvolvimento da civilizagcao ocidental.
Baseada no conceito de burocratizagdo, dotada com caracteristicas formais e
normativas, definiria peculiarmente o ocidente moderno como parte do mundo que
cresceu a partir de um ordenamento econdmico e administrativo mediante uma

racionalidade instrumental — racionalidade essa que segue a nova légica de lucro



acumulativo, que muito influenciou e continua a influenciar o modo de administrar
de muitas organizagoes.

WEBER (1963), procura explicar a influéncia da cultura, principalmente a
sua racionalidade, no desenvolvimento do capitalismo. O autor, explica as relacoes
sociologicas fundamentais dentro da vida econémica, pois, para ele, a Sociologia
constréi seus conceitos e busca seus principios cientificos com o intuito de explicar a
atribuicdo causal historica de fenémenos culturalmente importantes. WEBER, (1963,
p. 20), define acdo social como uma acao humana, na qual o sujeito ou sujeitos da
acao, se orientam pela conduta de outros para desenvolvé-la; conceitua ainda uma
agao:

a) racional com relacdo a fins, se “for determinada por expectativas no

comportamento tanto de objetos do mundo exterior como de outros
homens, utilizando essas expectativas como condicdes ou meios para o
alcance de fins préprios racionalmente avaliados e perseguidos”;

b) racional com relacédo a valores, mais tarde chamada por RAMOS? (1981)

de racionalidade substantiva - “determinada pela crenga consciente no
valor — ético, estético, religioso ou de qualquer outra forma — préprio e
absoluto de uma determinada conduta, sem relagdo alguma com o
resultado” — ou seja, uma acao que independe da sua expectativa de
sucesso.

Contudo, de acordo com RAMOS (1981, p. 25), embora Weber tenha feito a
distingdo entre a racionalidade formal/funcional — racionalidade com relagéo a fins —
e a racionalidade substantiva — racionalidade com relagcdo a valores — “escolheu
desenvolver um tipo de teoria baseado, sobretudo, na nogdo de racionalidade
funcional”, admitindo-a como o principal critério para a ordenagdo dos negécios
politicos e sociais do contexto histérico em que observava.

Para WEBER (1963, p. 84), o dinheiro € o meio de calculo econémico formal
mais racional de orientacdo da agdo econdmica, cuja férmula particular de calculo
em dinheiro é o célculo de capital — estimativa e controle de probabilidades e

resultados lucrativos por comparagao dos bens aquisitivos (em espécie ou dinheiro)

2 L . - - -
cientista social brasileiro que provocou o repensar da administra¢do, na abordagem por ele mesmo
denominada de “teoria substantiva da vida humana”.



- antes de se iniciar uma negociagdo, com o que se obtém ao término da transacao;
ainda segundo o autor, tal calculo vincula-se socialmente a exploracdo e a
apropriacdo dos meios de producao material, surgindo uma relacao de dominacao.
Dentre os tipos de dominacdao, WEBER (1963, p. 232) constata que a
dominagao burocratica é o “teor de toda a forma mais racional de se exercer uma
dominagao”, identificando a sociedade burocratica como o fundamento da sociedade
moderna: do capitalismo que crescia numa logica de racionalizacdo social e
econdmica, bem como de uma burocratizacdao das organizagdes, que tinham como
caracteristicas principais:
a) carater legal das normas e regulamentos;
b) carater formal das comunicagées;
c) carater racional e divisdo do trabalho;
d)
)

e

impessoalidade nas relagbes;
hierarquia de autoridade;
f) competéncia técnica e profissionalizacao de funcionarios.
Tais caracteristicas teriam como consequéncias:
a) a precisao, continuidade, disciplina, rigor e confianca;
b) predominio do calculo;
c) normalizacdo de todas as tarefas e suscetibilidade técnica de
perfeicdo para alcancar o 6timo em seus resultados.

O autor ndao se refere a burocratizacdo como boa ou ma para as
organizagdes, apenas constata como caracteristica tipica do Ocidente, da natureza
da sociedade moderna, sendo explicada no contexto histérico da modernizacao -
uma forma de compreensado da sociedade; um dos marcos mais importantes nas
teorias organizacionais.

RAMOS (1981), afirma que uma teoria centralizada no mercado é aplicada
apenas a um tipo especial de atividade, e a generalizagdo da aplicacdo de seus
principios a todas as formas de atividade estaria dificultando a atualizacdo de
possiveis sistemas emergentes. Acrescenta ainda que o ensino e treinamento
oferecidos aos estudantes, tanto nas escolas de administragcdo publica e de
administracdo de empresas, quanto nos departamentos de ciéncia social, ainda
estdo fundamentados nos pressupostos da sociedade centrada no mercado e que, o

predominio do ‘econdmico’ sobre as outras dimensdes da vida humana “mostra as



suas limitacbes e sua influéncia desfiguradora da vida humana com um todo”. O
autor propde entdo uma abordagem substantiva da organizagdo, baseada na
distingdo feita por Weber e na analise de POLANYI® (1975), entre racionalidade
substantiva e a racionalidade funcional.

RAMOS (1981, p. 136), traz algumas afirmac¢des que poderiam servir de
diretrizes para as reformulagdes da teoria da organizacao:

a) a satisfacdo das diferentes necessidades do Homem requer multiplos
tipos de cenarios sociais, sendo possivel categorizar e formular as
condi¢oes operacionais peculiares a cada um dos cenarios;

b) o sistema de mercado atende apenas a limitadas necessidades
humanas, e determina um tipo particular de cenario social, no qual o
comportamento administrativo € regido por imperativos econémicos,
sendo “intrinsecamente vexatério e incompativel” com o
desenvolvimento das potencialidades humanas — o individuo € um ser
trabalhador, cujo desempenho deve ser consistente com regras de
comunicagao operacional, ou critérios intencionais e instrumentais;

c) a categoria de tempo e espaco vital exigida por um cenario social de
natureza econdémica € peculiar a esse cenario — nele — o individuo
nao dispde de tempo e lugar verdadeiramente privados, o que inibe a
vida pessoal criativa;

d) diferentes sistemas cognitivos pertencem a diferentes cenarios
organizacionais. Para RAMOS (1981, p. 87), nos sistemas cognitivos,
0os membros de uma organizacdo assimilam, interiormente, tais
sistemas, tornando-se pensadores inconscientes, interpretando a
realidade em termos adequados aos interesses da organizagao.

Para VASCONCELOS (1993, p. 10), o “como’ € a preocupagdo dominante
da racionalidade instrumental, que se dirige a utilizagdo dos recursos disponiveis
para atingir um fim pré-determinado” , enquanto o “porque” pertence a racionalidade
substantiva.

® POLANYI, Karl et alli. Les systémes économiques dans I histoire et dans la théorie. Paris: Librairie
Larrousse, 1975.



2.2 RACIONALIDADE SUBSTANTIVA NO TERCEIRO SETOR

O terceiro setor é o setor ndo governamental e ndo lucrativo, que mobiliza
recursos privados para fins publicos, de acordo com a Rede de Informacdes para o
Terceiro Setor (RITS, 2004) e, conforme a Associacao Brasileira de Organizacoes
Nao Governamentais, (ABONG, 2004), a diferenca entre uma associagdo sem fins
lucrativos e Organizacdes ndo Governamentais - ONGs - reside no fato de que, no
campo sem fins lucrativos podem estar incluidas associagées que ndo sado de
interesse publico, mas sim de grupos especificos, como “associacao de ex-alunos
(...)” ou “criadores de (...)”, cujas agbes, segundo SERVA* (1993, p. 37), “resultam
em préaticas soOcio-organizacionais relativamente descomprometidas com o padrao
sistémico da sociedade burocratizada”; especificamente no universo das ONGs,
atuam para solucionar problemas da sociedade, em varios campos, como sociais,
culturais, politicos, dentre outros, participando de redes, féruns, movimentando-se
constantemente para tais fins.

De acordo com a lei n? 9.790, de 23 de margo de 1999, que dispde sobre a
qualificagdo de entidades como Organizagdes da Sociedade Civil de Interesse
Publico - OSCIP, (FERRAREZI e REZENDE, 2000, p. 85), a entidade sem fins
lucrativos ndo distribui, entre 0s seus sécios ou associados, conselheiros, diretores,
empregados ou doadores, 0s seus lucros obtidos como resultado do exercicio de
suas atividades, mas os aplica integralmente na propria entidade a fim de cumprir o
seu objetivo social. Esta lei, regulamentada em 30/06/99 (decreto n® 3.100),
transforma tais entidades em parceiras dos 6rgaos governamentais, aptas a
realizarem Termos de Parceria, prestando contas com grande transparéncia e
publicidade, mantendo a agilidade e efetividade caracteristicas do Terceiro Setor.

Diversos pesquisadores buscam compreender a razdo que fundamenta as
acdes humanas no interior dessas organizagbes. SERVA (1997a, p. 109),
argumenta que, a mesma teoria das organizagdes, responsavel por sua contribuicdo
no ambito do desenvolvimento industrial, € a responsavel pelo distanciamento do

direito do exercicio da cidadania pelo cidadao. Segundo ele, vivemos atualmente em

4 Doutorado em Administragéo, 1996, pela FGV-SP, P6s-Doutorado em Gestéo e Autonomia Social,
1998, na Ecole des Hautes Etudes Commerciales de Montreal.



uma “sociedade de organizagcdes”, na qual “os interesses das grandes corporacdes
sao legitimados como preponderantes, onde a sobrevivéncia dessas organizacoes é
prioritaria em relacdo a prépria sobrevivéncia dos individuos (...)”; como
consequéncia, ainda segundo o autor, surge a “sociedade do produtivismo, na qual
os individuos sdo avaliados em fungcdo do desempenho de seu trabalho em uma
esfera burocratica; suas aspiracdes pessoais sdo concentradas unicamente para a
detengé&o de um emprego”.

RAMOS (1981, p.123), reconhece o predominio da razédo instrumental nas
organizagoes produtivas, caracterizada por SERVA (1997a, p. 111), como a busca
do sucesso individual desprendido da ética, apenas pautado no célculo para o
alcance de metas técnicas ou de finalidades ligadas a interesses econdmicos ou de
poder social, através da maximizacao dos recursos disponiveis.

Ja nas organizagdes sem fins lucrativos, segundo SERVA (1997b, p. 22),
cujos estudos sdo fundamentados nos escritos de RAMOS (1981), predomina a
racionalidade substantiva, que produz acoes fundadas:

a) no julgamento ético - declarado como “deliberacdo baseada em
juizos de valor (bom, mau, verdadeiro, falso, certo, errado, etc.)”;

b) na autenticidade - significando “integridade, honestidade e
franqueza dos individuos nas interagbes”;

¢) na autonomia - definida com “condi¢cao plena dos individuos para
poder agir e se expressarem livremente nas interacoes”;

d) no entendimento - definido como o “estabelecimento de acordos e
consensos racionais, mediadas pela comunicagao livre”;

e) na autorealizacao - declarada como a “concretizagdo do potencial
inato do individuo, complementados pela satisfacao”; e

f) nos valores emancipatérios, referindo-se aos “valores de mudanca
e aperfeicoamento do social, nas dire¢gdes do bem estar coletivo, da
solidariedade, do respeito a individualidade, da liberdade e do
comprometimento, presentes nos individuos e no contexto normativo
do grupo®. Nao ha a preocupacao com padronizacdo, sistematizacao
e organicidade; a estrutura organizacional privilegia o conhecimento
e a harmonia do individuo com os valores da organizacado, mais do

que o desempenho e resultados alcancados em face de objetivos.
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SERVA (1993, p. 37), tais organizacbes surgiram “pela forca

espontanea de milhares de individuos (...) reunidos em torno de ideais e principios

determinantes de acbes conjuntas (...)". Ainda segundo o autor, mesmo existindo

uma infinidade de redes interligando muitas organiza¢des, ndo ha uma integracao

sistematizada; elas se estabelecem no plano da comunicacdo, da troca de

informagdes que possibilitem a ajuda mutua.

Doze

organizagcbes atuantes em ramos diversos foram estudadas por

SERVA (1993, p. 38), 0 que o permitiu levantar pontos que caracterizam uma

organizacgao substantiva, dentre eles:

a)

9)

o reconhecimento da importancia da individualidade dos seus
membros ao mesmo tempo em que valoriza a coletividade, na qual o
individuo tenta construir uma organizacao que viabilize seus anseios,
mas que sejam proéximos ou compativeis aos seus valores;

0os mecanismos formais de controle sdo substituidos por praticas
informais, predominando o autocontrole - ha uma intencdo geral de
que o trabalho seja até mais prazeroso que a sua prépria finalidade,
com alto grau de solidariedade e afetividade entre os membros;

a estrutura é flexivel, sendo a aptidao e interesses individuais os
fatores preponderantes na adogédo de responsabilidades sobre as
tarefas;

valoriza-se mais a politica do cotidiano do que o planejamento de
longo prazo;

dao grande importancia a autenticidade, legitimidade e profundidade
de suas praticas sociais;

algumas organizagbes nunca empreenderam esforgo sistematico
algum para medir o grau de satisfagdo do usuario;

busca-se 0 apoio de pessoas e/ou grupos sociais identificados com a
causa e valores defendidos.

Percebe-se, a partir das inferéncias de SERVA (1993), que as entidades

sem fins lucrativos tém a sua propria maneira de conduzir seu negocio, sem seguir

padrdes até entdo abordados na Administracdo; SERVA (1997b, p.30) afirma a

existéncia de outras formas de ordenacdo social e de producdo e a sua analise
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requer, sejam outros instrumentos de interpretacdo, sejam referenciais alternativos a
l6gica utilitarista.

No entanto, alguns autores defendem a aplicacdo de métodos de gestao que
visem a eficiéncia, uma vez que procuram, ao mesmo tempo, o apoio de pessoas

e/ou grupos sociais identificados com a causa e valores defendidos.

23 GESTAO EM ORGANIZACOES SEM FINS LUCRATIVOS: A FACE
INSTRUMENTAL

Para o gerencialista DRUCKER (1994, p. 82), os executivos das entidades
sem fins lucrativos costumam acreditar que tudo o que fazem tem uma causa moral
e deve ser perseguida, haja ou ndo resultados. Acrescenta ainda que, mesmo que a
causa em si seja moral, € melhor que a maneira que seja seguida produza
resultados e que tém o dever de, perante seus doadores, clientes e seu proprio
pessoal, alocar seus escassos recursos, ao inves de dissipa-lo totalmente; afirma
ainda que “o desempenho é o teste definitivo de qualquer instituicao”. O autor,
menciona que tal desempenho é definido normalmente como o lucro financeiro e,
embora esse fator inexista em tais entidades, elas sao responsaveis, perante os
doadores, pelo investimento dos recursos alheios onde haja resultado. Significa
concentrar os recursos disponiveis onde estao os resultados.

