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RESUMO

A pesquisa avaliou as estratégias de comunicagdo organizacional voltadas aos membros
(procuradores da Republica, procuradores regionais da Republica e subprocuradores-gerais da
Republica) e servidores lotados em gabinete (analistas/assessores/técnicos) no uso do Sistema
Unico de Informaces do Ministério Plblico Federal. Percorreu os seguintes objetivos
especificos: identificacdo do perfil do usuério da informagao; caracterizacio do Sistema Unico;
descricdo das atividades realizadas por membros e servidores lotados em gabinetes; e descri¢cdo
das estratégias de comunicagdo organizacional no uso do sistema. Teve como base estudos
acerca da ciéncia da informacéo, comunicacao organizacional, sistemas de informacéo, estudos
de usuérios e de construgio de sentido organizacional. E de cunho descritivo, com abordagem
construtivista, de natureza aplicada. Os procedimentos metodoldgicos foram baseados em
observagdo participante e na analise de registros documentais, além da categorizagdo de
conteddo e analise de dados captados por meio do Google Analytics. Identificou-se o
deslocamento da identidade do sistema de gestdo de documentos para um sistema de gestdo
estratégica. Esta pesquisa demonstrou a importancia dos fatores de construcao de sentido para
se estabelecer a¢des de comunicagdo que possam incentivar e conscientizar o usuario acerca do
seu papel dentro da instituicdo na estruturacdo do fluxo de informacdo e comunicacéo.
Observou-se que o comportamento informacional do usuério na busca por informacdes para
utilizacdo de sistemas € majoritariamente passivo, preferindo a comunicacdo face a face e o
recebimento de e-mail. Como solugdo emergem os treinamentos com foco no usuério e acoes
de comunicagdo mais continuas e segmentadas, baseadas nos fatores de construcao de sentido,
de acordo com os tipos de usuarios gerencial, tacito e operacional. A capacitacdo dos usuarios
gerenciais deve estimula-los a promoverem um fluxo de comunicacdo descendente mais
qualificado. A participacdo de um profissional de comunicacdo pode auxiliar na geracdo de
informac@es que contribuam na construcdo de sentido.

Palavras-chave: Comunicacdo organizacional. Estudo de usuérios. Fluxos de comunicacdo.
Fluxos de informacdo. Sistemas de informagdo. Sensemaking. Gestdo do conhecimento.
Ministério Publico Federal.



ABSTRACT

The research assessed the organizational communication strategies aimed to members (Federal
Prosecutor, Federal Circuit Prosecutor and Associate Federal Prosecutor General) and servants
(analysts/ advisors/technical) assigned in its offices in the use of the Unified Information
System of the Federal Prosecution Service. It coursed the following specific objectives:
identification of the profile of the information user; characterization of the Unified Information
System; description of the activities carried out by its members and servants assigned in its
offices; and description of organizational communication strategies in using the system. This
research is based on studies of information science, organizational communication, information
systems, user studies and sensemaking in organizations. It has a descriptive nature, with
constructivist approach, applied work together nature. The methodological procedures were
based on participant observation and analysis of documentary records, in addition to the
categorization of content and data analysis obtained through Google Analytics. It was identified
the displacement of the identity of the document manager system to a system of strategic
management. This research demonstrated the importance of sensemaking factors to establish
communication actions that can encourage and educate the user about their role within the
institution in structuring the flow of information and communication. It was noted that the
information behavior of the user in the search for information for use systems is more passive,
preferring to face-to-face communication and receiving e-mail. As a solution, it arises the
trainings focused on the user and more continuous and targeted communication actions, based
on sensemaking factors, according to the types of management, tacit and operational users. The
training of managerial users should to encourage them to promote a downward flow of
communication more qualified. The participation of a professional communication can help
generate information to assist in the sensemaking.

Keywords: Organizational communication. User studies. Communication Flows. Information
flows. Information systems. Sensemaking. Knowledge management. Federal Prosecution
Service.
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1 INTRODUGCAO

Com o advento da tecnologia da informacdo, os processos de trabalho passam a ser cada
vez mais dependentes de sistemas informacionais capazes de realizar, organizar e acompanhar
os fluxos de informacdo no ambiente de trabalho. A utilizacdo de canais de comunicacgéo
organizacional passa a fazer parte da estratégia da organizacdo na disseminagdo de uma gama
de informacBes acerca das dindmicas organizacionais relativas a politicas de tecnologias da
informacdo e comunicacgdo, que envolvem a automacao de atividades, a producdo de novas
ferramentas tecnoldgicas de compartilnamento e de gestdo da informacao, e o desenvolvimento

de novas funcionalidades em sistemas ja disponibilizados.

Nesse sentido, a percepcdo dos servigos oferecidos para execucdo das tarefas pode ser
influenciada pelas mensagens acerca de estratégias e politicas de tecnologia da informacéo e
comunicacdo. Os canais de comunicacdo organizacional passam a disseminar informacdes
ligadas as novas tecnologias que “[...] colocam ao nosso alcance uma infinidade de informacodes
e dados, excedendo as capacidades cognitivas individuais” (ALMEIDA, 2009).

O Ministério Publico Federal (MPF) tem como alguns dos seus objetivos estratégicos:
prover solucbes de tecnologia da informacdo e comunicacdo alinhadas com a estratégia;
implementar o processo de gestdo do conhecimento; fomentar relacionamento com publicos de
interesse; e institucionalizar uma politica de comunicacédo interna, com a sociedade e com a
imprensa. De 2006 a 2015, a instituicdo investiu na implantacdo do Sistema Unico de
Informacdes (SUI) como ferramenta de unificacdo dos tramites de documentos judiciais,
extrajudiciais e administrativos. Além de integrar nacionalmente esses tramites, o sistema
abrangeu outros aspectos como editor de textos, indexacdo textual, pautas informatizadas,
certificacdo digital, assinatura eletronica e importacao de dados dos processos que tramitam no
Poder Judiciario. E importante esclarecer que todos os membros e servidores do MPF tém

acesso ao Sistema Unico.

Foram quase 10 anos para a implantacdo do SUI em todas as suas unidades espalhadas
em mais de 200 municipios brasileiros. Nesse periodo, a identidade do sistema se transformou,
passou de um sistema de tramitacdo de documentos para ser o principal sistema de gestdo
estratégica do MPF, pois é por meio dos dados inseridos nele que sdo geradas estatisticas
relevantes e apurados os resultados da instituicdo entregues a sociedade. No entanto, nem

sempre as estatisticas apontam corretamente os resultados institucionais devido ao uso



10

inadequado com o preenchimento incorreto dos dados dos processos e procedimentos

institucionais no sistema.

Nesse contexto, um dos desafios da comunicacdo organizacional do MPF foi o de
informar a respeito das etapas de implantacdo e, paralelamente, das novas funcionalidades e
sistemas satélites que também foram disponibilizados a partir de dados coletados no proprio
SUI. A cada dia as tarefas e atividades dos membros e servidores estédo ligadas ao uso do

sistema.

Mesmo com diversos investimentos em estratégias de comunicacgéo voltadas aos usuarios
do sistema, a propria instituicdo, por meio da Secretaria de Comunicagdo Social (Secom),
destaca que informagdes estratégicas ndo chegam da maneira apropriada a seus destinatarios,
ha baixo conhecimento e percepcdo negativa do uso das ferramentas do sistema por parte de
alguns publicos que ndo o usam ou ndo conhecem as melhorias implantadas. A partir dessas
questBes observadas surge como problema de pesquisa: como as estratégias de comunicacao
organizacional podem auxiliar o Sistema Unico de Informacdes no pleno atingimento de seus

objetivos institucionais?

Pela sua importancia no contexto organizacional, o SUI — objeto de analise desta pesquisa
— reline uma gama de caracteristicas que podem auxiliar na avaliacdo das estratégias de
comunicagdo organizacional voltadas aos usuarios de sistemas tecnoldgicos de informacdo. A
comunicacgédo organizacional surge como um ferramental de apoio para construcdo de sentido
do contexto organizacional entre os integrantes da institui¢do, a reducdo de disparidades e de
ruidos causados pelo excesso de informac6es, proporcionando o incremento na geracao de valor
e de conhecimento. De acordo com Garcia e Fadel (2010), os fluxos informacionais sao
alimentados pela comunicagdo e pelos processos decisorios nas organizagGes, baseados nos
pressupostos culturais, sendo que esses fatores influenciam na forma como os individuos se
apropriam da informacgédo. A comunicacdo e a mediacdo da informagdo podem potencializar
praticas organizacionais na geracdo de conhecimento e, consequentemente, no alcance dos seus

objetivos estratégicos.

Manucci (2008, p. 45) destaca que a comunicagdo tem um novo papel como processo que
proporciona construir e gerir realidades compartilhadas em um modelo corporativo baseado em
sistemas complexos. Para 0 autor, a comunicacao passa de uma “ferramenta de transmisséo”
para auxiliar no desenho e na gestdo dos significados dos vinculos cotidianos. Isso implica
mudangas no comportamento pela busca de informagdes que, de acordo com Wilson (1981),

interferem nas necessidades fisioldgicas individuais, cognitivas e efetivas. Envolve, ainda, as
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necessidades relativas as demandas do trabalho ou da vida pessoal, bem como aos ambientes
politicos, econdmicos e tecnoldgicos (WILSON, 2000).