DRUCKER (1994, p. 73), refere-se ao cliente, em outras palavras, como a
razdo de ser da entidade, sendo necessario conhecé-lo, a fim de se conhecer suas
necessidades e expectativas, quais sdo seus valores, como atingi-los; também é
necessaria uma estratégia de levantamento de fundos, criando um publico que apéia
a organizacao, que deseja participar da causa por acreditar nos resultados, cabendo
ao gerente da instituicdo definir os resultados de um esforco e transmiti-los aos
doadores, para que possam perceber o que se esta realizando. Para o autor, muitas
organizagcdées sem fins lucrativos sao fracas com relagdo ao feedback do seu
desempenho e, uma empresa nao se inicia com o seu produto, mas com o fim.

De acordo com DRUCKER, (1994, p. 101), por mais que o desempenho de
uma empresa sem fins lucrativos ndo seja apenas a satisfagéo do cliente visando o

lucro, ela precisa, de alguma maneira, gerenciar seus processos para, além de
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aplicar seus recursos de maneira otimizada, cumprir efetivamente a razdo de ser de
sua instituicdo — sua missao.

DRUCKER (1994, p. 39) afirma que a instituicdo sem fins lucrativos “(...) ndo
esta prestando meramente um servico (...)", ela o ”(...) utiliza para provocar
mudangas em um ser humano (...)", e que “(...) a instituicdo esta vendendo uma
coisa intangivel. Uma coisa que vocé transforma em um valor para o cliente”.

Portanto, tal servigo requer a constante avaliagdo a fim de se verificar o valor

percebido pelo usuario.

2.4 SERVICOS

Nao ha uma unanimidade com relacdo ao conceito de servicos. Ao se
analisar os conceitos segundo os autores PALADINI (1995, p. 57), GIANESI e
CORREA (1996, p. 32), LOVELOCK e WRIGHT (2001, p.5), agrupando as idéias
pertencentes a cada autor, servigos sao experiéncias vivenciadas por meio de uma
atividade resultante de um processo operacional, cujo beneficio, proporcionado aos
individuos que o recebem, é intangivel — & impossivel a sua apropriagdo. Seu
consumo visa satisfazer a uma necessidade em tempos e lugares especificos

O que se encontra na literatura, a respeito de gerenciamento de servicos, é
a importancia de se concentrar em suas caracteristicas peculiares e, a0 mesmo
tempo, criticas, para a administracdo, para oferecé-los com qualidade:
intangibilidade e, como consequéncia, dificuldade em avalia-los antes de sua
aquisicao; necessidade de presenca do cliente e o fato de que normalmente sao
produzidos e consumidos simultaneamente, conforme destacam GIANESI (1996,
p.32), FITZSIMMONS e FITZSIMMONS (2000, p. 48) e LOVELOCK e WRIGHT
(2001, p.15).

A prestacéo de servigos € vista como um processo, ou seja, envolve uma
série de acOes, muitas vezes em sequéncia definida, que depende de uma demanda
especifica. PALADINI (1995, p.66) define processo de servico como um sistema, no
qual ha uma “estrutura organizada, cujos elementos sdo bem definidos e cujo
funcionamento segue uma légica determinada”, na qual, segundo FITZSIMMONS e
FITZSIMMONS (2000, p. 46) “as entradas sé&o os préprios consumidores, e 0s
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recursos sao os bens facilitadores, o trabalho dos funcionarios e o capital sob o
comando do gerente”. Para LOVELOCK e WRIGHT (2001, p. 35), duas categorias
sao processadas em servigos: pessoas e objetos. Assim, o ato do servigo pode ser
considerado em duas dimensdes: quem ou o que é o receptor direto do servico —
pessoas, coisas, intelecto das pessoas ou ativos intangiveis; e a natureza do servigo

— acdes tangiveis ou intangiveis — conforme ilustrado no Quadro 1.

QUADRO 1 - COMPREENDENDO A NATUREZA DO ATO DE SERVICO
Receptor direto do servico

Natureza do Pessoas Bens

Ato do servico

(processamento com pessoas)
Servico dirigido as pessoas (corpo):

(processamento com bens)
Servicos dirigidos aos bens e outras
propriedades das pessoas:

Servicos de saude;
passageiros; hospedagem; salédo de
beleza; fisioterapia; academias de
ginastica; restaurantes; cabeleireiros.

Acbes tanaivei transporte de
goes tangiveis Transporte de mercadorias;
manutengao e conserto de
equipamentos; industriais; servigos de
portaria; lavanderia; jardinagem e
paisagismo; abastecimento de
combustiveis.

(Processamento com estimulo mental)

(Processamento com informagodes)

Acoes Servico dirigido & mente das pessoas’ Seryicos diriqidqs a ativog inta.nqiv.eis:
intangiveis Educacao; radiodifusdo; servicos de Ser\tn%(?lgdbc?n.canos;dsgr\./l%os Ju”d'C%S;
informagao; teatros; museus; religigo; | coNtabidade; administragac  de

telefone. acgoOes/titulos; seguros; programagao;

pesquisa; consultoria de software.

Fonte: LOVELOCK e WRIGHT, 2001.

De acordo com LOVELOCK e WRIGHT (2001, p. 36), o entendimento dos
quatro diferentes tipos de processos e sua relagdo com o comportamento exigido do
cliente € fundamental, pois exigem estratégias de marketing, operagbes e recursos
humanos distintos - o processamento com pessoas exige, por exemplo, que 0
prestador de servigos esteja preparado para cooperar ativamente com a operagao
de servigos; o processamento de bens exige pontualidade; com estimulo mental, a
constante comunicagédo, padrao ético e supervisdo, além da possibilidade de
estoque para consumo posterior a producao (informacéo); o processamento com
informagbes é altamente dependente de captacdo e processamento eficaz de

informacoes.
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Torna-se fundamental a compreensao de que o cliente € uma parte ativa na
prestacao de servico, pois é a partir de sua necessidade que todo o processo é
desencadeado; assim, suas impressdes sobre a qualidade desse servico estao

assentadas na experiéncia vivenciada em cada fase do processo.
2.4.1 Qualidade dos Servicos de Informacao

Conceituar qualidade em servicos torna-se complexo porque nao se pode
mensura-lo por aspectos objetivos, devido a sua natureza intangivel - o que nao
ocorre com produtos, que sdo dotados de indicadores mensuraveis, tais como
durabilidade, numero de defeitos, dentre outros.

MOLINA (1999, p. 24), baseada na norma ISO 8402, define qualidade como
um “conjunto de agcbes empregadas por uma organizacao para cumprir sua missao e
satisfazer as necessidades que estdo expressas e implicitas dos usuarios”.

Estudos realizados por PARASURAMAN, ZEITHAML e BERRY (1988, p.
16), autores responsaveis pela elaboracdo do SERVQUAL?®, revelam que a nogéo de
qualidade do servigco percebida pelos clientes surge da comparacdo, do julgamento
global, do que eles sentem que a empresa deveria oferecer com a percepcao do
desempenho da totalidade do servico consumado, como também afirmam GIANESI
e CORREA (1996, p. 79), FITZSIMMONS e FITZSIMMONS (2000, p. 52) e
LOVELOCK e WRIGHT (2001, p. 107). Ou seja, a qualidade do servico é o grau em
que o servigo atende ou supera aquilo que o cliente esperava receber, motivo pelo
qual torna-se muito dificil para o fornecedor de servicos estabelecer um padrao de
qualidade para o servico que ele oferece, uma vez que se destina a diferentes
pessoas com diferentes expectativas em relagdo ao mesmo servigo. Para os
elaboradores do SERVQUAL, a qualidade percebida esta relacionada, mas nao
equivale a satisfacao.

A satisfagdo, segundo PARASURAMAN e ZEITHAML e BERRY (1988, p.
16), LOVELOCK e WRIGHT (2001, p. 106), esta relacionada a uma transagao
especifica. Para confirmar, os primeiros autores citam seus estudos no qual os

pesquisados se referem a exemplos em que ficaram satisfeitos com um servigo

> Instrumento para avaliar a percep¢éo dos clientes a respeito da qualidade do servigo.
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especifico, mas ndo sentiram que o servigco da empresa fosse de alta qualidade.

A avaliacdo da qualidade de servicos, segundo PARASURAMAN e
ZEITHAML e BERRY (1988, p. 17), ocorre de acordo com dez (10) critérios,
denominados por eles de dimensdes, que, combinadas, compuseram cada uma das
cinco dimensdes do SERVQUAL:

a) tangiveis, diz respeito a aparéncia das instalacbes fisicas e das
pessoas;

b) confiabilidade/credibilidade, refere-se a habilidade para executar o
servigo conforme o prometido, com confianga e de forma acurada;

c) responsividade/presteza/receptividade € disposi¢cao para ajudar os
clientes e providenciar o servico com rapidez de resposta e
prontamente;

d) seguranca/confianca, refere-se ao conhecimento e cortesia dos
funcionérios e sua habilidade de transmitir confianga, seguranca e
responsabilidade;

e) empatia, diz respeito a atencao individual dada aos clientes.

Conforme os autores, seguranga e empatia contém itens que representam
sete dimensdes originais: comunicacdo, credibilidade, segurangca, competéncia,
cortesia, entendimento/conhecimento dos clientes e acesso.

Em servigos de informacéao, cujas atividades s&o, por definicdo, altamente
informativas, é necessaria também a preocupagdo com 0 acesso da informagao por
parte de seus usuarios, e 0 mais importante, o atendimento de suas necessidades
de informacao.

O produto de um servigo de informacao é a propria informagdo. ROCHA e
GOMES (1993, p. 142) e DAVENPORT (1998, p. 151), propdéem algumas
caracteristicas que atribuem qualidade a informagdo das organizagées,
consideradas por MOLINA (1999, p. 25), como vetores da qualidade:

a) exatidao — auséncia de erros na transcricdo, na coleta e na agregacgao

de dados, provindas de fontes confiaveis;

b) oportunidade — “a informacao so é Util se estiver atualizada”;

c) acessibilidade — a obtengao da informacgao devera ser facil e rapida;
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d) aplicabilidade/pertinéncia — quando a informacao pode ser diretamente
utiizada na solugcdo de problemas ou apoio a decisdes, sem a
necessidade de novas analises.

JUDKINS et al, citados por BELUZZO e MACEDO (1993, p. 12), apresentam

outros padrdes para o servi¢o de informagéao de referéncia:

a) conveniéncia — 0 necessario, o valor apropriado, nivel, formato e
aceitagao;

b) documentacao — fontes consultadas, estratégias de busca, limitagdes e
identificacao de todos os materiais oferecidos aos usuarios;

c) confidéncia — pedidos tratados confidencialmente.

Alguns critérios apresentados tém importancia, maior ou menor, na percepgao
da qualidade do servigco pelo cliente. A compreensdo da prestagdo do servigco de
informagcdo como um conjunto de atividades, de seqliiéncia apropriadas, na qual esta
envolvida uma série de fatores que garantem qualidade a esse servigo, permite a
organizacao identificar aquelas consideradas criticas a fim de atender, ou mesmo,

superar as expectativas de seus clientes.

2.4.2 Visao da Gestao do Processo de Servigo versus Qualidade

Segundo PALADINI (1995, p.13), ndo ha como dissociar qualidade de
cliente, bem como cliente da qualidade do processo produtivo - a qualidade é gerada
a partir do processo produtivo. Para BEST (1995, p. 7), observar as transagbes de
negécios dentro de uma estrutura de processo, facilita decidir onde uma automacao
€ apropriada e permite identificar os papéis desempenhados pelas pessoas,
recursos financeiros, maquinas e informacgao.

A informagédo desempenha o papel principal nessas transagdes, sendo ela a
entrada e o produto do servico. DAVENPORT e PRUSAK (1999) afirmam que a
capacidade de uma empresa produzir depende daquilo que ela sabe e do
conhecimento subjacente das rotinas e equipamentos de produgao.

De acordo com DAVENPORT (1998, p. 173), € necessario identificar todos
0os passos de um processo informacional: as fontes envolvidas, as pessoas que
afetam cada etapa do processo e todos os problemas que surgem, concentrando o

enfoque nas necessidades e na satisfagdo dos clientes.
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MCGEE e PRUSAK (1994, p. 108), CHOO (1998, p.24), DAVENPORT
(1998, p. 175), referem-se a administracao da informagcdao como um processo de seis
atividades intimamente relacionadas, sendo a primeira, a identificacdo das
necessidades de informacao, que, para MCGEE e PRUSAK (1994, p. 115), é a fase
mais importante do processo. O valor da informag¢do depende do contexto no qual
esta inserida. Para CHOO (1998, p. 26), € necessario perguntar o0 que se quer
saber, por que se precisa saber, 0 que se sabe a respeito, 0 que se previu encontrar,
como a informacdo podera ajudar, como se precisa saber a respeito e em qual
formato se deseja a informacgao.

BARRETO (1999), afirma que, enquanto em um mercado tradicional, a
oferta e a demanda s&o ajustadas de acordo com as necessidades do mercado, no
mercado de informacdo, é a oferta que determina a demanda por informagéo; tal
caracteristica leva as unidades gestoras de informagdo a um aumento continuo e
cumulativo da informagdo armazenada, permitindo-a a aumentar a geracdo de
oferta, mesmo que a demanda permaneca constante. Para o autor, o gerente da
informacao deve assumir uma posicao estratégica, voltada para a produtividade e
qualidade de distribuicdo de seu produto.

Embora os dois paragrafos anteriores aparentem ser contraditorios, os
servicos de informacdo surgem a partir de uma necessidade; porém, essas
necessidades mudam constantemente, cabendo, portanto, aos fornecedores de
informag@o monitorar 0 ambiente pertencente ao seu contexto e ao de seu usuario, a
fim de prever novas necessidades (demandas). De acordo com BARRETO (1999,
p.?), “o gerente ndo pode assumir a atitude econémica racional de sé aumentar a
oferta (acréscimos de estoques), caso ocorra acréscimo de demanda, pois, em
longo prazo, isto levaria a extingao daquelas unidades”.

A segunda fase refere-se a aquisi¢cdo da informagao. De acordo com CHOO
(1998, p. 29), a organizagcdo acumula grande quantidade de informagbes a respeito
de seus recursos e operagdes internas - muitas dessas informagbes sao
acumuladas apenas segundo convencbes ou para satisfazer a uma exigéncia
estipulada. Porém, o autor afirma que, relatérios praticos, politicas organizacionais,
procedimentos padrdo de operagdes, regulamentos do governo, dentre outros,
ajudam a estabelecer regras a respeito de qual informacédo coletar, de quais

entidades ou atividades, bem como onde ou como coletar a informagéo. Ainda com
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relacdo a essa fase, cita-se DAVENPORT (1998, p. 181), ao salientar que a
obtencdo de informacdes é uma atividade ininterrupta e envolve os seguintes
passos: exploracao do ambiente informacional, classificacdo da informagdo em uma
estrutura pertinente, formatacao e estrutura das informacdes. Para esse autor, uma
exploracéo eficaz depende de uma combinagdo automacao/humana, sendo que os
analistas humanos sado a “chave da exploragao-coleta”, pois, dentre outras
habilidades, acrescentam contexto aos dados, interpretam e comparam.

A terceira e quarta fase consistem na organizacdo e armazenamento.
MCGEE e PRUSAK (1994, p. 118), afirmam que essa etapa pressupbe a
determinagdo de como os usuarios poderao ter acesso as informagdes necessarias
e do melhor lugar para armazena-las; CHOO (1998, p. 33), afirma que a informagéao
adquirida ou gerada deve ser organizada e armazenada sistematicamente para
facilitar seu compartiihamento e recuperacdo. Portanto, devera sempre ser
considerada a possibilidade de acesso a informacao certa e no momento oportuno.

A etapa seguinte diz respeito ao desenvolvimento de produtos e servigos de
informacao. TAYLOR, citado por CHOO (1998, p. 39), indica algumas atividades
que agregam valor a informacdo processada, gerando produtos e servicos de
informacdo que auxiliam os usudrios a tomar as melhores decisbes, a ter uma
melhor visdo da situagcado e a tomar acdes mais efetivas. Cita como exemplos:

a) a apresentacado de produtos e servicos em formato que apresente e
organize os dados que facilite a consulta e a selecao, além de uma
interface que auxilie os usuarios a obter respostas e aumentar seu
entendimento e experiéncia com o sistema;

b) utilizacdo de sistemas de indexacdo ou administracdo de base de
dados, que classifique as saidas, contendo linguagens adequadas e
que selecione as informagdes de interesse do usuario para fazer parte
de tal sistema;

c) fornecer um servico de desempenho coerente com o desejado pelo
usuario (confianga), que atendam as necessidades especificas de
uma determinada pessoa, em uma situagdo particular com um
problema especifico, sem erros na transferéncia da informagéo
(precisdo/exatidao), com cobertura/abrangéncia completa de

determinado tépico ou assunto, dados e vocabulario de acesso
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atualizado e que proporcione economia de tempo e dinheiro — diz
respeito a velocidade de resposta do servigco requerido e ao dinheiro
poupado.

As etapas finais relacionam-se a distribuicdo e ao uso da informacao,
processo pelo qual a informacao € distribuida e compartilhada para os membros da
organizacao. Para tanto, segundo DAVENPORT (1998, p. 189), esta ligada a forma
de como ela esta formatada; CHOO (1998, p. 42), sugere que se conhegam bem os
habitos e preferéncias dos usuarios para que ele realmente se interesse em acessar
e obter a informagédo; BEUREN (2000, p. 69), cita que a identificacao e antecipagéo
de outras informagées nao previstas sdo de grande valor, sendo necessério
estabelecer um dispositivo de interface de ligagdo entre usuarios e 0s responsaveis
pela disseminacdo da informag&o. Na Figura 1 constam as atividades/fases para o

gerenciamento da informacao e, no Quadro 2, o resumo dessas atividades.

FIGURA 1 — MODELO PROCESSUAL DE ADMINISTRAGCAO DA INFORMAGAO

Necessidade Organizagdo e amazenamento
de Informagzo Y _ delomeczo
{
Z Aquisiceo Produtos/servigos
de Informeg Deinformegéo | | Usoda |,/ Comportamento
\ Distribuicio Informagao adaptativo
da Informagdo

Fonte: CHOO apud CHOO (2003, p. 404).



QUADRO 2 - ATIVIDADES DA ADMINISTRAGAO DA INFORMAGCAO

ATIVIDADES

ASPECTOS PRINCIPAIS

® O que se quer saber;
®  por que se precisa saber;
IDENTIFICAGCAO DE ® 0 que se sabe a respeito;
Ngggﬁgﬁ_g%EgEE ® 0 que se previu encontrar;
INFORMAGAO ® comoa mformagao podera ajuc.iar;
® como se precisa saber a respeito;
® qual formato se deseja a informagao;
e Exploracdo do ambiente informacional,
y e classificagdo da informagédo em uma estrutura pertinente;
AQUISICAO DA o formatagéo e estruturagdo das informagées.
INFORMAGCAO

Valorizagdo dos analistas humanos que acrescentam contexto aos
dados, interpretam, comparam , etc.

ORGANIZACAO E
ARMAZENAMENTO

e Determinar como os usuarios poderdo ter acesso as
informagdes necessarias e 0 melhor lugar para armazena-las;

e organizar e armazenar sistematicamente para facilitar seu
compartilhamento e recuperagéo.

e considerar sempre a possibilidade de acesso a informagao certa,
no momento oportuno.

DESENVOLVIMENTO
DE PRODUTOS E
SERVICOS DE
INFORMACAO

Produtos com as seguintes caracteristicas:

o facilidade de navegagao;

o formatagdo com a apresentagdo e organizagdo dos dados que
facilite a consulta e a selegao;

e interface que auxilie os usuarios a obter respostas e aumentar
seu entendimento e experiéncia com o sistema; organizagdo dos
assuntos e facilidade de acesso fisico as informacoes;

e exclusdo das informagbes ndo desejadas, incluindo-se
informagdes de valores concebiveis e informagdes especificas
de itens ou fatos apropriados, dentro do contexto.;

e  precisdo/exatidao;

e cobertura /abrangéncia completa de determinado tépico ou
assunto, dados e vocabulario de acesso atualizado;

e servico de desempenho coerente com o desejado pelo usuario
(confianga) ;
atendimento das necessidades especificas;

e proporcione economia de tempo e dinheiro — diz respeito a
velocidade de resposta do servigo requerido e ao dinheiro
poupado.

DISTRIBUICAO E
USO DA _
INFORMAGAO

Conhecer bem o0s habitos e preferéncias dos usuéarios para que ele
realmente se interesse em acessar e obter a informagéo.

FONTE: O autor.
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DAVENPORT (1998, p.195) afirma que € necessario monitorar a freqiéncia

com que a informacéo é acessada, o motivo pelo qual é acessada ou ndo, quem
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acessa, dentre outros. Isso fornecera informagdes para decidir aquilo que podera ser
eliminado ou modificado, bem como descobrir as razdes pela qual determinado
material é bastante utilizado.

BEST (1995, p. 9), faz a distincao entre a informagao intrinseca e a
informacgéo extrinseca:

a) intrinseca — ela é o sujeito e objeto do processo, ou seja, é a base da
decisdo, sendo processada e determina a saida — tal informagéo é
usada ndao apenas para ao controle do processo mas o préprio
processo compreende essa informagdo como entrada, processo e
saida. Como exemplo, cita os investimentos e atividades de
administracdo de fundos — a oportunidade e a exatidao/precisdo da
informagédo, bem como a confianga nessa informacdo é um fator
critico para a eficiéncia da decisao;

b) extrinseca — ndo € o sujeito, ndo € a informagé&o principal que sera
processada, mas auxiliara no processo, fornecendo dados de como o
mesmo podera ser melhorado. Cita como exemplo o sistema de
estoque - embora a informagcao seja importante para o processo, a
saida desse processo podera ser fornecida sem que essa informacao
seja processada; servira apenas como apoio a uma decisao.

O servico de informacéo lida exclusivamente com informagdes, com fontes
de informagdes, visando suprir determinada necessidade de informacao; logo, é
necessario gerenciar tais fontes a fim de tornar suas informag6es comunicaveis, uma
vez que elas compreendem os recursos informativos da entidade, que, segundo o
Manual de Gestdo de Unidades de Informagédo (1997, p. 121), constituem a matéria-
prima a ser trabalhada pela entidade a fim de gerar seus produtos e servigos

2.4.3 Administragéo de Recursos Informativos

E possivel caracterizar a entidade em estudo como uma Unidade de
Informacgdo, uma vez que o seu objetivo é disseminar informacdes precisas a fim de
atender a uma necessidade especifica das pessoas, para que mantenham e
concluam as necessarias mudancas, de acordo com o conceito de negécios das
Unidades de Informacado fornecido pelo MANUAL... (1997, p.9); além disso, seu
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trabalho é de carater intelectual, de investigacdo e pesquisa, possui estrutura
pequena baseada no trabalho de equipes polivalente e multidisciplinar.

Para gerenciar determinada organizacao é preciso estar bem claro qual é a
missdo, definida pelo Manual... (1997, p.24), como a razado de ser da entidade,
servindo como elemento bésico para orientar os dirigentes de uma organizagdo a
definir sua evolugao futura, faciltando a tomada de decisdes, aproveitando as
oportunidades existentes, utilizando os pontos fortes e visualizando os pontos fracos
para realizar a sua missdo. Ainda segundo o Manual, a missdo deve delimitar suas
atividades dentro do espago que deseja ocupar em relagdo as oportunidades de
negécios; para tanto, deve conter afirmagdes claras sobre a organizagdo, seus
produtos e servigos, caracteristicas marcantes ou diferenciadas da organizacéo e
importancia para os clientes e para a sociedade em geral.

O cliente, consumidor ou usuario é o ator principal para a definicdo dessa
missdo. CHOO (1998, p. 138) afirma que é necessario identificar quem sao os
usudrios da informagao, entender como a usardo e relacionar as necessidades de
informacdo com os recursos de informagao ja existentes na organizacdo. O autor
classifica as fontes de informacdo em fontes humanas, textuais e eletrdnicas,
salientando que tais fontes ndo se encontram isoladamente — alimentam umas as
outras; suas informacdes sao incluidas e processadas antes de serem
retransmitidas — as vezes com valor agregado, outras, sem significado algum.

O Manual... (1997, p.135) afirma que nao importa o suporte fisico no qual a
informacdo se encontra, mas sim, o conhecimento que é transmitido. Convém
distinguir:

a) as fontes internas - produzidas pela e para a organizacao;

b) as fontes externas — provém do ambiente externo;

c) as fontes vivas - em funcdo de suas relagdes privilegiadas com a
organizacdo; os fornecedores dos documentos, dos repertorios e
listas de documentos e gerencia-las.

Ainda segundo o Manual... (1997), para as fontes internas deve-se:

a) marca-las e examina-las com cada um dos departamentos que as
produzem, determinar a duragdo da vida util das informagdes
contidas para as necessidades da organizacdo, bem como o seu

grau de sigilo. Em fungédo dessa analise, fixar, para cada categoria, a
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duracdo de vida, o lugar de conservacdo, as modalidades de
consulta e o grau de sigilo;

b) o destino dos documentos ‘“inativos”. descarte (destruicdo) ou
arquivamento (documentos administrativos cuja conservacao é fixada
por lei ou por necessidade historica).

Para as fontes vivas de informacao, o Manual...(1997) distingue trés grupos,
por ordem de importancia. O primeiro deles trata-se do grupo para os quais a
organizacao trabalha, compreendendo clientes, fornecedores e grupos profissionais.
Para os dois primeiros, é necessario manter atualizado um cadastro paralelamente
ao arquivo de correspondéncia corrente e de notas de visita recentes; para o ultimo,
manter organizado o organograma e as atas das mais recentes reunidées dos grupos
profissionais com as quais a empresa mantém relacdes regulares.

Grupos com 0s quais a organizacao mantém relagdes em virtude de sua
natureza e de suas atividades s&o outras fontes de informagéo que vém a seguir;
sao 6rgaos que se encontram no campo de acao da mesma, para os quais deve-se
manter um cadastro acompanhado de um dossié dos documentos mais recentes;
para outros grupos, manter anudarios especializados por tipo de instituicbes para
facilitar a sua identificacéo.

Os consultores e especialistas individuais, utilizados regularmente,
compdem o terceiro grupo, para 0s quais a organizacdo deve adotar o mesmo
procedimento descrito para os dois primeiros componentes do primeiro grupo.

Com relagéo a identificagao e selegcao das fontes textuais e eletronicas uteis,
deve-se considerar:

a) as necessidades de informacdo dos usuarios, selecionando as fontes
internas e externas que atendam a essas necessidades, especificando
sua origem, idioma e possibilidade de exploracéo;

b) conservacdo e exploracdo dos documentos internos em funcdo da
prioridade da organizacéo;

c) os documentos externos devem ser coletados e tratados em funcao da

prioridade, orcamento e freqtiéncia de utilizacdo da organizacao.

Tao importante quanto o gerenciamento dos recursos de informagcdo da

organizacdo € a constante avaliagcdo de todo o processo de informagédo. Tal
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avaliacao permite levantar dados a respeito de problemas existentes que possam

afetar o atendimento do propédsito desse servico de informacgao.

2.4.4 Avaliacao dos Servicos de Informacgao

Segundo PAULA e CAMEJO (1999, p. 16), a satisfagcdo das necessidades
de informagéo do usuario/cliente exige um aperfeicoamento crescente da qualidade
dos servigcos de informacédo, cujo elemento imprescindivel é a avaliacao; elemento
esse que, segundo MOLINA (1999, p. 25), envolve a interagdo de quatro atores
principais — usuario, funcionario, produto e sistema - ou seja, 0s recursos da
organizacao, de acordo com PAULA e CAMEJO (1999, p. 17), caracterizando a
avaliacao da qualidade como um sistema.

Para LANCASTER (1996, p. 1) e PAULA e CAMEJO (1999, p. 16), a
avaliagdo de servicos visa comparar analiticamente os dados reais do
funcionamento técnico dos processos com os parametros ou requisitos que lhes sao
padrao. Segundo essas autoras, 0s principais componentes do sistema de avaliacao
de qualidade, cujo foco principal é a satisfacao das necessidades de informacao do
cliente/usuario, sdo o controle e avaliagao, que visam:

a) revelar problemas existentes e o seu grau de influéncia no alcance de

objetivos propostos;

b) levantar questionamento das causas das diferencas encontradas e as
acOes necessarias para transformar as diferencas de acordo com as
novas condi¢oes estabelecidas;

c) o aperfeicoamento, que implica o melhoramento continuo, mediante
técnicas que permitam a solugdo dos problemas e o planejamento das
metas e objetivos a cumprir.

O estudo de caso realizado a seguir tem o objetivo de identificar os
processos informacionais na prestacao do servigo de informagdo da ABD e avalia-
los, dentro da l6gica levantada pelo referencial tedrico - empirico, contemplando os
itens existentes ou nao na realidade observada, dentro de uma metodologia
identificada como a adequada para os propédsitos do presente estudo.
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3 METODOLOGIA

3.1 ESPECIFICACAO DO PROBLEMA

Essa pesquisa foi elaborada visando responder a seguinte pergunta: Qual é
0 impacto dos processos informacionais no cumprimento dos objetivos da

Associacao Brasileira dos Dekasseguis?

3.1.1 Perguntas de Pesquisa

a) qual é a missao declarada da organizacao em estudo?
b)
C) quais séo os servigos de informacéo disponibilizados pela ABD?
d)

quais sdo as demandas e ofertas de informagéo para a organizagao?

qual € o nivel de contribuigdo dos processos de informagdo para a
concretizacao da missdo da ABD?