Fernandes (2013, p. 220) afirma que “se as pessoas se relacionam em um espago, de forma
recorrente, persistente e propositiva, por meio da comunicacéo e da informacao, é porque nesse
espago ha producdo de valor”. O entendimento do papel da comunica¢do organizacional
permite também a melhor compreensdo de como impulsionar a geracdo de valor, contribuindo

para 0 amadurecimento da gestdo do conhecimento da instituicéo.

Este estudo tem como foco as estratégicas de comunicacao organizacional voltadas aos
usuarios do SUI. Para avaliar essas estratégias, foi selecionado um publico especifico de
usuérios, formado por membros do MPF — entendidos como aqueles que representam a
instituicdo na execucdo da sua missdo constitucional, ou seja, procuradores da Republica,
procuradores regionais da Republica e subprocuradores-gerais da Republica —, bem como 0s
servidores (analistas/assessores e técnicos) lotados nos gabinetes dos membros do MPF. Esses
nacleos sdo responsaveis pela producdo de pecas judiciais e extrajudiciais, ou seja, pela
atividade fim da instituicdo que, segundo a Constituicdo Federal de 1998, é “[...] a defesa da

ordem juridica, do regime democratico e dos interesses sociais e individuais indisponiveis”.

O MPF iniciou processo de modernizacdo com a elaboracdo do seu primeiro
Planejamento Estratégico Institucional 2011-2020. Investiu na criagdo de estruturas
especializadas para a realizacdo do mapeamento e redesenho de processos e na inovacéo, por
meio de novos projetos institucionais. Em 2014 e 2015, o processo de modernizacdo foi
marcado pela execucdo do Projeto de Modernizacdo dos Gabinetes (Mogab). Para a conducéo
do Mogab, foi contratada consultoria que analisou as rotinas de trabalho de 20 gabinetes —
inclusive do Procurador-Geral da Republica -, realizou entrevistas semiestruturadas, analise de
dados, mapeamento e redesenho das rotinas desenvolvidas nos gabinetes e aplicou pesquisa
sobre gestdo do conhecimento (BRASIL, 2015e) com o intuito de conhecer e propor o
aperfeicoamento e a melhoria de fluxos de trabalho para proporcionar o alcance dos resultados
previstos na estratégia de atuacdo. Desse projeto se originou uma ampla gama de documentos
e relatérios. Entre os documentos, estdo fluxos e manuais de trabalho (BRASIL, 2015a, 2015b,
2015c¢), informagdes sobre gestédo do conhecimento (BRASIL, 2015e), modelo de organizagéo

do trabalho (BRASIL, 2015d), usuarios e sistemas de informacdes — entre eles, o SUI.

Além desses registros documentais, a andlise das estratégicas de comunicagédo
organizacional tem como base as informacdes ligadas ao uso do SUI disseminadas e produzidas

pela Secretaria de Comunicacdo Social, responsavel pelas noticias divulgadas no MPF. Vale
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ressaltar que, embora seja um estudo de caso, a analise do problema de pesquisa retratou de que
forma individuos, no mesmo contexto de trabalho, buscam informaces a respeito de sistemas
disponibilizados para a execucdo de suas tarefas ou atividades, servindo como campo
experimental e, permitindo, a sua replicacdo em outros ambientes para confirmacao dos efeitos

de determinada estratégia no aumento ou/e na adequada utilizacdo de um sistema.

Esta pesquisa tem como motivagao a compreensdo de quais as estratégias de comunicagao
organizacional devem ser adotadas por uma organizacgdo para impulsionar o uso de sistemas de
informacdo. Como a organizacao e o0s servicos de informacgoes existem para um determinado
grupo de usuérios (KAFURE et al., 2013), a andlise das estratégicas de comunicagdo
organizacional voltadas aos usuérios de um sistema permite identificar a forma como uma
organizacdo reconhece a sua prépria dinamica em torno dos seus sistemas de informacdo. A
comunicacdo organizacional ¢é utilizada para distribuir, disseminar e transferir dados,

informacdo e conhecimento no ambiente corporativo (VALENTIM, 2006, p. 17).

Davenport e Prusak (2003, p. 106) afirmam que “os usuarios precisam ser conduzidos ao
material importante e receber um contexto no qual possam entendé-lo”. A comunicagdo
organizacional € um dos caminhos que conduz seus diversos integrantes ao entendimento desse
contexto. Davenport (1998, p. 11-12) assinala, ainda, que a comunicacdo € um dos fatores-
chave para administracdo da informagédo e do conhecimento quando relacionadas ao papel
desempenhado pelas pessoas, pois esses dois conceitos sao criagdes essencialmente humanas.

Para Garcia e Fadel (2010, p. 21), o desafio da gestdo contemporanea esta no alinhamento
entre a percepcao dos individuos e os objetivos organizacionais, influenciados pelos problemas
relacionados ao acesso, a quantidade e a multiconceituacdo de informacdes. Kunsch (2003, p.
73) destaca que um dos caminhos para compreender a complexidade do ato comunicativo €
estudar aspectos presentes na gestdo do processo comunicativo como fluxos e meios de

comunicacéo.

No ambito da organizacéo, o seu quadro de pessoal encontra-se no centro das atividades
voltadas ao alcance da sua misséo e realizacdo do seu planejamento estratégico, sendo as
pessoas que a compde usuarios-chave da informacéo gerada pela prépria instituicdo e recebida
do ambiente externo. Por meio do estudo de usuérios da informacdo, é possivel identificar como
a informacdo pode chegar até ele com rapidez e eficiéncia e em relacdo ao desenvolvimento
dos acervos dos servigos de informacdes (KAFURE et al., 2013).
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Miranda (2006, p. 102) propde que: “Um modelo de estudo de usuario deve comegar com
um modelo da organizagdo em que ele trabalha e com o entendimento de como isso afeta o
comportamento individual de busca de informacdo”. Tal modelo se alinha com a proposta de
descricdo das atividades realizadas nos gabinetes, por meio da apresentacdo dos fluxos de

trabalhos.

Kunsch (2009, p. 113) defende que “[...] a comunicacdo também poderia ser pensada
como um modo distinto de estudo ou modo de pensar nas organizagdes”, capaz de explicar 0s

processos organizacionais.

Busca compreender todo o sistema, funcionamento, processos, fluxos,
redes, barreiras, meios, instrumentos, niveis de recep¢do da
comunicagdo que é gerada no dia a dia da vida organizacional e as
implicagbes que estdo imersas nesse contexto (KUNSCH, 2009, p.
113).

Na base de dados ABCDM (Arquivologia, Biblioteconomia, Ciéncia da Informacdo,
Documentacdo e Museologia), que retne cerca de 10.150 artigos de periddicos e eventos
cientificos, foram identificados nove trabalhos com a palavra comunicacao organizacional ou
nas organizacdes, no seu titulo ou palavra-chave; e 47 com a palavra “publico” ou “publica”
(Grafico 1).

Gréfico 1 - Quantidade por ano de publicagdes referente a area publica.

Quantidade por ano de publicagées com publico/publica

em titulos ou palavras-chaves6 6 &

=¢=—Quantidade

Fonte: Elaboragdo propria, com base na ABCDM em 2/10/2015.

Criada pela Universidade de Brasilia, a ABCDM relne 34 periddicos cientificos do Brasil
e Portugal, no periodo de 1963 a 2014, bem como artigos e posteres dos 14 Encontros Nacionais
de Pesquisa em Ciéncia da Informac&o (Enancib).

Além da ABCDM, serviram como fonte de informacGes o Portal de Periddicos da Capes,
que abrange mais de 37 mil publicacdes periddicas, internacionais e nacionais, e permite o
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acesso a diversas bases de dados que reunem desde referéncias e resumos de trabalhos
académicos e cientificos até normas técnicas, patentes, teses e dissertacdes dentre outros tipos
de materiais, cobrindo todas as areas do conhecimento. Esta pesquisa apoiou-se em estudos
acerca da comunicacdo organizacional, com destaque para 0S processos organizacionais
internos a partir da visao dos fluxos de informacdo e comunicacdo que envolve 0s usuarios do
sistema.

No intuito de responder o problema de pesquisa, definiu-se como objetivo geral:

- Analisar as estratégias de comunicacdo organizacional voltadas aos usuarios do Sistema
Unico de Informagcéo (SUI) do Ministério Pablico Federal (MPF).

Os objetivos especificos sao:

- Identificar o perfil do usuario do SUI — membros e servidores de gabinetes do MPF;
- Caracterizar o SUI do MPF;

- Descrever as atividades realizadas por membros e servidores dos gabinetes do MPF;
- Descrever as estratégias de comunicacao organizacional no uso do SUI.

Este trabalho foi estruturado com o intuito de demonstrar a interdisciplinaridade entre a
Comunicagéo e a Ciéncia da Informagdo. Para isso, na revisdo de literatura, aborda conceitos
gue envolvem essas duas ciéncias, bem como apresenta modelos de fluxos de comunicacéo e
fluxos de informacdo. Adentra ainda conceitos ligados a sistemas de informacédo e a gestdo do
conhecimento (GC), apresentado a metodologia de GC utilizada no MPF para analisar o seu
nivel de maturidade e que traz informacGes acerca da percepcao do usuario no uso do Sistema
Unico de Informacdes (SUI). A Teoria do Sensemaking organizacional é o elo entre todos esses
aspectos necessarios para a analise das estratégias de comunicacdo voltadas aos usuarios e a
construcdo da resposta de pesquisa. Em seguida apresenta os procedimentos metodoldgicos
desta pesquisa e o0s topicos referentes a analise documental, perpassando o perfil dos usuérios,
a caracterizacdo do SUI, o mapeamento dos processos de trabalho ligados aos gabinetes e a
andlise das estratégias de comunicacdo organizacional. A conclusdo da pesquisa traz uma
reflexdo com base em todas essas variaveis.
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2 REVISAO DE LITERATURA

A revisdo de literatura apresenta o papel da comunicacéo na Ciéncia da Informacéo (Cl)
e algumas pesquisas sobre Cl e comunicacdo organizacional identificadas na base ABCDM.
Além disso, explora fundamentos tedricos da comunicacdo organizacional, sistemas de
informacdo, fluxos de comunicag&o, estudos de usuérios da informacéo e construcédo de sentido
(sensemaking). Engloba ainda andlise dos dados referentes a pesquisa de gestdo do

conhecimento conduzida pela propria instituicao.

2.1 O Papel da Comunicacéo na Ciéncia da Informagéo

Em uma analise epistemoldgica, a diferenca dos vocébulos informacéo e comunicacao é:
informa (in-formare) é formar por/a partir de dentro, dar, pér ou colocar em forma; comunicar
(com-municare) é tornar comum, pér em comum.

Capurro e Hjorland (2007) trazem duas maneiras de se interpretar a palavra informatio,
oriunda de raizes latinas e de gregas. A primeira no sentido de dar forma a alguma coisa em um
contexto epistemoldgico e ontoldgico, e a segunda no sentido de pedagdgico de educacdo e
instru¢do (SCHUTZ apud CAPURRO; HIORLAND, 2007, p. 157). Segundo esse autor, na
transicdo da idade média para a modernidade, o uso do conceito de informacéao passa de dar forma
(substancial) a matéria para comunicar alguma coisa a alguém (CAPURRO; HIORLAND, 2007).

Ora, aquilo que tomou forma, mas ainda ndo saiu do ambito de quem
deu forma é tdo-somente uma configuracdo, ja que ndo tornado comum.
Por outro lado, unidirecionalmente ninguém informa ninguém; cada um
se forma informando-se, isto é, formando-se interiormente. O que
alguém pode fazer é tornar comum algo de que tem a posse, isto é,
compartilhd-lo com outrem, situacdo em que o compartilhado € a
informacdo, aquilo que vai levar a formagdo do outro por dentro. E isto
é comunicacdo (FERREIRA, 1997, p. 67).

Segundo Capurro e Hjorland (2007, p. 159), “sob a tutela do empirismo, a informagao
gradualmente moveu-se da estrutura da esséncia, da forma para a substancia, da ordem intelectual
para os impulsos sensoriais”.

Cohn (2001, p. 17) afirma que: “A comunicagdo € um processo expansivo e voltado para
a inclusdo de novos elementos significativos, ao passo que a informagéo é um processo seletivo,
voltado para a excluséo de elementos definidos como insignificantes”. A comunicagao esta ligada
ao ato, ao processo de transmitir uma informacdo, enquanto a informacdo é a comunicagdo
estanque, interiorizada.

Dois niveis compdem o ato comunicativo: conteudo da mensagem e a relagéo estabelecida

entre emissores e receptores. “E através das interagdes, das trocas, que ocorre o processo de
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comunicacao” (GOMES, 2011). Pode-se classificar a informagéo, no contexto organizacional,
em trés tipos de mensagens: politicas, de manutencdo, e de tarefas.

As Mensagens Politicas se referem a mensagens de controle social e
comportamental, associadas a regras formais e informais na
organizacdo. As mensagens de Manutencdo que mantém a cultura
organizacional. Trocadas de pessoa para pessoa, estdo associadas a
aspectos relacionais da comunicaco. Por fim, as mensagens de Tarefas
se referem ao operacional e tatico da organizagdo. Essas mensagens tém
foco em produtos, servigos e atividades da organizagcdo e estdo
associadas a treinamento, orientacdo e definicdo de objetivos, além de
todas as informacBes necessarias para que 0s colaboradores sejam
capazes de executar suas tarefas (SOARES, 2014, p. 28-29).

Duarte (2007, p. 98) lembra a definicdo de Paulo Freire para comunicagdo: “¢ a
coparticipacdo dos sujeitos no ato de pensar [...] ela implica uma reciprocidade que nao pode ser
rompida [...] comunicacdo € um dialogo na medida em que néo é transferéncia de saber, mas um
encontro de sujeitos interlocutores que buscam a significagao dos significados”.

[...] ndo faz sentido falar de informagdo abstraindo-se a ideia de
comunicagdo, nem vice-versa, quer Se esteja considerando essas
categorias como atividades, quer como produtos ou resultados: a
informag@o ndo existe sendo para “ser in-formada”, ¢ a comunicacdo
ndo se realiza a ndo ser pela presenca de informacdo ou outra
modalidade qualquer de conhecimento compartilhavel (FERREIRA,
1997, p. 72).

A comunicagéo representa, dessa maneira, a integracéo e interlocucao da informacao entre
emissores e receptores. A Teoria Matematica da Comunicacdo, conhecida como Teoria da
Informacédo, elaborada por Shannon e Weaver em 1949, trata 0 processo de comunicacédo de
maneira tecnicista (tratamento fisico), baseado no emissor, canal, mensagem e receptor, sujeito
a interferéncias (ruidos) ou barreiras. O foco é a chegada da informac&o ao emissor sem nenhum
tipo de interferéncia. Essa teoria foi base de outras abordagens, como as sociais, em que se
amplia o olhar do processo de comunicacdo, voltando-se ao sentido da informacdo a qual se

quer comunicar.

Temos que, seja como processo de atribuicdo de sentido, seja como
processo de representacdo para a comunicacdo, a informagdo comporta
um elemento de sentido, ou seja, 0 objetivo do ato de informar é o envio
e a apreensdo de sentido. Podemos considerar que se ndo ocorre
atribuicdo de sentido (recepcao) e processo de representacdo (geragéo e
transferéncia) o fendémeno informacional n&o se desenvolve (ARAUJO,
2001).

A Teoria do Conceito de Dahlberg (1978) diz que um conceito é elaborado com base em
seus enunciados, ou seja, seus elementos conceituais. Nesse sentido, ao analisarmos o conceito
de CI (Quadro 1) percebe-se que a comunicagdo é um dos enunciados mais presentes, estando
ligada ao fluxo, compartilhamento e distribuicdo da informac&o, bem como ao uso e a geragéo de

conhecimento.
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Quadro 1- Conceitos de Ciéncia da Informagéo.

Autores/Ano Conceito de CI

E adisciplina que investiga as propriedades e o comportamento informacional, as forcas que
Borko/1968 governam os fluxos de informacéo, e os significados do processamento da informacéo,
visando a acessibilidade e a usabilidade 6tima. (Borko, 1968, p. 1).

Enfoque cientifico homogéneo para estudo dos varios fen6menos que cercam a nocgdo de
Goffman/1970 informaqéo sejam eles encontrados Nos processos bioldgicos, na exisyéncia humana ou nas
maquinas [...]. E o estudo das propriedades dos processos de comunicagdo que devem ser
traduzidos no desenho de um sistema de informacédo apropriado para dada situacéo fisica.

Wersig e Ciéncia baseada na nocédo das necessidades de informacéo de certas pessoas envolvidas em
Neveling/1975 trabalho social, e relacionadas com o estudo de métodos de organizacdo dos processos de
comunicacdo numa forma que atenda estas necessidades de informacéo.

Belkin e N 9 - - L
Robertson/1976 A Ciéncia da Informagéo tem como proposito facilitar a comunicacao entre seres humanos.
Becker/1976 Estudo do modo pelo qual as pessoas criam, usam e comunicam informacgdes.

Estudo das propriedades gerais da informacdo (natureza, génese, efeitos), ou seja: a anélise
Le Coadic/1996 | dos processos de construgdo, comunicacao e uso da informacéo; e a concepcao dos produtos
e sistemas que permitem sua constru¢do, comunicagao, armazenamento e uso.

Campo dedicado as quest@es cientificas e a préatica profissional voltadas para os problemas
Saracevic/1996 | de efetiva comunicacio do conhecimento e de seus registros entre 0s seres humanos, no
contexto social, institucional ou individual do uso e das necessidades de informacéo.

Fonte: Elaboragdo propria, com base em Saracevic (1996).

Dos conceitos apresentados no Quadro 1, apenas Borko (1968) nao traz explicitamente a
palavra comunicacdo como parte do enunciado que compde a Cl. No entanto, Aradjo (2014a, p.
125) afirma que “os estudos [de fluxos de informag&o] acabaram por desviar o foco da informagéo
em si, enquanto produto, recurso ou documento, para os seus fluxos, a sua transferéncia — ou,
para usar o termo mais utilizado, a sua comunica¢ao”. Com base nisso, percebe-se que, mesmo
ndo sendo citada, a comunicacdo encontra-se nas entrelinhas de Borko (1968).

Araujo (2014b) identifica como linhas de pesquisa da Cl os estudos referentes ao fluxo da
informacdo, que envolvem os tipos e caracteristicas das fontes de informacdo (formais ou
informais) e a melhoria de servigos e sistemas de informacdo. O fluxo da informagdo tem um
campo pratico e de cunho organizacional que auxilia a gestdo, controle e disseminacdo da
informacdo. Dessa maneira, tem sido estudado ndo s6 no &mbito na comunidade cientifica, mas
em organizaces, 0 que se alinha aos objetivos desta pesquisa.