3.2 APRESENTAGAO DAS VARIAVEIS

Nesse item serdo apresentadas as definigdes: constitutiva (D.C) e
operacional (D.O.)

a) missao declarada;
D. C. — de acordo com o Manual... (1997, p.24), a missdo explicita a
razao de ser da organizacao, qual o seu proposito e a sua importancia
para o usuario.
D. O. — a variavel foi operacionalizada a partir de levantamento de dados
secundarios ao estatuto da organizacdo, bem como entrevista semi-
estruturada com a vice-presidente da entidade e, principalmente, com a

responsavel pelo atendimento.
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b) servicos de informacao;
D. C. — para PALADINI (1995, p. 57) - “...refere-se a bens intangiveis,
representados por agdes desenvolvidas por terceiros em atendimento a
solicitagdes especificas de atividades a executar”.
D. O. — a variavel foi operacionalizada a partir de levantamento de dados
secundarios aos registros estatisticos da demanda dos servigcos
prestados e mediante entrevista semi-estruturada com a responsével
pelo atendimento ao publico da entidade.

c) processos de informacao;
D. C. — conforme PALADINI (1995, p. 66), € conjunto de atividades, que
seguem uma légica determinada, necessarias ao cumprimento das
necessidades de informacao do usuario.
D. O. — a variavel foi operacionalizada a partir de observagao nao
participante, bem como mediante entrevistas com a responsavel pelo
atendimento ao publico.

d) demanda da informacao;
D.C. — para BARRETO (1999), “... em um determinado contexto
...necessidades de informacéao da realidade onde o consumo se realiza”.
D.O. — a variavel foi operacionalizada a partir de entrevista semi-
estruturada com a responsavel pelo atendimento ao publico, pesquisa,
mediante questiondrio fechado com os usuarios da entidade, bem como
mediante consulta as estatisticas ja realizadas pela organizacao.

e) oferta da informacao.
D.C — de acordo com BARRETO (1999) “... estoques de informacao
institucionalizados disponiveis”.
D.O. - a variavel foi operacionalizada a partir de pesquisa ao estatuto da
organizagdo, bem como mediante entrevista semi-estruturada com a

responsavel pelo atendimento ao publico.

3.2.1 Definicao de Termos Relevantes

a) processos informacionais
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Mecanismos utilizados por uma determinada organizacéo para lidar com

as informacgdes, visando atingir um objetivo determinante.

3.3 DELIMITAGAO E DESIGN DA PESQUISA

Como elementos para a definicdo do método e do material usado para
pesquisa, bem como na caracterizagdo da mesma, sdo usados conceitos aplicados
a pesquisa qualitativa.

A pesquisa desenvolvida teve um enfoque empirico exploratério,
caracterizando-se como um estudo de caso, definida por YIN (2001, p. 27), como
uma investigagdo empirica sobre acontecimentos contemporaneos dentro de um
contexto da vida real, porém impossivel de manipular os comportamentos

relevantes. Segundo o autor

“os estudos de caso representam a estratégia preferida quando se colocam
questdes do tipo ‘como’ e ‘por que’, quando o pesquisador tem pouco controle
sobre eventos e quando o foco se encontra em fendmenos contemporéneos
inseridos em algum contexto da vida real”. (YIN, 2001, p. 19)

Para o autor, o estudo de caso tem a capacidade de lidar com uma
variedade de evidéncias: documentos, artefatos, entrevistas e observagdes. O autor
defende a utilizacdo de tal estudo para lidar com condicbes contextuais —
“acreditando que elas poderiam ser pertinentes ao seu fendmeno de estudo”.

O principal escopo desse trabalho refere-se aos processos informacionais,
concernentes ao processo de atendimento ao publico, no cumprimento dos objetivos

da Associagéo Brasileira de Dekasseguis.

3.4 POPULACAO E AMOSTRA

As entrevistas semi-estruturadas foram realizadas com a Unica responséavel
pelo atendimento ao publico, e com a vice-presidente da entidade. Essa ultima
esteve presente apenas no primeiro encontro.

Foram realizadas duas pesquisas, de natureza qualitativa: a primeira,

qualitativa, com suporte quantitativo, visando avaliar a satisfacdo dos usuarios com



28

relacdo ao atendimento da ABD, e a segunda, a satisfacdo das necessidades de
informagao desses usuarios.

Para a primeira, a populagdo pesquisada abrangeu a populacao usuaria dos
servicos da ABD - residentes ou cujo telefone pertencem a cidade de Curitiba, ou
possuem endereco eletrénico — no ano de 2003.

Utilizar todos os membros da populagdo que interessam ao estudo nao é
comum, tdo pouco vidvel. Assim utilizou-se uma parte da populagdo — amostra - no
que diz respeito a usuarios, cujo calculo foi efetuado eletronicamente por meio do
site BARCA (2004). Para a populagédo de 600 usuarios, a amostra é de 227 pessoas,
com nivel de confianga de 95% e margem erro de 5%.

Aplicou-se o questionario em pelo menos 10% (dez por cento) da amostra
estipulada, ou seja , 22 usuarios. Para tanto, foram coletados dados de pelo menos
150 pessoas; no entanto, a pesquisa de avaliagdo da satisfacao do usuario da ABD
foi respondida por 20 dekasseguis, sendo esse numero considerado adequado para
a amostra da pesquisa.

Para a pesquisa de avaliagcao das necessidades de informacéo, considerou-
se o0 periodo de agosto a outubro do ano de 2004, uma populacdo de 80
dekasseguis: 63 questionarios foram enviados eletronicamente e 17 contatos
telefbnicos realizados; porém, a amostra considerada corresponde a 15
dekasseguis, compreendendo aqueles que responderam ao questionario — 3

eletronicamente e 12 via contato telefonico.

3.5 DADOS: FONTE, COLETA E TRATAMENTO

Os dados primarios foram coletados por meio de entrevistas semi-
estruturadas, questionarios fechados e observacdo nao participante; os dados
secundarios, por meio do site da entidade e informag6es armazenadas na empresa.

Com relacdo ao tratamento dos dados, a observacao nao participante
forneceu subsidios para comprovar dados fornecidos pela pessoa responsavel pelo
atendimento; os dados relacionados ao questionario foram compilados e analisados
com a finalidade de avaliar a satisfagdo com relacdo ao atendimento da entidade
sobre aspectos relevantes do processo.
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Assim, essa fase constou dos seguintes itens:
a) elaboracao do instrumento de pesquisa;
b) realizagdo das entrevistas com funcionario;

c) compilacdo e andlise dos dados da pesquisa;

d) elaboragao do relatério do diagnéstico organizacional;
e)

comparacao da gestdo da entidade em estudo com o referencial teorico.

O questionario relativo a primeira pesquisa: avaliacdo da satisfagdo do
usuario com relacdo aos servicos prestados pela ABD, contém 13 perguntas
fechadas com o intuito de se avaliar a divulgagdo da ABD para a comunidade de
usuarios e usuarios potenciais, o grau de satisfagdo do usuario com relagcdo a
facilidade de contato com a organizagdo, a qualidade de atendimento pessoal,
agilidade/ rapidez da entidade em fornecer as informacgdes, a clareza e confianca
das informagdes, ao atendimento de suas expectativas, o grau de satisfacdo com
relacdo ao atendimento profissional, caso necessario, € ao papel desempenhado
pela entidade.

Porém, para esse trabalho, foram considerados apenas os itens: divulgacao
da ABD, (como conheceu a ABD, imagem da ABD), qualidade de atendimento
pessoal, agilidade/rapidez em fornecer as informacdes, clareza e confianca das
informacdes, grau de satisfacdo com relacdo ao atendimento profissional e o papel
desempenhado pela ABD.

Os questionarios respondidos foram compilados no programa EXCEL.

Para a pesquisa da avaliacao da satisfacdo das necessidades de informagao
dos usuarios da ABD, o questiondrio contém uma pergunta semi-aberta, uma
fechada e duas abertas, com a finalidade de se verificar quais informacdes séo
solicitadas (area de abrangéncia proposta pela ABD) bem como a descricao dessa
informacéo; se as informagdes fornecidas foram completas ou houve a necessidade
de nova pesquisa por parte do usuario, e sugestoes de informag¢des que poderiam
ser adicionadas na prestacao de servigos da ABD.

Os questionarios relativos a segunda pesquisa foram analisados e, entao,
elaborada uma lista dos assuntos mais solicitados, se as informac¢des foram
suficientes ou nao, bem como a coleta de sugestdes de 8 pessoas. No entanto, a

autora procurou preservar a identidade do entrevistado, politica essa adotada
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também ao fazer contato com os entrevistados, deixando claro que apenas lhe

foram fornecidos seus nomes, enderecos eletrénicos e telefones.

3.6 LIMITACOES DA PESQUISA.

A coleta dos dados dos usuarios — endereco eletrénicos e telefones — foi
realizada com o acompanhamento da responsavel pelo atendimento. Embora se
pretendesse coleta-los aleatoriamente, a autora atende a uma solicitagdo da
responsavel pelo atendimento ao realizar essa fase em conjunto com a mesma,
separando-se a ficha de cadastro das pessoas que trataram de assuntos
considerados sigilosos, que poderiam constranger o entrevistado, para que nao
fizessem parte da amostra. Vale salientar que se tratou de um processo bastante
lento e trabalhoso, uma vez que muitos cadastros ndo continham qualquer endereco
para contato; muitos que procuraram a ABD ndo se referiam a assuntos
relacionados a organizagdo; outros receberam informacgdes por intermédio da
empresa que divide a mesma sala que a ABD, a Dekasseguis S/A - DESA -
Empresa de Participacdo, Sociedade Andnima (S/A), formada no Brasil por
dekasseguis, ex-dekasseguis, empresarios e profissionais liberais. De acordo com
informagdes obtidas pela responsavel pelo atendimento da ABD, ao procurarem a
DESA para informacdes a respeito de qualquer assunto ligado a cultura japonesa,
esse cliente era repassado para a ABD. Como a funcionaria deve elaborar um
relatério de todos os atendimentos efetuados, o cadastro do cliente deve ser
efetuado, engrossando a estatistica de usuarios.

Considerando-se as duas pesquisas, dos 193 questionarios enviados
eletronicamente, apenas 8 responderam; o contato telefénico foi dificultado, seja
pelo namero telefénico incorreto, ou mudanga de numero sem autorizagdo para
fornecer novo numero. Além disso, o contato telefénico requereu tempo maior para
realiza-lo - em média, 10 minutos por entrevistado, visto que eles préprios se
estendiam no assunto, no intuito de dar sugestdes.
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4 ESTUDO DE CASO: ASSOCIAGCAO BRASILEIRA DOS DEKASSEGUIS

4.1 HISTORICO DA ASSOCIACAO BRASILEIRA DE DEKASSEGUIS — ABD

A ABD, sociedade civil sem fins lucrativos, surgiu inicialmente de uma
conversa informal de pessoas que manifestaram o desejo de organizar um evento
para discutir sobre o fendmeno dekassegui®, que completaria 10 anos no ano de
1997. Pesquisas sobre o assunto indicaram que esses trabalhadores enfrentavam
problemas juridicos, de saude, empresariais, financeiros de recolocagcdo no
mercado, e eram até mesmo prejudicados pelas empreiteiras que os levavam para
trabalhar no Japao, devido ao nao dominio da lingua japonesa.

Pessoas interessadas em discutir sobre todos esses problemas, e possiveis
solugdes, reuniram-se em numero cada vez maior tendo como objetivo orientar os
dekasseguis, ex- dekasseguis e seus familiares, bem como prestar assisténcia nos
diversos assuntos: saude, empresarial, fisco, contabil, juridico, educagéo,
comunicacgao, social e cultural.

Foi fundada entéo, oficialmente, no dia 18 de agosto de 1997, no Palacio de
Hyogo, Curitiba, a primeira entidade do Brasil de apoio multisetorial aos dekasseguis
- a Associacao de Apoio aos Dekasseguis (AAD), que tinha como publico-alvo os
brasileiros que regressam ao Brasil. Atualmente ampliou sua atuagdo também para
aqueles que almejam ir ao Japao.

Em trés anos tornou-se referéncia nacional e internacional e, em 30 de
outubro do ano 2000, a AAD transformou-se em ABD - Associacdo Brasileira de
Dekasseguis - o que possibilitou a ampliacdo no atendimento por meio de novas
parcerias, dentre elas, Prefeitura Municipal de Curitiba e o Servico Brasileiro de
Apoio as Micro e Pequenas Empresas - SEBRAE; parcerias essas que tém o
objetivo de mostrar aos ex-dekasseguis oportunidades de investimento nas areas da
industria, comércio e servicos em toda a regidao metropolitana.

A formalizacao da parceria com o SEBRAE ocorreu no dia 17 de outubro de
2003, na cidade de Londrina-PR, em ceriménia publica, aprovando-se a execugao
do Projeto Dekassegui — pesquisa que visou tragar o perfil do dekassegui brasileiro
empreendedor e cidadao, para a construgao coletiva de um programa voltado para o

® Trabalhador imigrante que alimenta o desejo de voltar & terra natal.
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desenvolvimento e orientacdo da cultura empreendedora, além de visar a
preservacdao e ao crescimento do capital acumulado pelos mesmos, procurando
canaliza-lo para o desenvolvimento econdémico local e regional no Brasil; outro
objetivo é, com base no resultado da pesquisa, propor projetos na area social para
serem levados aos governos brasileiro e japonés.

O atendimento gratuito fornecido pela equipe da ABD surge como um
suporte a reintegracdo dos dekasseguis a sociedade brasileira, cujo incentivo social
atrai, cada vez mais, novas parcerias € novos projetos promissores.

De acordo com as informagdes obtidas no site mantido pela entidade
(http://www.dekassegui.org.br), a ABD atua como mediadora entre os ex-
dekasseguis que fazem parte da associagao e aqueles recém-chegados do Japao,
bem como com aqueles que desejam trabalhar naquele pais, possibilitando uma
rede de relacionamentos para a troca de informacdes. Nestes sete anos de
atuacao, de acordo com a vice-presidente da entidade - em conversa informal, ja
foram atendidas cerca de seis mil pessoas.

A associacao, qualificada como Organizacdo da Sociedade Civil de
Interesse Publico — OSCIP, mantida com o auxilio financeiro do presidente da
entidade, localiza-se na rua Vinte e Quatro de Maio, numero 765, sala 16, no bairro
Reboucas; seus socios sdo ex-dekasseguis e profissionais de todas as areas que

atuam voluntariamente em atendimentos pessoais, via internet ou telefone.

4.1.2 Objetivos

O objetivo principal da instituicdo € orientar e prestar assisténcia ao seu
publico alvo nas areas de saude, empresarial, fisco, contabil, juridico, educagao,
comunicacgao, social, cultural, como declarado em seu ESTATUTO (2002).