Goffman (1970) trata a Cl como estudo das propriedades dos processos de comunicagao
a serem traduzidos no desenho de um sistema de informac&o apropriado para dada situacao fisica.

A maneira como as pessoas se relacionam e se comunicam devem estar espelhadas na construcéo
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de um sistema de informacao. A comunicacao torna-se enunciado central, pois é a partir da analise
dos seus processos que é possivel avaliar impactos do uso da informacao.

Wersig e Neveling (apud Saracevic, 1996) enfatizam que a Cl deve estar ligada a
necessidades de informacdo e ao estudo de métodos de organizacdo dos processos de
comunicagdo. Por outro lado, Belkin e Robertson sdo mais diretos e definem o propdsito de ClI
como facilitador da comunicacao entre seres humanos. Becker (apud Saracevic, 1996) apresenta
a Cl como o modo pelo qual as pessoas criam, usam e comunicam informacdes.

Le Coadic (1996) apresentou a Cl como o estudo das propriedades gerais dos processos
de construgdo, comunicacao e uso da informacdo. A comunicacdo € um ato, um processo, um
mecanismo e a informagéo é um produto, uma substancia, uma matéria (LE COADIC, 1996).

O préprio Saracevic, em 1996, tracou um conceito de CI que se volta para o estudo dos
problemas de efetiva comunicacdo do conhecimento e de seus registros entre 0s seres humanos,
no contexto social, institucional ou individual do uso e das necessidades de informagé&o.

Esta pesquisa baseia-se no conceito de Saracevic (1996) que, dentre esses autores,
apresenta o conceito mais amplo de Cl, englobando de maneira clara ndo sé o mundo cientifico
como o profissional, e traz os problemas de efetiva comunicacdo do conhecimento como

enunciado central.

2.2 Comunicacao organizacional

O estudo da comunicacdo esta intrinsecamente ligado ao da Ciéncia da Informacdo. Ao
estuda-la no contexto de uma organizacdo, entendida como um sistema social e historico,
formalmente constituido que se comunica e se relaciona, de forma enddgena, com 0s seus
integrantes e, de forma exdgena, como outros sistemas sociais e com a sociedade (NASSAR,
2009, p. 62), tem-se um rico ambiente para compreensdo da relacdo entre fluxos de
comunicacgéo e de informagdo com o comportamento dos usuarios da informacéo e a construcao
de sentido (sensemaking) por parte desses usuarios.

Curvello (2002, p. 2) ressalta que a doutrina tradicional da retdrica, de perfil aristotélico,
foi a primeira grande influéncia da comunicacdo organizacional, estando marcada por
guestionamentos acerca se esse campo “[...] ndo seria 0 campo da persuasdo, mais do que o
campo da informagdo”. Os estudos nesse campo foram percorrendo a (i) integracdo entre
organizacdo e empregado, (ii) o funcionamento das redes organizacionais e a analise de redes
de comunicagdo em estruturas complexas, (iii) meios de comunicagdo, canais, politicas e planos

operacionais, (iv) divisdo da comunicacao interna e externa, (v) prescri¢do de formulas, regras
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e recomendacg0es, (vi) descricdo a partir de estudos de casos e pesquisas empiricas, (Vii)
pesquisas aplicadas, com estudos comparativos e explicativos, (viii) identificacdo e resolucéo
de problemas de gestdo. A relacdo entre a comunicacéo organizacional e Ciéncia da Informacéo
ndo aparece como estudo expressivo, no levantamento a partir da base de dados ABCDM.

Kafure et al. (2013, p. 13) afirma que “[...] a Comunica¢do Organizacional centra
esforgos no estudo e na proposicéo de estratégias que visam ao fortalecimento e a consolidagéo
dos relacionamentos de instituices com os seus diferentes publicos”. Para isso, deve Ser capaz
de formular estratégias de relacionamento a partir da compreensao das caracteristicas e dos
interesses dos seus publicos (pessoas, instituicdes ou grupos) e do modo “ [...] como tais
publicos a influenciam, ou influenciam as suas atividades”.

De acordo com Oliveira e Paula (2007, p. 17), as contribuicdes tedricas da producédo
cientifica do campo da comunica¢do abrangem a comunicagdo organizacional, “[...] levando-
se a entendé-la como produtora de sentido estratégico nas organizaces, a partir da interacdo
com os atores sociais”.

A comunicagdo organizacional é o processo por meio do qual “[...] os individuos da
organizacdo obtém as informacBes pertinentes sobre as mudangas que nela ocorrem,
desempenhando a funcdo de fonte de informagdo para os individuos da organizagido”

(VALENTIM; ZWARETCH, 20086, p. 45).

A comunicagdo organizacional é um processo continuo em que
palavras, signos e significados da organizacdo e do ambiente
corporativo sdo constantemente decodificados pelos individuos e
ressignificados no espago comunicacional da organizacéo. Ao produzir
novos conhecimentos o0s individuos estardo ressignificando
informagdes que foram percebidas e incorporadas; intencionalmente
organizadas gerando inovagoes, e transferidas e disponibilizadas por
meio da comunicacgdo organizacional eficiente. Cabe, dessa forma, a
comunicagdo organizacional criar e promover espacos dialégicos e
informacionais para que 0s conhecimentos sejam socializados,
incorporados, apropriados e traduzidos em inovagio (POREM;
GUARALDO, 2012, p. 9).

Duarte e Braga (2012) afirmam que a comunicacdo organizacional ao ser processo de
comunicagdo existente nas organizacOes envolve conhecimento, estudo de grupos de interesse,
planejamento e politicas de comunicagdo, por meio de uso de instrumentos comunicacionais. “A
eficacia das comunicagOes entre a fonte e os receptores sera baseada no grau de empatia que
estes possuem reciprocamente” (DUARTE; BRAGA, 2012, p. 188).

Para pensar a comunicacdo organizacional, é preciso refletir sobre a comunicacdo humana
e as Varias perspectivas que circulam o ato comunicativo dentro das organizagdes, pois é um

processo relacional entre pessoas, departamentos e organizacgdes (SILVA; NOGUEIRA, 2013).



20

E preciso criar a consciéncia comunicativa nas organizacdes, sendo esta construida com base
em cinco pilares: informagdo compartilhada e integrada; pertencimento; empoderamento;
autonomia e governanca (GOMES, 2011).

Kunsch (2003) esclarece que, no Brasil, comunicacdo organizacional, comunicacao
empresarial e comunicacgdo corporativa séo terminologias usadas indistintamente para designar
0 trabalho de comunicacdo feito pelas organizacdes em geral. O trabalho conjunto, o
compartilhamento de conhecimento, experiéncias e culturas pressupde a comunicacao
organizacional (TAVARES, 2011).

Em relagdo a distingdo entre comunicacao interna e externa, Curvello (2002) afirma que
a comunicacdo interna abrange as a¢des ocorridas dentro dos limites da empresa, refere-se a
chamada comunicacdo administrativa, as relacdes de trabalho, ao jornalismo empresarial e a
gestdo da comunicacao, sendo que as teorias da administracdo tém sido as principais referéncias
tedricas (CURVELLO, 2002).

Para Valentim (2006), a comunicagdo organizacional estd relacionada aos fluxos de
comunicacdo formais e informais, bem como a estrutura fisica (organograma), a estrutura de
recursos humanos (capital intelectual) e a estrutura informacional (dados, informacdo e

conhecimento). A Figura 1 retrata essa relacao.
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Figura 1 - Fluxos formais e informais.
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Fonte: Valentim (2006, p. 14).

Puente-Palacios e Albuquerque (2015) entendem a comunicagcdo como 0 processo pelo
qual as pessoas criam e enviam mensagens que sdo recebidas, interpretadas e respondidas por
outras pessoas. O proposito desse processo € desenvolver significados que seriam compartilhados

por membros do grupo, ou seja, da organizacao.

Os processos constituem o objetivo de estudo da comunicacdo
organizacional e sdo entendidos como os atos de interacdo planejados e
espontaneos que se estabelecem a partir dos fluxos informacionais e
relacionais da organizacdo com os atores sociais que atingem e/ou sdo
atingidos por sua atuagdo. Os fluxos informacionais representam todas
as acOes e instrumentos utilizados para veicular informacdes. Ja os
fluxos relacionais sdo oportunidades de interacdo e encontro entre
organizacéo e atores sociais (OLIVEIRA; PAULA, 2007, p. 21).

Por meio das ferramentas de comunicagdo organizacional, linguagens comuns podem ser
desenvolvidas para auxiliar na transferéncia produtiva do conhecimento. “Sob este aspecto a
comunicacao organizacional tem como competéncia o alinhamento de didlogos e discursos entre

os stakeholders? das organizag@es, por meio da integracdo das diferentes formas ou programas de

1 No Brasil, stakeholders sdo conhecidos como partes interessadas.
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comunicagdo existentes no ambiente organizacional” (POREM; GUARALDO, 2012).

Davenport e Prusak (2003, p. 105) defendem que as defini¢cdes do entendimento comum
sd0 necessarias para o funcionamento de sistemas, a arquitetura da gestdo do conhecimento e a
constru¢do de um “[...] terreno comum necessario para que a comunicagdo exista em toda a
extensdo da empresa”. Nas linguagens comuns, estdo incluidos termos técnicos decorrentes da
area de atuacdo ou até mesmo da utilizacdo de sistemas de informacao. Denhardt (2013, p. 236)
afirma que os padrbes de comunicacdo assimétricos ocasionam distor¢cdes na vida social e na
psique individual.

Saracevic (1974) coloca luz sobre os interesses e problemas que ocorrem em um processo
de comunicacdo: problemas técnicos ou de engenharia; semanticos ou de linguagem de
comportamento; e problemas de eficiéncia ou relevancia (a ser definida como a medida de
eficiéncia do contato entre uma fonte e um destinatario no processo de comunicagéo). Nesse
contexto, ele afirma que “os sistemas que conduzem aos processos de comunicagdo sdo

chamados sistemas de informagao”.

Porém e Guaraldo (2012) afirmam que, para implantar uma cultura organizacional
diferente, as politicas de comunicacdo devem estar alinhadas a essa nova proposta. A cultura
organizacional podera propiciar ou ndo avangos no sentido da geracdo de conhecimento novo na
medida em que haja eficiéncia na comunicacdo em promover as relagdes humanas que sdo 0s
elementos constitutivos dessa cultura organizacional. “A comunica¢do € estratégica porque
propicia interfaces permanentes e produtivas, facilita a construcdo de um espago social
participativo e democratico, promove a interacdo social necessaria para a socializacdo e a
aprendizagem organizacional” (POREM; GUARALDO, 2012).

No MPF, a comunicacao organizacional e os sistemas de informacé&o tém sido impactados
pela propria mudanca de cultura que, a partir da elaboracéo do primeiro Planejamento Estratégico
Institucional 2011-2020, voltou-se a aspectos ligados & gestdo estratégica. E nesse terreno que se
baseou a analise das estratégias de comunicacdo no uso do SUI, ao identificar as formas de
comunicacdo e outros aspectos ligados ao usuario da informacdo e sua percep¢do no uso do
sistema.

Esta pesquisa visou a compreensdo da relacdo entre a Comunicacdo Organizagdo e a
Ciéncia da Informac&o, em especial no que se refere a estrutura informacional abrangida pela

obtencéo de dados, geracéo de informacao e gestdo do conhecimento.
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2.2.1 Fluxos de Comunicagdo

Torquato (2002) divide os fluxos de comunicagéo interna em descendente, ascendente,
diagonal e lateral. Os trés primeiros assemelham-se as classificaces de Nassar (2009). O fluxo
de comunicacdo lateral é aquele que ocorre entre sujeitos de mesmo nivel hierarquico. Os fluxos
de comunicacdo apresentados por Kunsch (2003) sdo bastante similares aos apresentados por
Torquato (2002): descendente, ascendente, horizontal, transversal e circular. O fluxo horizontal
descreve o mesmo do fluxo lateral. Por outro lado, Nassar (2009) destaca que os fluxos de
comunicacdo podem ser classificados em descendente (do comando para a base), ascendente
(da base para o comando), transversal (ndo respeita limites hierarquicos — interdepartamentais)
e circular (segue todas as dire¢Oes — redes de relacionamento digitais). Numa juncdo dessas

classificacbes (Figura 2), podemos dividir os fluxos de comunicacao em:

Figura 2 - Fluxos de comunicagéo.

Descendente

Circular

Circular Ascendente

Fonte: Elaboragdo propria, baseada em Torquato (2002), Kunsch (2003) e Nassar (2009).

Porém e Guaraldo (2012) explicam que, no fluxo ascendente, existem restricoes
informacionais decorrentes das diferencas hierdrquicas, o que gera inseguranca no colaborador
da instituicdo ao supor que sua posi¢do pode ser avaliada de maneira negativa pela chefia. Nas
organizagBGes mais autoritarias e hierarquicas, as comunicagdes laterais ou horizontais podem
ser utilizadas para a apropriacdo de informac6es estratégicas com o intuito de utiliza-las no
controle de colaboradores. No fluxo descendente, a sobrecarga de informagdes pode bloquear
as respostas esperadas pelos diretores, além de causar uma maior tensao nas redes informais.
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A partir dos fluxos de comunicacéo, os seguintes sistemas de comunicacdo podem ser
estabelecidos:

[...] burocrético (prevaléncia do fluxo descendente, através de canais
burocréaticos ou formais); retroalimentado (predominio do fluxo
ascendente, possibilitando permanente feedback); espontaneo ou
informal (onde sdo constantes e regulares 0s mecanismos de
comunicacdo horizontal e de comunicacéo transversal); e democratico
(aquele em que os distintos fluxos coexistem sem se sobreporem)
(CURVELLDO, 2012, p. 24).

O estudo do fluxo de comunicacdo a partir dos instrumentos utilizados nas organizacoes
pode auxiliar na estruturacdo e no aperfeicoamento dos fluxos informacionais, tendo em vista

0 atrelamento entre comunicacéo e informacéo.

2.2.2 Fungdes, Formas e Canais de Comunicacao nas Organizacoes

Pinho (2006), citando Richmond e McCroskey, destaca seis fun¢fes da comunicacao nas
organizacg0es: (1) informativa; (2) regulatéria, (3) persuasiva, (4) integrativa, (5) gerenciamento
e (6) socializacdo. A funcgdo informativa ou de informacao esta voltada as tarefas e atividades
necessarias para a realizacdo do trabalho de forma efetiva. A funcéo regulatéria ou de regulacdo
visa ajustar as pessoas em torno das normas, ordens, expectativas e restricdes da direcdo da
empresa, atuando como forma de controle e repreensdo. A funcdo de gerenciamento é a
comunicacdo que o supervisor estabelece para que o trabalho seja realizado de maneira
coordenada e conjunta. A fungdo persuasiva ou de persuasdo busca a conformidade do
entendimento, por meio de pedidos face a face e interagcdes pessoais, sendo considerada um
prolongamento da funcdo de gerenciamento. A funcdo integrativa atua na capacidade de
integracdo, dando unidade, coesdo, identidade e uniformidade a organizacdo, em torno de
objetivos comuns, incluindo a coordenacdo e a programacdo de atividades entre diversos
departamentos e chefias. A fungdo de socializagcdo significa saber agir nas redes de
comunicagdo da organizagdo, compreendendo a hora de falar, ouvir e calar, da importancia de
ser informado e de se informar, da utilizagdo da vestimenta adequada, respeitando as normas

informais da organizacéo.

Torquato (2002) define como formas de comunicagdo: cultural (ligada ao clima
organizacional); administrativa (cartas, memorando, oficios); social (jornalismo, relaces
publicas, publicidade, editoracdo e marketing); e sistema de informacéo (agrega informacoes

ligadas a banco de dados). Trés variaveis impactam nos canais de comunicacao: a tecnologia —
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que redine o sistema tecnolégico da organizacao, os equipamentos e 0s procedimentos; a propria
instituicdo — por meio dos seus normativos, processos, sistemas de trabalho, politicas, principios
e valores; e 0 sentimento — que se relaciona aos padrdes, as atitudes e aos comportamentos das
comunidades internas (TORQUATO, 2002, p. 53).

Goffman (2005) destaca como forma de comunicacdo: a expressdo transmitida e a
expressdo emitida. A primeira diz respeito aos simbolos utilizados e a intengdo presente na
veiculacdo da informacdo. A segunda tem natureza ndo-verbal e ndo-intencional. “Com base
nas duas formas de comunicacdo gerenciamos as impressdes que causamos através do convivio
social” (GOMES, 2011, p. 219).

Barreto (1999) alerta que a transferéncia da informacdo ocorre quando 0s espacos
semanticos sdo compativeis em sensibilidade, compreensdo e aceitacdo. Nesse contexto, a
comunicacdo eletrbnica surge propiciando acesso rapido as informacdes o que pode
proporcionar uma maior assimilacdo da informacao a partir da facilidade de uso. O receptor,
virtualmente, posiciona-se nos elos da cadeia de geracdo, armazenamento e transferéncia da
informacdo (BARRETO, 1999).

Duarte e Braga (2012) listaram os principais problemas da comunica¢do administrativa:
excesso de informacBes; defasagem tecnolégica da comunicagdo; indefinicdo clara de
responsabilidades; falta de conhecimento pleno do neg6cio; dissonancias normativas;
equivocada administracdo do tempo; planejamento inadequado do consumo informativo na
organizacdo; inadequacdo das linguagens; maior segmentacao; auséncia de tempestividade;
inadequacdo dos canais e desvios na direcdo dos mesmos; morfologia inadequada dos canais,
sistema de distribuicdo inadequado; auséncia de critérios editoriais; falta de especialistas na

area especifica da comunicagdo organizacional, dentre outros.