Para tanto, compdem seus objetivos especificos, conforme o referido
ESTATUTO (2002, p.1):

| - Estimular a criagdo e manutencao da biblioteca para preservacao da cultura
nipo-brasileira e demais etnias;

[l - Desenvolver programas e pesquisas que visem minimizar os problemas
enfrentados, trabalhando assim de forma preventiva;
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IV — Prestar servigos especializados, firmando convénios, contratos, termos de
parceria, termos de cooperagcdo com 6rgaos ou entidades publicas ou privadas,
nacionais e estrangeiras.

V - Orientar os brasileiros que pretendam sair do pais para trabalhar no exterior
sobre as diferencas culturais e habitos dos paises a que se dirijam.

4.1.3 Missao Declarada da ABD

Como afirma o Manual... (1997, p. 24), a missao explicita a razdo de ser da
organizacao, devendo conter as informacdes sucintas e claras sobre a mesma, seus
servigos e produtos, suas caracteristicas marcantes ou diferenciadas, bem como a
sua importancia para o usuario.

De acordo com o ESTATUTO (2002, p. 1), embora nao esteja explicita a

denominagdo missao, mas sim, finalidade, como pode ser observado:

Art. 3%, Sao finalidades da ABD:

§ 10 Promover a integracdo social, dar orientacdo e assisténcia aos dekasseguis,
ex-dekasseguis e seus familiares tanto no Japao quanto no Brasil, com énfase nas
areas de saude, juridico-contabil, econdmico financeira, educacional, etc.

Tais finalidades encontram-se registradas apenas em seu estatuto.
Conforme observado, a razdo de ser da organizagdo € promover a integracao
social do dekassegui, orientar e prestar assisténcia aos mesmos em algumas areas.
Percebe-se que a organizacado apresenta um escopo indefinido para as areas de
atuacao, pela presenca do “etc”. Tal fator pode ser um dos motivos pelo qual a
procura por informacgdes que nao dizem respeito ao contexto dekasseguis, como por
exemplo, receitas de culindria, aluguel de roupas tipicas, pessoas desaparecidas,
cultivo de alimentos, sdo tdo numerosas quanto aquelas que se referem ao contexto,
como podera ser observado nos itens oferta e demanda da informagéo.

Na missédo nao esta claro qual o instrumento a ser utilizado para prestar tal
assisténcia, que, em conversas informais com a responsavel pelo atendimento na
entidade, torna-se claro que a ABD apenas orienta, fornece informagdes as pessoas
que a procuram.

Com relacdo ao item da promogédo da integracdo social de dekassegui,
torna-se visivel o fenbmeno das organizagdes substantivas, na qual os integrantes
da entidade e seus usudrios manifestam satisfagdo em se reunirem para trocar

idéias, como pbéde ser observado no jantar de comemoracdo do sétimo ano de
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existéncia da associacdo, do qual a autora recebera convite e fez-se presente’. Vale
lembrar que cada pessoa fora responsavel por suas despesas, embora a entidade
tenha subsidiado um custo minimo; mesmo assim, cerca de 150 pessoas, para as
quais foram enviados os boletins informativos a respeito da comemoracéo, se
fizeram presentes.

A ABD se insere no contexto da nova economia, a chamada economia da
informagao, na qual a informagdo € o insumo basico na solugdo de problemas de
seu publico alvo. Logo, o principal produto de seu servigo € a informagédo capaz de

provocar mudanga nos individuos e na sociedade.

4.2 IDENTIFICACAO DOS SERVICOS DE INFORMAGCAO

O proposito de um servigo de informagéo é satisfazer a uma necessidade de
informag&o, no momento oportuno.

O produto gerado pela ABD ¢ a informacgéo; informagéo essa fornecida de
acordo com a necessidade de cada cliente. Assim, os servicos de informacao
identificados na ABD s&o os seguintes :

a) atender os dekasseguis, ex-dekasseguis e familiares que véo
pessoalmente no local de entidade, via telefone, e-mail, registrando seus
dados e o motivo pelo qual recorreu a entidade;

b) fornecer as informacdes solicitadas pelos usuarios, conforme suas
necessidades e encaminha-los a profissionais habilitados, caso
necessario;

c) orientacao empresarial para o novo empreendedor dekasseqgui;

d) orientacdo quanto a procedimentos tributérios e juridicos, educacionais,
bem como o encaminhamento a profissionais da area;

e) pesquisa de assuntos desconhecidos para a obtencdo de corretas
informagdes, repassando-as aos interessados;

f) fornecimento de guia de informag&o sobre saude fisica e mental, bem

como assisténcia a saude fisica e mental;

7 28 de agosto de 2004.
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g) fornecimento de  modelos de -curriculos, bem como auxilio no

preenchimento dos mesmos;

h) encaminhamento de curriculos e contato com as agéncias com as

quais a ABD mantém convénio.

i) encaminhamento de boletins informativos.

A entidade mantém uma pagina na Internet (www.dekassegui.org.br) — fruto

de um trabalho de conclusdo de curso de uma aluna de S&o Paulo - cujo conteudo

diz respeito:

a)

d)

a prépria ABD — endereco, expediente e eventos por ela promovidos;
noticias relacionadas ao contexto dekassegui e links relacionados aos
consulados e embaixadas no Brasil e Japao, além de outras entidades
relacionadas a comunidade nipo-brasileira;

informacodes relacionadas a educacao - com recomendacdes quanto
ao procedimento com criangas que ficaram no Brasil sem seus pais,
aquelas que enfrentam uma nova vida no Japao, junto a seus pais, e
as que retornaram e precisam se readaptar a escola brasileira,
modelos de requerimentos para equivaléncia e revalidagdo de estudos,
além de uma relacdo de perguntas e respostas relacionadas a
educacao;

alertas a respeito de leis e impostos — questdes a serem tratadas antes
de se ir ao Japao, durante a estada naquele pais, ao retornar ao Brasil,
e relacionadas ao direito brasileiro nas diversas areas;

abordagens psicolégicas — recomendagdes para se evitar

complicagdes de ordem psicoldgica.

Porém, ndo existe uma politica de atualizacdo e de controle de acesso de

usuarios ao sistema, bem como para identificar se o usuario obteve a informacao

que necessitava.

Os servicos de informacdo existem para suprir uma necessidade de

informacdo por parte do usuario, que somente terd valor se estiver acessivel,

atualizada, pronta para ser usada — livre de erros, ndo requer esforcos para

interpreta-la

ou complementa-la. Entretanto, ndo ha, por parte da entidade,

empreendimentos no sentido de verificar o atendimento das necessidades de

informag&o, de novos servigos.
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Tal procedimento poderia contribuir para a revisdo do conteudo de seu site,
das informacdes disponibilizadas em seus boletins informativos, evitar o acumulo de
documentos desnecessarios, dentre outros.

Os boletins informativos contém informagdes a respeito de “indicadores
profissionais” - informagdes a respeito de estabelecimentos comerciais e servigos
relativos a profissionais associados da ABD, na maioria descendentes de japoneses;
contém ainda noticias a respeito de eventos sociais, esportivos, dentre outros. Esse
documento tem um grande alcance, visto que foi o principal veiculo de informacéao a
respeito do ja referido jantar de comemoragédo do sétimo ano da entidade, no qual
compareceram cerca de 150 pessoas, residentes em Curitiba.

Os servigos de informagéo, segundo LOVELOCK e WRIGHT (2001, p. 36),
séo servigos dirigidos a mente das pessoas, exigindo a constante comunicacgao. Tal
comunicacdo possibilita a aproximagcdo da expectativa do usuario com o
atendimento de suas necessidades de informagdo - item que ndo pbde ser
constatado na prestacdo dos servicos da ABD, cujos servicos de informacao
surgiram a partir de uma visao daqueles que os criaram, sem no entanto haver uma
pesquisa a respeito das reais necessidades dos dekasseguis e o constante
acompanhamento do atendimento, bem como da mudancga dessas necessidades.

Nesse item é interessante observar que o usuario ABD ndo vé a prestacao
do servico como um conjunto de atividades, cujo resultado final depende do
desempenho de cada uma delas. A ele interessa apenas o resultado final, ou seja,
se a entidade Ihe forneceu as informagdes, como pdde ser constatado no resultado
da pesquisa realizada, que avalia a satisfacdo do usuario com relacdo ao servico
prestado. Tal resultado indicou que os usudrios estdo satisfeitos com os servigos
nos quesitos: qualidade do atendimento — Grafico 1; agilidade/rapidez em
fornecer as informacoes — Grafico 2; clareza da informacao — Grafico 3; solucao
do problema pelo profissional especializado - Grafico 4 e o papel da ABD -
Grafico 5. No ultimo quesito, de 20 pessoas entrevistadas, para 40% a entidade
encontra-se proxima do ideal; 25% acreditam que ela esteja ligeiramente prdéxima do
ideal; para 15%, nem distante nem proxima do ideal; 10% afirmam estar distante do
ideal; 5% afirmam estar muito préxima do ideal e 5% nao responderam. Os itens:
ligeiramente distante do ideal e muito distante do ideal, ndo foram citados pelos

entrevistados. Para todos os itens, apenas uma pessoa ndo esta satisfeita de
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maneira alguma com o servico prestado e nao voltaria a procurar a entidade,

enquanto 19 pessoas, que corresponde 95%, voltariam a procura-la, como ilustrado
no Grafico 6.

GRAFICO 1 - QUALIDADE DE ATENDIMENTO

65%

ONota 1
B Nota 2
ONota 3
ONota 4
B Nota 5

25%

5%
—

0% 0%

Fonte: Pesquisa de Campo — Mai./Jun. 2004

A pesquisa revela que 65% dos entrevistados mostraram-se satisfeitos com
a qualidade de atendimento pessoal; 25% atribuiram nota 4, estando mais préximas

a satisfacdo; 5%  demonstram ndo estar totalmente satisfeitas e 5% néao
responderam a essa questao.

GRAFICO 2 - AGILIDADE/RAPIDEZ EM FORNECER INFORMAGCOES

ONota 1
B Nota 2
ONota 3
O Nota 4
ENota 5

Fonte: Pesquisa de Campo — Mai./Jun. 2004

Conforme apresentado no Grafico 2, 70% demonstraram satisfacdo no
quesito agilidade/rapidez da ABD em fornecer as informagdes solicitadas; 15%
atribuiram nota 4 e os 15% restantes foram distribuidos, igualmente para as notas

3, 2 e 1. Nota-se, pela primeira vez, presenca da insatisfacdo do cliente, embora em
apenas 1 deles.



38

GRAFICO 3 - CLAREZA DAS INFORMACOES
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Fonte: Pesquisa De Campo — Mai./Jun. 2004

Como representado no grafico 3, a maioria (65%) mostrou-se satisfeita com

relagéo a clareza da informacao; 10% atribuiram nota 4; 10% nota 3; 10%, nota 2 e
5% mostraram-se insatisfeito

GRAFICO 4 — SOLUGAO DO PROBLEMA PELO PROFISSIONAL

65%

OSim
30% B Nao
ONa&o Precisou

5%
e

Fonte: Pesquisa de Campo — Mai./Jun. 2004

A questdo diz respeito a solucdo do problema pelo profissional
especializado, caso tenha sido necessario. 65% nao necessitaram dos servicos de
profissionais especializados; 30% tiveram seu problema solucionado e para 5%, o
profissional ndo resolveu seu problema.
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GRAFICO 5 — PAPEL DA ABD
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Fonte: Pesquisa de Campo — Mai./Jun. 2004

O objetivo dessa questao é verificar se, de acordo com os usuarios, a ABD

cumpre a missao a qual se propds a desempenhar, conforme ja explicitado.

GRAFICO 6 - PROCURARIA A ABD NOVAMENTE
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Fonte: Pesquisa de Campo — Mai./Jun. 2004

A pergunta objetivava conhecer a intengdo de o usuario solicitar novos
servicos a ABD, o que implica a confianca na entidade em solucionar seus
problemas de informacao.

Embora a maioria acredita que a ABD esteja proxima ao ideal com relacao
ao papel que se propds a desempenhar, a presenga dos itens: nem distante nem
proxima e distante do ideal, denotam a necessidade de se rever a missao da ABD, e
o contexto das reais necessidades de seus usuarios. Tao importante quanto se
conhecer as razdes pelas quais seus usudrios voltariam a procura-la, saber os

motivos pelos quais a ABD ndo cumpre o seu propdsito auxiliaria a identificar os
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papéis desempenhados pelas pessoas nesse proposito € 0s recursos necessarios
para soluciona-los.

O usuario é uma parte ativa na prestacao de servico; a interacao - usuario,
funcionario, produto e sistema - devera ser uma atividade ininterrupta para o
alcance dos objetivos propostos pela organizacdo. Logo, a fim de atender as
necessidades de informacdo de seus usuarios, € necessario 0 constante
monitoramento das informagdes existentes, a freqiéncia de acesso, os motivos pelo
qual sdo acessadas ou nao, bem como prever novas necessidades, de acordo com

o contexto dekassegui.

4.3 MAPEAMENTO DA DEMANDA E DA OFERTA DE INFORMACAO

As informacdes sdo classificadas de acordo com o assunto de que tratam:
sobre a instituicio e sobre dekasseguis; investimentos; visto/documentacéo;
recursos humanos; fisco-contabil/juridico; saude; educacao; informagdes sobre o
Japéao;seguro/impostos/aposentadoria no Japao e sobre outros assuntos que nao

dizem respeito ao contexto dekassegui, classificadas pela entidade como “outros”.

4.3.1 Informagdes Ofertadas pela ABD

a) informacgdes a respeito da cultura japonesa;

b) informagdes sobre motivagao e planejamento;

c) guia de informagdo sobre saude fisica e mental, bem como
encaminhamento ao profissional especializado;

d) orientacao empresarial para o novo empreendedor dekassegui;

e) apresentacdo de manuais editados pelo SEBRAE, SENAI e Emater;

f) apresentacdo de uma cartilha de orientacdo aos dekasseguis;

g) informagdes a respeito de procedimentos tributarios e juridicos;

h) informagdes quanto a procedimentos relativos ao estudo no Japéo e a
revalidagado de cursos no Brasil - para quem vai ao Japao levando filhos
(descrevem projetos educacionais dirigidos a criangas e jovens
brasileiros), recomendacdes para quem deixa os filhos no Brasil e, para
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quem volta, orientacdes sobre equivaléncia de estudos de 1°. e 2°. graus
(quando incompletos) e a revalidacao dos estudos quando completados
no Japao. As ultimas informagdes séo dirigidas em especial para quem
se estabelecer em Curitiba;

i) informagbes que auxiliam a elaboragdo do plano/ revisdo da carreira
profissional, bem como aquelas que auxiliam na elaboracdo de

curriculos.