Como alternativas metodoldgicas de solucdo dos problemas da comunicagdo
administrativa, Duarte e Braga (2012) apresentaram as seguintes: enxugamento das massas
informativas; preparacdo dos corpos funcionais no que tange as tecnologias de comunicacgéo;
estabelecimento de segmentacfes tematicas e de responsabilidade; informatizacdo da
comunicacéo; estabelecimento de normas claras e objetivas; disponibilizacdo de um sistema de
fontes e gestores (especialistas em comunicacgdo); maior tempestividade na disponibilizacdo das
informacdes; redefinicdo das identidades na equipe; massificacdo do conhecimento dentro da
organizacdo; adequacao dos canais; sistema de distribuicdo eficiente; exigéncia de critérios

editoriais e aprimoramento das comunicagdes ascendentes.
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Quanto aos objetivos da comunicacao social, para Duarte e Braga (2012), eles devem: criar
um conceito adequado das organiza¢Ges em sinergia com valores, politicas, crencas; desenvolver,
criar e manter meios de comunicacdo que contribuam para a melhor operacionalidade dos
sistemas e das atividades cotidianas; estabelecer junto aos centros disseminadores de opinido e
poder o respectivo pensamento ideoldgico da organizacao; influenciar e acompanhar 0 meio
ambiente, viabilizando representacdes junto aos poderes institucionais existentes. “Os principais
objetivos da comunicacao interna devem ser gerar consentimentos e produzir aceitacdo dentro da
organizagdo” (DUARTE; BRAGA, 2012). Para isso, devem utilizar canais e campanhas internas

para a efetivacdo do processo comunicacional.

Para que esses fluxos ocorram sdo utilizados canais de comunicagéo tradicionais como
os orais: face a face; impressos - boletins, jornais, revistas, manuais, relatorios; os audiovisuais
- videos, televisBes corporativas; e 0s modernos: meios digitais - Intranet, Internet, blogs; e 0s
funcionais - mostras, feiras, brindes, concursos (NASSAR, 2009, p. 65).

Elementos que podem acarretar em problemas na comunicagdo organizacional, segundo
Duarte e Braga (2012), os canais sdo divididos em: tempestivos (e-mails); ageis (boletins
noticiosos); simultaneos (conversas telefonicas, pessoais, MSN); complexos e lentos (canais
impressos, periédicos); visiveis, difusos e atrativos (reunides, eventos, convocagoes,

comunicados oficiais); e seletivos (relatorios técnicos e confidenciais para pessoas especificas).

A anélise das estratégicas de comunicagdo organizacional voltadas ao usuario do Sistema
Unico de InformacBes do Ministério Publico Federal é o objetivo geral desta pesquisa, que

buscou identificar essas formas de comunicacéo ligadas ao objeto da pesquisa.

2.3 Dialogo entre Algumas Pesquisas acerca da Ciéncia da Informacdo e da

Comunicacao Organizacional

Na base ABDCM, foram identificados nove trabalhos (CARDOSO, 1996; SANTOS,
2003; CHAGAS, COSTA, 2007; SOLIO, 2008; GOMES, 2011; POREM, GUARALDO, 2012;
DUARTE, BRAGA, 2012; SILVA, NOGUEIRA, 2013; GARCON, YANAZE, 2013) com 0
termo “comunicacdo organizacional” ou “comunica¢do nas organizagdes” em seu titulo ou
palavra-chave. Essas pesquisas contribuem para um maior entendimento sobre a relacdo entre

a Cl e a Comunicacédo Organizacional (CO).

Cardoso (1996) discorreu, em sua pesquisa, a respeito da “radio pedo” ou “radio

corredor”, que representa um mecanismo para fazer circular informagdes que um grupo social
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considera importante para suas necessidades, as quais ndo estdo sob controle ou direcdo de
gerentes ou funcionarios e que se insere na comunicacao informal nas organizagdes. O escopo
do seu trabalho foram os boatos decorrentes de “comunicagdes € mensagens cujos conteudos
digam respeito aos aspectos comportamentais e pessoais dos membros da organizacdo e

principalmente das relagdes empresa versus empregado” (CARDOSO, 1996).

Segundo esse autor, o processo de construcdo de um boato € desencadeado por uma
situacdo ambigua ou uma proposicdo especifica. Além da propria interacdo dindmica entre as
pessoas, Cardoso (1996) realca, como fatores do ato comunicativo, a importancia (valor que o
fato tem para a vida dos individuos envolvidos), a informacéo (nivel de informacao acerca do
fato) e o julgamento (interpretacdo dada que varia conforme a experiéncia, o repertdrio e a
cultura dos envolvidos). Ele afirma, ainda, que o boato tem uma caracteristica indestrutivel, “a

menos que se consiga uma forma de trabalho que ndo haja interag¢do entre as pessoas’.

O autor observa, também, a importancia dos fatores ambientes no favorecimento ao
surgimento e a propagacéo de boatos dentro da organizacao, bem como das cadeias ou redes de
comunicacdo. Ele critica as seguintes divisfes de redes de comunicacdo apresentadas por Davis

em 1953, afirmando que sdo meras hipoteses tedricas:
(1) cadeia simples (the single-strand chain), A falar para B que fala para C;
(2) a fofoca (the gossip chain), “A” conta para todos a novidade”;

(3) cadeia aleatoria (the probability chain), “A” fala aleatoriamente para “E” e “H”, que

agem da mesma forma falando para “X”, “Z”;

(4) cadeia ramificada (cluster chain), que parece com o item 3, no entanto, atinge todos

0s integrantes da organizacéo.

Em 1996, o trabalho do autor ja alertava para o impacto das novas tecnologias e a
facilidade de interacdo decorrentes delas, que podem potencializar o poder do boato nas

organizagoes.

Chagas e Costa (2007) estudaram os padrdes de comportamento informacional dos
usuarios para delinear um sistema de informacdo, fundamentando-se na abordagem dos
processos de comunicagdo organizacional. Para isso, elegeram o modelo de comunicacdo de
Tubbs (2003), como o mais adequado ao contexto organizacional analisado. Nesse modelo de
comunicacdo circular — que ocorre de maneira continua, interativa e repetitiva — 0s

comunicadores realizam, simultaneamente, as atividades de receber e emitir mensagens, que
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ocorrem a partir de um estimulo e podem conter interferéncias em sua transmisséo de acordo
com o canal de comunicacéo utilizado (TUBBS e MOSS, 2003). Trataram do comportamento
informacional humano proposto por Wilson (1981), no qual destaca que os fatores que
influenciam a necessidade e 0 comportamento de busca de informacéo envolvem as concepcdes
de necessidades afetivas, cognitivas e psicoldgicas, bem como aquelas relativas ao ambiente
em que esta inserido o individuo. Segundo elas, os padrfes de comportamento informacional
de usuarios de sistemas de informacdo fazem parte do processo de comunicacdo e podem
influenciar a efetividade tanto do sistema de informacéo quanto do processo de comunicacao,
dependendo da situacdo do usuério e o uso dos servigos de informacdo. O estudo de Chagas e
Costa (2007) utilizou a metodologia de sistemas flexiveis, tomando como base a abordagem

fenomenoldgica.

Com base nesses modelos conceituais, as autoras estabeleceram (Figura 3) a relacdo entre
processo de comunica¢do, comportamento informacional de usuérios e as tecnologias da

informacdo e comunicacdo, como apoio ao sistema de informagéo no contexto organizacional.

Figura 3 - Relagdo entre processo de comunicagdo, comportamento informacional de usuérios e as TICs como
apoio ao sistema de informacdo, no contexto organizacional.
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; RENCIA MENSAGENS USO E BUSCA DA
INFORMACGAD.

Fonte: Chagas e Costa (2007), adaptado de Wilson (1981), Checkland e Howell (1998), Tubbs e Moss (2003).

De acordo com Chagas e Costa (2007, p. 48), no caso estudado, as melhorias no processo
de comunicagdo “[...] parecem estar relacionadas a inclusdo dos padrGes de comportamento
informacional dos usuarios como insumo (input) para as definigdes e decisdes relacionadas ao

desenho do sistema de informagdes”. Além disso, afirmam que foi possivel identificar uma
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possivel relagdo entre padres de comportamento informacional e comunicacgdo efetiva, no uso
de sistemas de informagdo. Evidenciou-se a importancia dos padrGes de comportamento
informacional como insumo a comunicacdo (CHAGAS; COSTA, 2007, p. 48).

As autoras destacam, ainda, que para ocorrer a efetividade do processo de comunicagéo
h& a necessidade de o sistema de informacdo estar baseado no padrdo de comportamento
informacional dos profissionais que o utilizam, além de prover, pelo uso de tecnologia
adequada, informacao relevante para a tomada de decisdo. Para as autoras, a comunicacao deve
ser tomada como um componente crucial para a gestdo do conhecimento, com grande
aplicabilidade no desenvolvimento de trabalhos futuros. Chagas e Costa (2003) apresentam um
modelo que vem ao encontro desta pesquisa, ao envolver sistemas de informagéo, comunicador,

receptor, conhecimento, usuario da informacao.

A pesquisa de Santos (2003) tem aplicacdo pratica ao estudar a comunicacdo da
informagao organizacional por meio da tevé corporativa do Banco Central do Brasil. Ela define
comunicag¢do “[...] como o processo social basico de interacdo entre partes, onde o pensamento
¢ transmitido por qualquer canal, o fluxo de informacdo é permanente e intercambiavel em
diversas situagdes sociais e a informag¢ao ¢ compreendida por quem a recebe” (SANTOS, 2003,

p. 22).

Esclarece que a compreensdo da informacao transmitida depende de “[...] competéncias
especificas do sujeito, que compreende seu contexto informacional, a sua convivéncia
institucional no presente e as suas perspectivas para o futuro” (SANTOS, 2003, p. 22). Outro

termo apresentado pela autora é o de informacéo organizacional que pode ser definido como:

[...] o produto do processamento de dados, mecanizados
ou ndo, advindos dos fatos do cotidiano da organizac&o,
objetivando viabilizar a operacionalizacdo dos sistemas
produtivos e gerenciais, para 0Ss quais € insumo
indispensavel, tornando possivel a interacdo na rede
social e, em ultima analise, viabilizando a existéncia da
organizacdo (BAR apud SANTOS, 2003, p. 27).

A autora considera informacdo e comunica¢do como processos devido a ocorréncia
constante, que permite a organizagdo saber mais acerca dela propria e seu ambiente, assim como
proporciona a comunicagdo interna entre os integrantes e seus ambientes. Um ponto importante
€ que a autora acredita ndo haver um processo de comunicagédo correto ou ideal, elegendo para
seu estudo o modelo proposto do Weingand, em 1987, e aperfeicoado por Amaral (2001) que

acrescentou o ruido como parte do processo (Figura 4).
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Figura 4 - Processo de Promoc¢do/Comunicacdo em Unidades de Informacéo.

EMISSOR || MENSAGEM CANAL CODIFICACAO RECEPTOR
Por que? O que? Qual? Como? Para que?

v

DECODIFICACAO
Como?

A 4

A 4

\ 4

RETROALIMENTAGCAO || RESPOSTA
Insumo A reacao

A

RUIDO
Barreiras

Fonte: Amaral (2001).

Nesse processo, a mensagem € elaborada pelo emissor que a transmite por meio de um
canal, utilizando uma codificacdo para envia-la ao receptor, que a recebe e a decodifica (com
mais facilidade se ndo ocorrer ruidos), obtendo uma resposta, uma reagdo. O processo de
comunicacdo pode ser adaptado pelo emissor em decorréncia da resposta ao estimulo emitido
pelo receptor. Esses aspectos do processo de comunicacao foram analisados por Santos (2003)
que concluiu pela necessidade de se dar maior atencdo ao receptor, explorando o e-mail como

ferramenta de pesquisa para obtencéo de informacg6es que possa retroalimentar o sistema.

Sélio (2008) trata da comunicacgdo e o0 poder nas organiza¢fes com base no movimento
discurso/fala/discurso, objetivacao/subjetivacdo/objetivacdo, buscando compreender aspectos
da psique dos sujeitos organizacionais implicados na construcdo dos processos de comunicagédo

organizacional.

Pensar 0s processos comunicacionais é pensar o discurso, pois é por
meio da linguagem que o sujeito acontece. [...] O que Foucault
denomina de formacdo discursiva, portanto, € um grupo de enunciados,
ou seja, um conjunto de performances verbais, ligadas no nivel dos
enunciados. E o que legitima uma frase, uma proposi¢do ou um ato de
fala como enunciado é a fungdo enunciativa, ou seja, ele ser produzido
por um sujeito a partir de um lugar institucional, determinado por regras
sGcio-historicas que permitem que seja enunciado (SOLIO, 2008, p.
208-209).

A autora cita a importancia dos aspectos da subjetividade dos sujeitos no ambito
organizacional e na legitimacdo do ambiente profissional em um lugar antes ocupando pelo

social. Traz a tona a questdo da ideologia e a submissdo a ordem estabelecida. O discurso

organizacional acabado se contrapde a instancia subjetiva da fala informal, da troca de
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impress@es, da conversa de corredor, constituindo-se uma resisténcia a objetivacéo discursiva.
Entre as fontes de poder estdo: a personalidade, a propriedade e a organizagdo (GALBRAITH
apud SOLIO, 2008).

Segundo a autora, ao reconhecer a instancia da psique uma nova sociabilidade emerge
aumentando a ansiedade/presséo pela transparéncia/visibilidade e pela competéncia para
anélises complexas, em multiplas perspectivas. Além disso, defende que a informagdo como
matéria-prima € necessaria para chegar ao conhecimento. Ao agregar a Seus Processos
comunicacionais a nocao de conhecimento, uma organizacdo abre espago para que Se
reconfigurem relacbes de poder, mas ao mesmo tempo ao privilegiar, “[...] exclusiva ou
majoritariamente, a nocdo de informacdo, estara cristalizando a arquitetura de poder instituida
e dificultando a oxigenac&o de seus valores culturais” (SOLIO, 2008, p. 216). Ela afirma ainda

que:

A medida que os sujeitos sdo invocados a absorver praticas e valores
culturais da organizacdo e a medida que sdo submetidos a uma rigida
hierarquia, parecem realcar sua visdo de mundo/realidade, o que acaba
por facilitar uma relagdo assimétrica (de dominagao), que por sua vez
abre caminho para que a organizagdo assuma o papel de produtora de
significagio e de valores (SOLIO, 2008, p. 216-217).

Solio (2008) critica o apego a implantacdo de sistemas reducionistas e meramente
informais nos processos de comunicacgdo para a manutencédo das relacdes de poder, o que pode

gerar entropia a medida que se agrega a arquitetura organizacional.

Garcon e Yanaze (2013) estudaram o jogo de poder na comunicagdo organizacional a
partir de um projeto social. Afirmam que “a comunicagdo como encontro representa um esforgo
individual e social para relacionar, interpretar e relativizar um sistema de signos
convencionados que se expressam simbolicamente” (GARCON; YANAZE, 2013, p. 311).

A partir da Teoria do Interacionismo Simbolico, os autores tém como postura
metodologica o entendimento de que a sociedade ““[...] € um produto das interacfes entre 0s
individuos, construida a partir da negociacdo de simbolos e da construcdo de significados que
moldam a conduta destes personagens” (GARCON; YANAZE, 2013, p. 313). Para a construgéo
de relacionamentos nas organizagdes, € importante a obtencdo de informacdes e conhecimentos
acerca dos interlocutores de uma interacdo. Além disso, os autores ressaltam a necessidade de
se alcancar o consenso para melhores resultados de uma negociacao simbolica promovida pelas
interagdes sociais. “A administragdo acertada dos inputs e throughputs entrega outputs de
comunicacdo adequados, capazes de negociar a tensdo simbolica” (GARCON; YANAZE,
2013, p. 314).
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Além das fontes de poder (personalidade, propriedade, organizacao), citadas também por
Sélio (2008), Garcon e Yanaze (2013) destacaram trés instrumentos de manuseio: Poder
Condigno (domina pela forca da punicéo); Poder Compensatorio (atua como recompensa, com
ganhos materiais ou emocionais-psicolégicos) e Poder Condicionado (atua como mecanismo

mais complexo que objetiva a mudanga de crengas).

Para a analise do estudo de caso, Garcon e Yanaze (2013) utilizaram o aporte de Bakhtin
que divide os enunciados em categorias léxico-semanticas de semelhanca, complementaridade,
diversidade e divergéncia. Os autores pontuam que 0S processos comunicacionais geram
lacunas que representam um proficuo campo de estudo para a comunicag¢do organizacional.
Defendem ainda uma melhor formacdo dos gestores em teorias de comunicacgdo. No caso em
estudo, a partir do momento que as partes passaram a defender seus proprios interesses, sem
negociacdo, houve a interrupcdo do didlogo. “A comunicagdo como troca, voltada ao

entendimento e aprimoramento reciproco foi anulada” (GARCON; YANAZE, 2013, p. 325).

Porém e Guaraldo (2012) apresentaram uma triade indispensavel para a gestdo do
conhecimento: comunicacao, informacédo e conhecimento. Para elas, “[...] se a base da gestdo
do conhecimento é a informacdo, esta € um componente proprio e inexoravel ao processo
comunicativo” (POREM; GUARALDO, 2012, p. 2). Com base em Choo (2006), destacam que
uma organizacgdo que usa a informacao estrategicamente, o faz para criar uma organizacéo do
conhecimento, a qual deve ser constituida por estruturas e processos de informacéo flexiveis e
permeaveis, sendo que definir o papel da informacéo na gestdo de seus processos com clareza

€ um dos desafios.

As autoras entendem que os processos de informagéo para serem compreendidos devem
levar em consideracdo a priorizacdo do ambiente, a cultura (valores e crencas) em que séo
produzidas as informac6es e sua aplicabilidade, ou seja, 0 modo como os individuos usam as
informagdes e como os ruidos criam interferéncias na comunicagdo. Citando Davenport (1998),
ressaltam as caracteristicas de como pode ser uma cultura organizacional: fechada ou aberta;
orientada por fatos ou baseadas na intuicdo ou rumores, de enfoque interno ou externo,
controlada ou autorizada; ha preferéncias por tipos de canais ou meios. “Cada trago cultural e
informacional da organizagdo reverte-se em um comportamento individual e coletivo em
relagdo a informacio e a capacidade desta em gerar conhecimento estruturado” (POREM;

GUARALDO, 2012, p. 3).

A utilizagdo de sistemas informatizados especificos, sem conexdes, decorrente da

administracdo fragmentada, dificulta a analise da real situacdo da organizacdo. Os relatorios
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gerados acabam por ndo apresentar uma visao sistémica e global do que esta ocorrendo.
Sistemas informatizados integrados que levem em consideracdo a realidade da instituicdo e de
seus usuarios auxiliam na geracdo de informagdes mais qualificadas, bem como significam

economia de recursos com a reducao de tempo na elaboracéao de relatorios.