As informagbes ofertadas, a principio, surgiram de pesquisas iniciais
realizadas para a comemoracgao do fendmeno dekassegui, na qual constatou-se que
esses trabalhadores enfrentavam problemas juridicos, de saude, empresariais,
financeiros, de recolocacdo no mercado e eram vitimas da ma fé de empreiteiras
que os levavam para trabalhar no Japéao, pela falta do dominio do idioma japonés,
conforme ja explicitado.

Atualmente, de acordo com a nova necessidade de informacédo do usuario
que procura a entidade, tal informagdo € pesquisada e comunicada ao mesmo,
fazendo parte da estatistica de assuntos procurados, sem, no entanto, manter
registrada na organizacao tal informacédo para que possa ser feita, seja avaliacéo,
seja acompanhamento, para que seja integrada ao processo. Nao ha, portanto, o
mecanismo formal de controle — pelo contrario, suas praticas sao informais,
predominando o autocontrole, viabilizando seus anseios - promover a integracao
social, dar orientacdo e assisténcia aos dekasseguis sem se basear em modelos ou
em imposi¢do externa, caracteristica de organizagdo substantiva.

Da mesma maneira, ndo existe qualquer indicio de que seja feito o
acompanhamento das reais necessidades do usuério, se as informagdes Ihe séo
validas ou qualquer monitoramento a respeito de mudangas na legislacdo, de
processos, dentre outros, para que a entidade possa antever as futuras
necessidades de informacdo de seus usuarios e antecipar-se no fornecimento de
tais informagdes. Nota-se, portanto, tracos de racionalidade substantiva na
condugdo da organizagao, na qual, valoriza-se mais a politica do cotidiano do que o
planejamento de longo prazo.

Houve um caso no qual o usuario da ABD, na busca por informacdes a

respeito de Educacao, foi o responsavel por fornecer uma informacao atualizada; ou
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seja, ndo ha um convénio oficial com instituicdes no Japao, bem como assinatura de
fontes de informagcdo especializadas, que mantenha a ABD atualizada sobre
assuntos abrangidos pela mesma (os contatos feitos no Japéo para a obtencao de
informacdes sado estabelecidos pela rede de relacionamento particular da
responsavel pelo atendimento e da vice-presidente da entidade). Tal fato n&o
contempla uma das fases do processo da administracdo da informacédo, que se
refere @ obtengc&o de informag¢des como uma atividade ininterrupta da qual fazem
parte a exploragdo do ambiente informacional, classificacdo da informacao,
formatagéo e estrutura das informagdes. Além disso, como o produto do servigo de
informagéo da entidade é a informagéao, um dos vetores da qualidade desse servico
€ a oportunidade: para que ela seja util deve ser atualizada.

Conforme declarado no item 2.4.2 -Visao da Gestao do Processo de Servigo
versus Qualidade, no mercado da informacédo, a oferta determina a demanda,
pressupondo a existéncia de mecanismos de pesquisas a fim de se prever novas
demandas e incorpora-las a suas ofertas; normalmente as pessoas somente se
deparam com tais necessidades ao saber da existéncia de tais informacoes, que as
levam a refletir, analisar, a conhecer - e 0 conhecimento leva a novas necessidades

de informacao.

4.3.2 Demanda da Informacéao

As necessidades de informagédo sobre 0s mesmos assuntos se repetem ao
longo dos meses. No periodo de janeiro do ano 2003 a julho de 2004, dentre as
informagdes mais solicitadas esto:

a) dekassequis: sobre a vida dos dekasseguis no Japao, dificuldades
encontradas, tanto no Jap&do quanto apds seu retorno ao Brasil;
vantagens e desvantagens em ser dekassegui; numero de dekasseguis
que vivem no Japéo; indice de criminalidade; mercado de trabalho; valor
em moeda americana que se consegue economizar e enviar ao Brasil;
custo da viagem ao Japao, dentre outras;

b) sobre a instituicdo: histéria e trabalhos/atividades desenvolvidos pela

entidade bem como o seu funcionamento; apoio oferecido pelos

departamentos; cursos oferecidos ; existéncia da ABD em outros
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estados; sobre o site da entidade; planos de atividades para o futuro;
como se tornar sécio ou voluntario;

investimentos: melhores investimentos nas regides de Sao Paulo,

Curitiba, Brasil; quais as é&reas de investimento dos dekasseguis;
existéncia de projetos de parcerias com a prefeitura, com o SEBRAE;
existéncia de consultorias além de questionamentos sobre
investimentos nas mais diversas areas, tais como comeércio de
alimentos, embalagens, confecg¢des, estacionamento, franquias, dentre
outras;

visto/ documentagdo: documentos necessarios para ir ao Japao, onde e

como providenciar, seja para descendentes e ndao descendentes; custo
da documentagéo; certiddes de casamento, bem como o tempo minimo
de casamento que é necessario se ter, para a obtengdo do visto;
documentos necessérios para se realizar casamento por procuragao;
como transcrever o registro de nascimento do filho e a aquisicdo da
nacionalidade brasileira para quem nasceu no Japao; certificado de
ilegibilidade e suas implicagbes; koseki tohon (registro de familia);
regularizacao do titulo de eleitor; transferéncia da carteira de habilitacao
brasileira para a japonesa e vice-versa; declaracao de saida definitiva;
como adquirir a dupla nacionalidade, dentre outros;

recursos humanos: curriculum vitae — elaboragcdo, modelos, envio;

existéncia de ofertas de emprego; oferecimento de vagas; qualificacdo
necessdaria para se conseguir emprego; existéncia de cursos de
atualizacdo; atividades do departamento empresarial;

fisco-contabil/juridico e seguro no Jap&o: leis trabalhistas do Japéo;

direitos do brasileiro de dupla nacionalidade no Japao; leis de transito e
as implicagbes do envolvimento com acidentes de transito; direitos da
mulher em caso de divércio; possibilidade de se realizar
casamento/divércio pelo consulado; declaracao/restituicao de imposto de
renda, bem como outros impostos pagos no Japdo, bem como os
documentos necessérios; legislacdo do imposto de renda no Japao; bi -
tributacdo; indenizacao; como se conseguir a aposentadoria no Japéao,

dentre outros;
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educacado: escolas, creches no Japdo — brasileiras, japonesas, bem
como a existéncia de bolsas de estudo, carga horaria; transferéncia;
dificuldades encontradas para a adaptacao da crianga a escola no Japao
e a sua readaptacao no retorno ao Brasil; como se obter o certificado de
conclusdo de curso de escola no Japdo; escolas/aulas do idioma
japonés em Curitiba;

sobre o Japédo: cultura japonesa; moeda; populagdo; mercado de

trabalho; custo de vida; bancos brasileiros atuantes naquele Pais; sites
que informam acontecimentos do Brasil no Japao; divulgacédo de vagas
de trabalho no Japéo;

saude: principalmente indicagdo de profissionais especializados nas
diversas areas de saude — antes, porém, a pessoa passa por uma
“triagem”  junto a entidade, com a pessoa responsavel pelo
atendimento;

outros assuntos: nesse item vale ressaltar que fazem parte informacdes

que pouco dizem respeito ao contexto dekassegui, € é expressivo 0
namero de pessoas que procuram a ABD para obter tais informacoes,
conforme ilustrado na Tabela 1. Essas informacdes dizem respeito a
significados/ traducao de nomes, frase, simbolos, ideogramas; receitas;
local para locacao de roupas tipicas, vendas de instrumentos musicais;
cultivo de plantas; artes em bambu; lenda japonesa; pessoas
desaparecidas, dentre outros. A ABD classifica ainda como outros:
informacdes a respeito de tradutor juramentado; sobre agéncias idéneas
e nao idéneas que encaminham pessoas ao Japao, bem como as taxas
cobradas; endereco do consulado japonés nos diversos estados, além
da existéncia de entidades que oferecem apoio aos dekasseguis.
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TABELA 1 — RELATORIO DE ATENDIMENTO DO ANO DE 2004: JANEIRO A JULHO (%)

N2 Assunto Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul | Total
1 | ABD/Dekassegui 13,21 |29,63 |27,27 |20,00 (18,18 |23,81 |26,03 |22,8
2 | Investimentos 11,32 7,41 1,52 3,33 9,09 4,76 6,85 6,2
3 | Visto/Doc. 7,55 |12,96 | 9,09 | 6,67 | 3,64 | 476 | 548 | 7,2
4 |RH 7,55 | 9,26 | 6,06 | 6,67 (10,91 714 | 822 | 7,9
5 | Fisco/Cont/Juridico 7,55 |12,96 | 6,06 | 8,33 | 7,27 [16,67 | 548 | 8,6
6 |Salde 3,77 | 1,85 | 455 | 5,00 | 3,64 | 238 | 2,74 | 3,4
7 |Educacao 30,19 | 5,56 |16,67 |15,00 |16,36 | 9,53 [19,18 |16,3
8 |Seg./Aposen./Japao | 7,55 | 1,85 | 1,52 | 8,33 | 0,00 | 4,76 | 4,11 3,9
9 |Outros 11,32 |18,52 |27,27 |26,67 (30,91 26,19 |21,92 |23,3

Fonte: Associagéo Brasileira de Dekasseguis.

Vale salientar que ndo ha um controle rigoroso da freqiiéncia com que os
usuarios procuram a ABD, podendo um mesmo usuario procura-la por mais vezes a
respeito do mesmo assunto e seus dados fazerem parte da mesma estatistica.

Além da observacao nao participante e pesquisa em estatuto e estatisticas
realizadas pela entidade, realizou-se, para esse item — oferta e demanda da
informacdo - uma segunda pesquisa, de natureza qualitativa, com o intuito de
verificar a satisfacdo das necessidades de informacao dos usuarios pela entidade,
bem como coletar sugestdes, quer de informagbes, quer de agdes, as quais a
entidade poderia internar a fim de auxiliar os usuarios.

O intuito inicial da ABD seria oferecer possiveis solugdes aos dekasseguis
que tivessem problemas juridicos, de saude, empresariais, de recolocacdo no
mercado e de educagao — nesse ultimo item, principalmente com relagcao ao idioma.
Porém, conforme indicado na Tabela 1, no computo geral, exceto pela educacéo, os
demais itens figuram entre os menos procurados pelos seus usuarios; 0s assuntos
classificados pela entidade como “outros”, dividem sua procura com 0s assuntos a
respeito da entidade e dekasseguis, o que denota a necessidade, ou de uma revisao
da missao da ABD, ou das reais necessidades de seus usudrios e 0 motivo de tais
necessidades; ou ainda, a necessidade de uma melhor divulgacao da existéncia da
entidade. Esse ultimo item pbéde ser constado com a pesquisa de satisfacdo do
usuario, ja comentada, na qual se procurou saber como o usuario tomou
conhecimento da existéncia da ABD: o resultado mostrou, de 20 pessoas, que a

maioria, 40%, chegou a ABD por indicagdo de conhecido; 35% tomaram
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conhecimento por outros meios; 15% por meio da midia (jornal, revista) e o restante,
10% ja conheciam, conforme ilustrado no Grafico 7. Entretanto, aqueles que tiveram
0 conhecimento da existéncia da entidade por intermédio de outras pessoas, deveu-
se ao motivo de pertencerem, ou freqientarem, os mesmos ambientes,
principalmente clubes recreativos cujos sécios sao descendentes de japoneses, ou
festividades da colénia japonesa. Aqueles que souberam da existéncia da ABD por
outros meios, como por exemplo, a Internet, ocorreu por uma simples coincidéncia,
ao buscarem informacdes ligadas a cultura japonesa, como culinaria.

Outra questao, visando saber a opinido com relacdo ao conhecimento da
existéncia da entidade pela sociedade, seja ela dekassegui ou nao, revelou que,
para 70%, a ABD é pouco conhecida; 10% julgam-na conhecida; 10%, como
desconhecida, 5% tém-na como bastante conhecida; 5% nao responderam, como
llustrado no grafico 8. Conclui-se, nesse item, que a ABD necessita de melhor
divulgacao de seus servigos para que possa atingir um publico maior. Segundo 0s
entrevistados, muitas pessoas foram ao Japao com duvidas ou sem o dominio do
idioma japonés, que poderiam ser amenizadas caso soubessem da existéncia da
entidade; sugeriram que se fizesse a divulgacdo em jornais de bairros e na primeira
pagina da Gazeta do Povo, boletins informativos, divulgados ndo apenas para o
Brasil, mas também para o Japao, que contenham tanto informacdes a respeito de
eventos da cultura japonesa quanto assuntos atualizados de interesse dos
dekasseguis, como por exemplo, documentacdes validas e ndo validas para o Brasil,
taxas cobradas, expectativa de emprego, sobre a economia no Brasil e no Japao,

convénios profissionais, dentre outros.

GRAFICO 7 - COMO CONHECEU A ABD
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Fonte: Pesquisa de Campo — Mai./Jun. 2004
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GRAFICO 8 — IMAGEM DA ABD
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GRAFICO 8 - IMAGEM DA ABD 1
Fonte: Pesquisa de Campo — Mai./Jun. 2004

A pesquisa para verificar a satisfagcado das necessidades de informacao
dos usudarios pela entidade revelou que, a maioria dos pesquisados (6 dentre 15)
procurou a ABD para obter informacdes a respeito de Educacéao, principalmente a
respeito do ensino do idioma Japonés; consideraram as informagdes completas,
porém sugeriram que a pessoa responsavel por ministra-las pudesse realmente se
dispor a dar atengé@o aos alunos, estando, efetivamente presente, tirando duvidas e

nao apenas

“passar exercicios e ficar fazendo outras coisas”,

conforme relata um dos entrevistados. Outra sugestdo é para que haja
disponibilidade de horario mais flexivel, uma vez que o intuito da ABD é realmente
auxiliar tais usuarios.

Quando se trata de informacéo a respeito de dekasseguis, é considerada,
pela maioria (4 pessoas), completa, com algumas sugestdes, de acordo com o0s
dekasseguis entrevistados:

“a ABD deveria possuir uma rede de informagao melhor a respeito de agéncias de
emprego, filtrando as melhores agéncias e indicando aquelas sérias, o que
facilitaria para o dekassegui”.

A respeito da documentacao necessaria ao futuro dekassegui, nos diversos
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casos e areas, como questdes legais, o0 entrevistado declara:

“embora tais informagdes existam no site do consulado do Japao no Parand, elas
nao sdo tao detalhadas, sendo necessario consultar as do consulado em S&o
Paulo ou Rio de Janeiro; a ABD poderia trazé-las mais detalhadas e a quem
recorrer, tanto no Brasil quanto no Japao, ndo sé com relacdo a documentacéo,
mas caso ocorra algum problema legal com o brasileiro no Japao”.

Preocupado com a qualificacdo de méo-de-obra do dekassegui, indicando a
preocupacdao com a insercdao do trabalhador no mercado de trabalho, esse

entrevistado sugere:

“a ABD deveria enfocar, reunir, verificar o que esta sendo feito no Japao e o que
poderia ser feito aqui (no Brasil), para que, ao retornar ao Brasil pudesse
desenvolver tal trabalho no Brasil, qualificando aqueles que ja retornaram ao Brasil,
oferecendo-lhes qualificacdo e oportunidade de reintegracdo ao mercado”.

A questdo do bem estar social, ética e valores, também esta presente,

conforme a pergunta do entrevistado:

“existe algum programa ou planos de onde esteja envolvido o profissional do
Servico Social em relacdo aos Dekasseguis no Brasil e no Japao?”, e, “qual a
politica das empresas japonesas junto a esta populagdo (dekasseguis)”.

Uma sugestdo, indicativa de racionalidade substantiva, concernentes a
comunicacdo para a troca de informagdes visando a ajuda mutua, a solidariedade,
na declaracao do entrevistado:

a ABD deveria fazer reunides periédicas com aqueles que voltam para que
troguem informagdes, experiéncias e nao se sintam sozinhos com suas
dificuldades, que outras pessoas também passam ou ja passaram por tal situacao”.

Aqui cabe uma observacao a informagéo que consta no site da entidade a
respeito de a mesma atuar como mediadora entre os ex-dekasseguis que fazem
parte da associagéo e aqueles recém-chegados do Japao, bem como com aqueles
que desejam trabalhar naquele pais, possibilitando uma rede de relacionamentos
para a troca de informagbes. Percebe-se que a entidade ainda precisa promover
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essas trocas, ou, pelo menos , intensificar e divulgar.

Com relagéao as informacdes existentes no site da entidade, a maioria (10
pessoas) considerou-as incompletas e desatualizadas, corroborando a afirmacéo do
MANUAL... (1997, p.135), de que o que importa ndo é o suporte fisico no qual a
informagé@o se encontra, mas sim, o conhecimento que é transmitido. Para isso é
necessario que essa informacdo seja completa, atualizada, confirmando a
declaragao de que, em servigos de informacao € necessaria também a preocupagao
com o0 acesso da informacao por parte de seus usuarios, € 0 mais importante, o
atendimento de suas necessidades de informacao; informagdes exatas, oportunas,
acessiveis e pertinentes, conforme exposto no item 2.4.1 - Qualidade dos Servigos
de Informacgéo.

Trés entrevistados afirmaram que as informagdes nada lhe ajudaram. Um
deles, ao procurar a entidade para solucionar um problema a respeito de
regularizagdo dos estudos dos filhos afirmou que

“uma organizacao que existe para dar informacdes nao pode dizer ‘eu acho que é
assim’, tdo pouco ndo saber que determinado 6rgdo, que trata de assuntos
relacionados a ABD, mudou de local; a informacao que tém nao ajuda; além do
mais, a gente gasta um dinheirdo la no Japao para trazer o documento traduzido,
dai chega aqui e ndo era necessario, vocé sabia disso?”

Como o fornecimento de servicos proporciona um beneficio intangivel ao
usuario, é necessario visualiza-lo como um processo, cujas fases devem ser
cuidadosamente gerenciada a fim de fornecer-lhes um servigo que atenda as suas
expectativas, de tal sorte que percebam o seu valor; um dos fatores de percepcao
de valor € a economia de tempo e dinheiro, conforme referenciado no item 2.4.2,
Visdo da Gestdo do Processo de Servico versus Qualidade, justificando a
declaragao da entrevistada.

Percebeu-se que, embora a maioria dos entrevistados tenha avaliado
positivamente a ABD nos quesitos propostos, algumas sugestdes foram
possibilitadas pela aproximagdo pessoal (por meio de telefone) da autora com os
entrevistados. Muitos se mostraram surpresos por essa iniciativa ter partido da
autora e nao por parte da ABD, salientando a necessidade de uma maior

aproximacao ABD/dekassegui para o cumprimento da sua missao.
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4.4 AVALIAGAO DA CONTRIBUICAO DOS PROCESSOS INFORMACIONAIS
PARA O CUMPRIMENTO DA MISSAO DA ABD

De acordo com a coleta de dados secundarios e entrevistas realizadas com
a principal responsavel pelo atendimento ao publico, embora a entidade possua
varios departamentos, as fungdes praticamente se acumulam em torno dessa
responsavel. Somente em casos que o assunto foge do conhecimento da atendente,
€ mesmo assim, apos pesquisas exaustivas, os responsaveis pelo departamento
sdo acionados.

Dessa maneira, a responsavel pelo atendimento tem a competéncia de
fornecer as informagdes necessarias, solucionar ou buscar solugdes para problemas
diversos enfrentados pelos dekasseguis, obter informagbes de acordo com a
demanda, seja no Brasil ou no Japdo, para atender as necessidades dos
dekasseguis, ex-dekasseguis e familiares do Brasil inteiro que procuram a ABD.

Os processos necessarios ao atendimento ao publico observados, deram
origem as seguintes constatagdes:

4.4.1 Fontes de Informagéo.

As informagdes fornecidas ao publico, bem como aquelas obtidas pela
propria ABD, de interesse aos dekasseguis, encontram-se registradas em forma
incipiente de registro. Documentos produzidos pela ABD, material de apoio aos
dekassequis, artigos publicados em jornais, revistas — relativos aos dekasseguis e
ABD, curriculos, dentre outros, encontram-se armazenados em um Unico armario de
madeira, acondicionados em pasta-fichario, arquivados por assunto — esse por
ordem alfabética; ndo ha um critério para descarte dos mesmos. Constatou-se ainda
a auséncia de convénio oficial com instituicdes no Japao, bem como assinatura de
fontes de informacdo especializadas, que mantenha a ABD atualizada sobre
assuntos abrangidos pela mesma (contatos feitos no Japao para a obtencdo de
informagbes sao estabelecidos pela rede de relacionamento particular da
responsavel pelo atendimento e da vice - presidente da entidade, como ja citado).
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Constatou-se a auséncia de registros de procedimentos necessarios ao
atendimento ao publico, no qual conste onde encontrar a informacao requisitada, a
quem encaminhar o usuario, caso necessite de um profissional especializado, dentre
outros, para que, na auséncia da pessoa responsavel, uma outra pessoa possa dar
continuidade ao atendimento.

Percebeu-se, pelas pesquisas e observagdes nao participantes, que o
usuario da ABD a procura para obter informagbes das diversas areas e, muitas
vezes, diversos usuarios possuem as mesmas necessidades de informagéo.
Portanto é necessario gerenciar as fontes de informagdo que as contém a fim de
torna-las comunicaveis, uma vez que compreendem o0s recursos informativos da
entidade, que, segundo o Manual...(1997, p. 121), constituem a matéria-prima a ser
trabalhada pela entidade a fim de gerar seus produtos e servigos. Dessa maneira,
conforme exposto no item 2.4.2 — Visao de Gestao do Processo de Servigo versus
Qualidade, CHOO (1998, p. 33) afirma que a informacdo adquirida ou gerada deve
ser organizada e armazenada sistematicamente para facilitar seu compartilhamento
e recuperacao, dando atencao a possibilidade de acesso a informagédo certa, no
momento oportuno.

O gerenciamento dos recursos de informagdo da organizacdo exige a
identificacdo de quem sao os usuarios dessas informagdes, bem como de seus
fornecedores, entender como serdo usadas e relacionar as necessidades de
informacdo com os recursos de informacao ja existentes na organizacao — o que
pressupde 0 seu registro, seja internas, seja externas. Tal registro possibilita que
outras pessoas da entidade possam acessar tais informacées no momento em que
forem solicitadas pelo usuério/cliente. Alem disso, a atualizagdo e o monitoramento
constante do uso de tais informagdes sdo importantes, permitindo, assim, determinar
a duragao de vida, o destino dos documentos inativos (destruicao ou arquivamento),
o lugar de conservagao, as modalidades de consulta e o grau de sigilo.

Para a selecdo das fontes uteis, o usuario € o ponto principal, selecionando-
se as fontes internas e externas (vivas ou em outros meios) que contenham as
informacdes requisitadas e respondam aos objetivos. A posse de dados
secundarios, elaborados pela entidade, permite o estudo das informacgdes relevantes
e necessarias no contexto dekassegui, possibilitando relacionar o assunto a fonte de

informacao, sua localizacdo, em quais situacdes procura-las e quando se deu a
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ultima atualizacao.

Para que as fontes de informagdo humanas sejam acessiveis, a
manutencao de um cadastro paralelamente ao arquivo de correspondéncia corrente,
contendo o nome, endereco fisico, eletrdnico, telefones, especialidade, em que
casos recorrer a essa fonte, dentre outras informagdes, auxiliaria, na auséncia do
principal responsavel pelo atendimento, sua localizagao por outra pessoa. O referido
cadastro devera estar facilmente acessivel a todos os usuarios.

Percebe-se, portanto, o carater substantivo da organizacdo, no qual suas
aclOes resultam em praticas que ndo seguem o padrdo sistémico das organizagoes
burocraticas. Pelo contrario, sdo a¢dées que surgem da pratica do cotidiano, da
autonomia de quem a pratica, do prazer em fornecer as informagdes que auxiliem a
quem as procura, nao importando como, sem o calculo das consequéncias de longo
prazo. A ela interessa “porque fazer” e ndo o “como”, preocupagao predominante da
racionalidade instrumental, cujo calculo é dirigido para o alcance das metas

econdmicas ou de poder social.

4.4.2 Informacdes dos usuarios da ABD

A entidade mantém um registro, banco de dados, a respeito das pessoas
que a ela se dirigem para obter informagdes - trata-se de uma ficha preenchida
manualmente, contendo 0 nome da pessoa, endereco residencial e eletrdnico, quem
a encaminhou e o assunto que o levou a ABD. Tal registro, armazenado apenas
seguindo a ordem cronolégica mensal, darda origem ao relatério com dados
estatisticos dos assuntos procurados, cuja elaboragdo se da mensalmente, pela
pessoa responsavel pelo atendimento. Porém, ndo hd um acompanhamento a
respeito da satisfagdo de suas necessidades de informacéo, se o seu problema foi
solucionado total ou parcialmente e o motivo pelo qual foi solucionado, bem como a
atualizacao desse cadastro.

Conforme exposto no referencial teorico-empirico, é fundamental a
compreensao de que o cliente € uma parte ativa na prestacao de servico, pois é a
partir de sua necessidade que todo o processo € desencadeado. O inicio desse
processo dependera de algumas variaveis que, por sua vez, dependerdao da

qualidade desse servico, que somente podera ser melhorado se houver a avaliagdo
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da satisfacdo do usuario com relacdo a esse servico. De acordo com o item
avaliacao do servico de informacéo (2.4.4), os principais componentes do sistema de
avaliacdo de qualidade, cujo foco principal é a satisfacdo das necessidades de
informacdo do cliente/usuario, sdo o controle e avaliacdo, que visam revelar
problemas existentes e o0 seu grau de influéncia no alcance de objetivos propostos.

Nota-se que o resultado de tal avaliagdo servirdA como uma informacao
extrinseca da organizagdo, ou seja, nao faz parte do processo de prestacao do
servigo, mas auxiliara no processo, fornecendo dados de como instrumentaliza-lo a
fim de potencializar seus efeitos, servindo apenas como apoio a uma tomada de
deciséo.

A compreenséo desse item levaria a entidade a manter o cadastro de seus
usuarios atualizados para que pudesse manter o constante contato com o mesmo,
para, além de acompanhar e avaliar seu préprio servico, conseguir o feito a que se

propds, como consta em seu site:

“com cerca de 300 ex-dekasseguis, a ABD torna-se uma ponte entre esse mesmo
publico, gerando uma rede de relacionamento onde aqueles que acabaram de
chegar do Japao podem relatar suas experiéncias de trabalho e responder as varias
duvidas daqueles que vao trabalhar ou ja trabalharam no Japao...”. ( disponivel
em: http://wwwdekassequi.org.br/abd/index.htm)

Algumas situacoes dificultaram a realizacdo das pesquisas, jA mencionadas,
uma vez que o0s questionarios enviados ao endereco eletrdbnico do usuario
retornaram, o numero do telefone, ou nao respondia ao chamado ou havia mudado
e, em outros casos, a pessoa se encontrava no Japao. Cabe a entidade reforcar aos
seus usuarios, a sua importancia no cendrio dekassegui a fim de ajuda-la a cumprir
sua missdo, fazendo-os sentir parte no cumprimento da mesma, tornando-se
multiplicadores dos seus beneficios.

Esse fato corrobora a existéncia da racionalidade substantiva na
organizacao, na qual ndo ha o esforgo sistematico algum para medir o grau de
satisfacdo do usuario. Busca-se o apoio de pessoas identificadas com a causa e
valores defendidos — um exemplo bastante interessante a esse respeito: passado
cerca de um més que a autora realizou a pesquisa de avaliagdo da satisfagdo das
necessidades dos usudrios, uma das entrevistadas ligou para a mesma procurando

saber o resultado da pesquisa, como se encontra o trabalho desenvolvido e mostrou
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interesse em colaborar com a causa da ABD, dizendo ser necessario reunides

“...nd0 apenas para comemorar, mas para discutir o que pode ser feito para
melhorar, 0 que oferecer a mais para contribuir com a causa; fazer uma mesa
redonda, colher sugestdes, entrar em contato com as pessoas, que, como eu,
estou sozinha aqui, tocando o meu negécio e meu marido no Japao, as vezes a
gente tem davida... acho que n6s duas poderemos ajudar, trabalhar juntas...”

Essa ultima declaracado denota que, mais do que reunir, comemorar, integrar
o dekassegui no convivio social, o importante é agir, verificar as reais dificuldades
dessas pessoas, avaliar as acbes realizadas e o que podera ser feito para
complementa-las e contribuir no cumprimento da misséo da ABD.

O cumprimento dessa missdao depende de um conjunto de atividades
envolvendo a informagao: identificar as necessidades de informagdo do usuario,
aquisicao, organizagdo e armazenamento, desenvolvimento de produtos e servicos,
distribuicdo e uso, todas contempladas nas analises acima relacionadas.

Dessa maneira, torna-se possivel analisar a influéncia da préatica dessas

atividades no cumprimento da missao da organizagao estudada.

4.5 ANALISE DOS PROCESSOS INFORMACIONAIS NO CUMPRIMENTO DA
MISSAO DA ABD

Mesmo apresentando a auséncia de determinadas praticas
potencializadoras para a prestacdo de um servico de qualidade, a pesquisa
qualitativa revelou um resultado inesperado, tomando-se como base o referencial
tedrico adotado, conforme descrito a seguir.

A maioria dos entrevistados mostrou-se satisfeita com relacdo a qualidade
de atendimento, agilidade em fornecer as informacdes solicitadas, clareza e
confiabilidade das informacdes fornecidas. A expectativa para a solucao dos
problemas por parte da ABD foi considerada dentro do esperado pelos usuarios;
aqueles com necessidade de informagdes com um grau maior de especificidade e
complexidade, que foram encaminhados a um profissional especializado,
consideraram o desempenho de tal profissional satisfatério.

Com relacdo ao papel desempenhado por parte da ABD em atingir seu
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objetivo, a maioria acredita que ela esteja préxima ao ideal. Falta, porém, uma
melhor divulgacdo de sua existéncia e um acompanhamento efetivo para os
dekasseguis e ex-dekasseguis, com um maior contato de ambas as partes.

Quanto ao atendimento das necessidades de informacao dos usuarios, a
maioria afirma estar satisfeita, no entanto, sugestdes foram feitas visando enriquecer
o cumprimento dos objetivos da entidade.

Embora a teoria referenciada na base teoérico-empirica do presente trabalho,
concernentes aos processos de informagado para o atendimento ao publico, ndo se
aplique a realidade observada, as variaveis analisadas néo influenciam
negativamente no cumprimento dos objetivos da organizacao.

Os processos informacionais da ABD resultam de acdes flexiveis, nas quais
valoriza-se a politica do cotidiano, cujas praticas resultam de suas experiéncias, sem
seqguir padrdes ou modelos empregados pelas organizagdes centradas no mercado.
No entanto, ndo impedem, ou mesmo dificultam, o alcance do objetivo proposto pela
organizacao estudada. Segundo o ponto de vista de seus proprios usuarios, a
entidade cumpre com o seu objetivo. A eles interessa a presenca de uma entidade
que se preocupa com suas dificuldades, problemas, que “estd caminhando para
chegar ao ideal”, segundo um dos entrevistados.

Durante o estudo percebeu-se que a racionalidade substantiva permeia a
organizacao, cujos valores detectados sao:

a) a ética, gerando agdes que promovem o equilibrio entre a satisfacao

pessoal e satisfacdo social — como exemplo pode-se citar a selegdo dos
usuarios que nao fariam parte da pesquisa, para que nao houvesse o
constrangimento dos mesmos;

b) a autenticidade, exemplificada pela honestidade e franqueza na
resolucao de conflitos;

c) a empatia, dignidade, solidariedade e afetividade, bem como valores
emancipatorios, originando agcbes que visam aprimorar suas
competéncias pessoais, de forma a resultar um melhor relacionamento
social, pessoal, familiar e profissional. Acées essas que nao se aplicam a
uma organizagao instrumental, como a decisdo de se desenvolver um
projeto, voltado aos jovens nipo-brasileiros — dekasseguis ou potenciais

dekasseguis - para o despertar da necessidade de tais competéncias, e a
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ajuda para desenvolvé-las, por acreditarem ser esse um dos motivos de
poucos se tornarem empreendedores ou lideres, por possuirem baixa
auto-estima, dificuldade de relacionamento - fruto de “modelos mentais”
pré-existentes (cultura, educacao) - dentre outras situacées. Ou seja,
nao houve uma pesquisa ou estudo aprofundado, com os referidos
jovens, para descobrir as verdadeiras razdes de tal comportamento e
justificar, assim, a mobilizacdo de voluntarios - com despéndio de seu

tempo, energia, enfim , dos recursos necessarios.

Vale lembrar que a situagdo acima descrita remete ao inicio da ABD, quando
pessoas sensibilizadas com o0s problemas vivenciados pelos dekasseguis, ex-
dekasseguis e seus familiares, procuraram meios para soluciona-los. Isso leva a
deducdo que, a empatia e valores emancipatérios sado fatores determinantes,
norteadores das agdes da ABD.

O presente estudo corrobora as constatacbes de SERVA (1993), SERVA
(1997a) e SERVA (1997b): enquanto em organizagdes instrumentais, suas acdes
estdo pautadas no calculo para o alcance de metas técnicas ou para atingir
interesses econémicos, por meio da maximizacdo de recursos disponiveis, nas
organizacoes substantivas tais acdes valorizam a ética, o bem estar, tanto daqueles

que executam a ag¢ao quanto daqueles que sofrerdao seus efeitos.
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4.5.1 Observacoes

Embora os usuarios da ABD estejam satisfeitos com os servigcos prestados,
torna-se pertinente para a entidade voltar sua atengéo aos processos informacionais
desenvolvido pela mesma. E necessario observar que a ABD é Unica entidade em
Curitiba a prestar tal servigo, portanto, ndo existe um parédmetro de comparagao para
que seu usuario o avalie; a gratuidade do servico pode ser um dos fatores que o
torne menos exigente.

A informacao é o insumo basico para qualquer transacao, para novas idéias,
novos negocios; a ABD deve estar atenta a novos mercados que surgem; poderao
surgir outras que oferegcam solugées melhores a um pre¢co minimo: os fatores tempo
e custo sao fatores determinantes na escolha de um servico.

Aprimorar suas atividades, a fim de atingir sua missdo, ndo deve ser
caracteristica peculiar a organizacdes dessa natureza; peculiar as organizacoes sem
fins lucrativos é atingir seu resultado, que n&o o lucro: a sua missao - seja a insercao
de individuos na sociedade, de assisténcia social, combate ao analfabetismo, dentre
outros, usando 0s poucos recursos, frutos seja de doacdes, parcerias, voluntarios,
cujos resultados serdao determinantes para a continuidade desses recursos, sem, no
entanto, enriquecer aqueles que a ela se dedicam.

A informacgao é o principal instrumento de trabalho da ABD e o dekassegui
conscientizado de seus direitos e obrigacoes, inseridos na sociedade, por meio da
utilizacao dessa informacao, € o seu produto final.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

O presente trabalho teve inicio no Estagio Supervisionado do Curso de
Gestao da Informacao da Universidade Federal do Parana, no qual foi apresentado
como produto final o resultado da avaliagdo de satisfacdo do usuario da ABD, uma
vez que, ao longo do processo da formagédo académica da autora, a avaliagdo das
variaveis: qualidade do processo versus satisfacdo do usuario foram apontados
como fatores importantes para uma organizagao.

Conforme RAMOS (1981), a academia esta engendrada nos moldes do
capitalismo ocidental, cujas caracteristicas foram expostas por WEBER (1963), e
aplicaveis em sua época historica. Sua critica a respeito de que o ensino oferecido
aos estudantes, tanto nas escolas de administracao publica e de administracéo de
empresas, quanto nos departamento de ciéncia social, ainda sdo baseados nos
pressupostos da sociedade centrada no mercado procede e € uma realidade que
deveria ser revisada.

Tal constatacdo deu-se, a principio, ao realizar-se o diagndéstico
organizacional, no qual detectou-se a auséncia de algumas praticas, inclusive a
auséncia de avaliacao da satisfacao do usuario, conforme expostas ao final. Tal fato
levou a autora a pesquisar as caracteristicas das entidades sociais sem fins
lucrativos, embasados em SERVA (1993), SERVA (1997a) e SERVA (1997b),
porém, sem deixar de visualizar a légica do mercado como modelo — mesmo que a
organizacao nao vise o lucro, sdo necessarios recursos para se manter e continuar a
prestar seus servigos, cumprindo a missdo a que se propds, que seria obtido se
houvesse a avaliagdo de seus procedimentos, conjugados a satisfagdo de seus
usuarios — a nogao de eficiéncia e eficacia, proprias de organizagbes centradas no
mercado.

Realizou-se, em momento inicial, a pesquisa da satisfacdo de usuarios,
conforme projeto do estagio supervisionado, cujo resultado mostrou a satisfagéo
pela maioria dos usuarios. Nao satisfeita com o resultado, a autora utilizou-se dos
estudos de PARASURAMAN e ZEITHAML e BERRY (1988, p. 16), que constataram

que a satisfacdo do usuario nem sempre significa um servico de qualidade.
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Partiu-se, dessa maneira para o objeto de estudo do presente trabalho:
verificar o impacto dos processos informacionais no cumprimento dos objetivos da
Associagao Brasileira de Dekassegui — ABD.

Um dos questionamentos da pesquisa foi a satisfacao das necessidades de
informagédo dos usuarios pela ABD. Diante de todo o referencial tedrico-empirico
apresentado e a realidade constatada na organizagcao estudada, seria previsivel que
o impacto dos processos informacionais fosse negativo no cumprimento dos
objetivos da mesma, seguindo-se a légica do mercado. No entanto, a teoria nao se
aplicou a realidade apresentada. Aqui cabe citar RAMOS (1981, p. 1) ao afirmar que
“... N0 € a primeira vez em que, em razdes de consideracdes tedricas, se é levado a
condenar aquilo que funciona na vida social pratica...”.

De acordo com a pesquisa realizada, a entidade cumpre com os objetivos a
que se propde, na visao do proprio usudrio. Porém, na visdo de um gestor de
informacdo, tal constatagdo n&o ocorreria. Diante de tal resultado, tornou-se claro,
para a autora, os distintos valores que permeiam as organizacdes instrumental e
substantiva, para o alcance de seus objetivos. A imagem transmitida pela ABD é de
uma organizagdao que envolve seus funcionarios, colaboradores e seu publico em
torno de um objetivo: fornecer nado apenas informagdes, mas informacdes
embebidas na idéia de comunidade; de se sentir parte da comunidade. Suas acoes
sao realizadas independente da expectativa do resultado.

Conforme apresentado nesse estudo, a aplicacdo dos principios da
racionalidade instrumental, caracteristica da sociedade centrada no mercado, a
todas as organizacdes, mais de dois séculos apds seu aparecimento, como afirma
RAMOS (1981), leva a um despertar para as consequéncias desses principios, para
o0 surgimento de novas formas de organiza¢des. Leva ao questionamento do motivo
pelo qual surgem e da necessidade de novos instrumentos de analise e conducao
da mesma, que priorizem seus valores éticos, sem engessar suas praticas em
padrdes sistémicos, desviando-as de seus valores: autenticidade, autonomia,
liberdade, solidariedade e a harmonia do individuo com os valores da organizagao.

Tendo em vista que a racionalidade substantiva consiste em uma alternativa
a racionalidade instrumental, e a informacao configura uma posi¢cdo secundaria na
escala figurativa, conforme comprova este estudo, sugere-se a continuidade do

estudo de todos os processos dentro de tais organizacdes, lancando-se o desafio
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de importar suas praticas valorativas para o Homem, do ambiente substantivo para o
instrumental, estudar seus efeitos, lapida-las, para que se origine uma nova teoria,

uma vez que as organizacdes substantivas conseguem atingir seu objetivo, embora
seguindo outros caminhos.
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1. QUESTIQNARIO PARA A AVALIACAO DA SATISFACAO DOS USUARIOS DA
ASSOCIAGAO BRASILEIRA DOS DEKASSEGUIS —-ABD.

1. Como tomou conhecimento da
ABD

Ja conhecia ( )

Indicag&o de conhecido ( )

Contato partiu da ABD ( )

Através da midia —revista , jornal ( )
Outros ( )

Das questbes 2 a 5, pontue:

2. Com relacdo a facilidade de
contato com a ABD

Insatisfeito 1 2 3 4 5 Satisfeito

3. Com relacdo ‘a qualidade de
atendimento pessoal

Insatisfeito 1 2 3 4 5 Satisfeito

4, Com relacdo a agilidade/rapidez
da ABD em fornecer as informacoes
solicitadas, vocé esta:

Insatisfeito 1 2 3 4 5 Satisfeito

5. Com relaggo a clareza da
informacgéo

Insatisfeito 1 2 3 4 5 Satisfeito

6. Como classificaria , com relagédo a
confiancga, as informagdes fornecidas pela
ABD

Totalmente confiaveis ( )
Relativamente confiaveis ( )
Pouco confiaveis ( )

Nada confiaveis ( )

7. Com relagao as suas expectativas,
o interesse da ABD em resolver seus
problemas foi

Pior que o esperado ( )
Ligeiramente pior que o esperado( )

O esperado ( )

Ligeiramente melhor que o esperado ()
Melhor que o esperado ( )

Muito melhor que o esperado ( )

8. Caso tenha sido encaminhado
para profissionais associados a ABD, o
seu problema foi solucionado?

Sim ()
Nao ( )

9. Mesmo que o problema nio tenha
sido solucionado, com analisa o esforgo
empreendido  pelo  profissional em
soluciona-lo. Pontuede 1 a 5

Insatisfatério 1 2 3 4 5 Satisfatorio

10. Para vocé, qual é a imagem que a
ABD transmite

Muito conhecida ( )
Conhecida ( )
Pouco conhecida ( )
Desconhecida ( )

11. De acordo com o papel a que a
ABD se propds a desempenhar, ela se
encontra;

Muito distante do ideal ( ),

Distante do ideal ( )

Ligeiramente distante do ideal ( )
Nem distante/nem préxima do ideal ()
Ligeiramente préxima do ideal ( )
Préxima ao ideal ( )

Muito préxima ao ideal ( )

12. No geral, indique o seu grau de
satisfacao
Insatisfeito 1 2 3 4 5 Satisfeito.

13. Procuraria a ABD novamente?

Sim ()

N&o ( ), porque -
Sugestodes:




2. QQESTIONARIO DE AVALIACAO DAS NECESSIDADES DE INFORMAGAO DO
USUARIO,

O objetivo principal (missdo) da Associagdo Brasileira de Dekasseguis
(ABD) é orientar e prestar assisténcia aos dekasseguis, ex-dekasseguis e seus
familiares tanto no Japdo quanto no Brasil nas &reas da educagdo, saude,
empresarial, fisco, contabil, juridico, a respeito da cultura japonesa. Algumas das
informagdes séo:

a) Informacdes a respeito da cultura japonesa;

b) informacdes sobre motivacao e planejamento;

c¢) informagéo sobre saude fisica e mental, bem como assisténcia a saude fisica
e mental;

d) orientacao empresarial para o novo empreendedor dekassegui;

e) apresentacao de uma cartilha de orientagao aos dekasseguis;

f) impostos e leis: informacdes a respeito de procedimentos tributarios e
juridicos —providéncias a serem tomadas antes de ir ao Japao e ao chegar no
Japao;

g) informagdes quanto a procedimentos relativos ao estudo no Japdo e a
revalidagédo de cursos no Brasil;

h) recursos humanos: informacdes que auxiliam a elaboragdo do plano/ revisao
da carreira profissional;

i) informagdes a respeito de modelos de curriculos.

1) Qual a necessidade de informagéo o levou a ABD?

() educagao () fisco

() saude () cultura japonesa

() empresarial () recursos humanos

(1) contabil e L —————————
()juridico e

2) Quanto as informacdes que vocé solicitou:

() foram completas — suficiente para a solugcédo do seu problema;

( ) foram insuficientes: precisei procurar informagdes que complementassem
aquelas fornecidas pela ABD;

() asinformacdes estavam desatualizadas;

() n&o auxiliaram.

3) Além das informagbes disponiveis na ABD, que outras informagdes vocé sugere
importantes para o cumprimento de sua missao?

4) Dentre as areas indicadas na questdao numero 1, especifiqgue quais foram essas
informagdes.

Muito obrigada por sua colaboragao!!