Entre as taticas dos gestores ressaltadas pelas autoras, estdo as sugeridas por Davenport
(1998):

a) comunicar gque a informacao é valiosa;

b) tornar claros as estratégias e 0s objetivos da organizag&o;

c) identificar competéncias informacionais necessarias;

d) concentrar-se na administracdo de tipos especificos de contetdos da informacao;

e) atribuir responsabilidades pelo comportamento informacional, tornando-o parte da
estrutura organizacional;

f) criar um comité ou uma rede de trabalho para cuidar da questdo do comportamento
informacional;

g) instruir os funcionarios a respeito do comportamento informacional;

h) apresentar os problemas de gerenciamento das informagdes para todos o0s
colaboradores envolvidos.

Compromisso e sentimento de pertencimento entre os integrantes de uma institui¢ao sao
gerados em uma gestdo participativa, aberta e democratica, sendo a comunicacao parte essencial
no processo de difusdo de informacdo e aquisicdo do conhecimento. E por meio das trocas e
relacionamentos mediados pelos processos comunicativos que as pessoas sao valorizadas
(POREM; GUARALDO, 2012).

Para as autoras, uma organizacdo do conhecimento deve ter como diretrizes para a
percepcao de avancos e limitagdes as arenas propostas por Choo (2006): criar significado,
construir conhecimento e tomar decisdes. Porém e Guaraldo (2012) explicam a diferenciacédo
de conhecimento tacito e explicito:

a. conhecimento tacito: conjunto de habilidades técnicas que se
desenvolvem no plano da dimensdo cognitiva, construidas pela
experiéncia e pelas experimentagdes pessoais, com dificil articulacdo
por envolverem modelos mentais, crengas e perspectivas incorporadas
na formacao identitaria dos colaboradores, que moldam a percepcao de
mundo; b. conhecimento explicito: aquele que pode ser formalizado,
sistematizado e facilmente comunicivel capaz de transformar o
conhecimento tacito (individualizado) em explicito (coletivo)
(POREM; GUARALDO, 2012, p. 6).
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As autoras defendem que a geracdo de conhecimento é feita por meio do
compartilhamento das informagfes entre os colaboradores da organizagdo, implicando
comunicacdo. Dessa maneira, é necessario promover e facilitar o conhecimento por intermédio
da cultura organizacional e comunicacional orientada para aprendizagem e memoria
organizacional. Concordam com Valentim e Zwaretch (2006): os fluxos informacionais
ocorrem apoiados pela comunicacdo organizacional e sdo entendidos como resultado da
interacdo formal e informal. A busca pela compreensdo pratica dessa afirmacdo é uma das

premissas desta pesquisa.

Um ponto importante que elas esclarecem é a nocéo de informagdo como noticia que,
atualmente, se ampliou para aquela constante em bancos de dados, acervos digitais, arquivos
multimidias (informacGes de base), filmes, videos, jornais, programas televisivos, livros

(informacdo cultural) e invencdes, patentes, protétipos (know-how).

Entre as barreiras comunicacionais identificadas por Porém e Guaraldo (2012), estdo: as
mecanicas, a genética ou bioldgica, as semanticas, as psicoldgicas, as administrativas, 0 excesso
(sobrecarga) ou caréncias de informacdo, bem como 0s niveis organizacionais, a autoridade da
administracdo e a especializacdo ou departamentalizacdo por especialidades. Corroborando
com Cardoso (1996), destacam também o poder da comunicacao de informacdes por meio dos
boatos. Concluem afirmando que assim como “[...] a informacéo na gestdo do conhecimento €
peca essencial, pois é matéria-prima do cotidiano das pessoas, ndo obstante, a informacao é
componente intrinseco ao processo comunicativo” (POREM; GUARALDO, 2012, p. 13). Além
disso, ressaltam a essencialidade da triade comunicacdo, informacao e conhecimento para que se

possa intitular organizagdo do conhecimento.

Gomes (2011) faz uma reflexéo tedrica relacionada a diviséo do trabalho na sociedade em
rede, a construcdo de identidades e a comunicacdo organizacional. Segundo o autor, a sociedade
em rede € o contexto de producéo e trabalho que envolve flexibilidade, cooperacéo e parcerias na
producdo de bens e servigos que utilizam tecnologia e geram informacéo/conhecimento. A
organizacdo é um ator social coletivo composto de relacbes e interacfes, sendo que, nas
organizacdes em rede, 0s ambientes sdo constituidos por meio de uma logica de colaboracao. Para
Gomes (2011, p. 210), “[...] parece adequado pensar na comunicagdo como fundacdo para a
colaboracdo e como um caminho para construcdo de significados que emergem da interacéo

social”.

Uma rede seria formada por um conjunto de nos interconectados que podem ser, na esfera

social, pessoas ou organizacOes interconectadas por meio de relagdes flexiveis e com objetivos
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comuns (GOMES, 2011). O autor destaca, nesse contexto, o trabalhador autoprograméavel, que
seria focado em um objetivo bem definido, com a capacidade de encontrar, processar e
transformar informacdes importantes em conhecimento, sendo essencial para a criacdo de valor
na sociedade em rede. Em contraposicdo estaria o trabalhador genérico, ““[...] responsavel por
tarefas pouco valorizadas, mas necessarias, que podem ser substituidas por maquinas ou

transferidas para locais com custos de produgao reduzidos” (GOMES, 2011).

Nas organizacfes que se relacionam em rede, projetos e objetivos especificos sao
essenciais para o funcionamento adequado, no entanto, tais estruturas precisam ter como
requisitos a flexibilidade e a adaptabilidade. Citando Kovacs, Gomes (2011) apresenta o
conceito de racionalizagdo flexivel decorrente da acirrada competi¢do global, que exige um
retorno a ldgica do trabalho e da administracdo cientifica de Taylor, constituindo uma nova

onda de racionalizacao.

Outro ponto destacado € o conceito de identidade que, segundo Gomes (2011), é um
mecanismo de diferenciacdo do individuo ou grupo, mas depende do reconhecimento e da
relagdo com o outro, ou seja, da interacdo. “A identidade se constréi também através da
manipulacdo de impressdes e dos acordos tacitos e explicitos que regulam as relacdes de uma
equipe ou organiza¢ao”, sendo a comunicagdo € os simbolos aspectos fundamentais para sua

compreensdo (GOMES, 2011, p. 216).

Nesse contexto, é possivel o individuo se identificar durante a vida com Vvarios projetos,
pessoas, equipes, grupos ou acontecimentos, a partir da Idgica comunicacional que se realiza
naquele determinado momento. Quanto a comunicacao, Gomes (2011) afirma que é multicanal
(configuracdo organizacional das fontes de comunicacdo) e multimodal (variedade de
tecnologias). Emissores e receptores ao interagir formam redes de comunicacao que produzem
significados compartilhados, interpretando codigos e filtrando o significante para encontrar um

novo significado.

Dentro de uma organizacao, ter uma consciéncia comunicativa significa a valorizagéo do
compartilhamento de informagdes em todos o0s niveis e em todos os sentidos. Em ambientes
flexiveis, adaptaveis e colaborativos, a compreensdo da comunicacdo por meio dos
didlogos/interacfes pode ser o caminho para entendermos o processo dindmico de construgao
das logicas identitarias (GOMES, 2011). Além disso, as teias de relacbes construidas podem
auxiliar na compreensdo das diferentes identidades e identificagdes envolvidas nas

organizagoes.
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[...] pensamos que a compreensdo das interacdes e da teatralidade do
cotidiano das redes, fluxos, atores, canais e mensagens envolvidos na
comunicacdo interna das organizacdes pode, a partir de uma perspectiva
interacionista, ser um caminho para a investigacdo da construcdo de
identidades e de identificacGes nas organizacdes rede (GOMES, 2011,
p. 222).

Os aspectos da flexibilidade, da sociedade em rede e, indiretamente, da identidade da
mesma forma estdo presentes no estudo de Silva e Nogueira (2013), ao ressaltar investigar o
papel da cultura e da comunicacéo, abrangendo o conceito de sociedades flexiveis, estruturadas
na base da alta velocidade, do virtual e da comunicacédo acessivel. Segundo as autoras, a cultura
produz a comunicac¢do, que também é produtora de cultura, no entanto, a cultura ndo pode ser

vista apenas por uma perspectiva, até mesmo, porque ela ndo é fechada, imutavel.

Nesse contexto, o papel da Internet fica em destaque. Com a Internet e a comunicacao
global — decorrente da integracdo de todos meios de comunicagéo -, Silva e Nogueira (2013)
defendem que o mundo esta em construgdo em que “[...] o tempo do determinismo da ciéncia
classica ndo tem mais lugar hoje. Nao ha mais possibilidades das certezas e o futuro é incerto

porque ¢ aberto”.

Assim como a identidade, “a cultura organizacional vai sendo influenciada, transformada
e transmitida, pois esté vinculada a um universo amplo de culturas e valores individuais de cada
um que nela se insere e de cada sociedade da qual faz parte” (SILVA; NOGUEIRA, 2013, p.
3-4). A diferenca entre cultura organizacional e identidade organizacional seria que esta ultima
ndo precisa ser comum a todos, mas estaria presente em grupos especificos, que definem papéis,
simbolos, politicas, regras e procedimentos formais e informais (SILVA; NOGUEIRA, 2013).

A comunicacdo organizacional € mediadora da cultura, pois ndo ha comunicacdo sem
cultura. Os dois sao recursos estratégicos e indissociaveis, responsaveis pelo bom desempenho
da organizacdo, bem como contribuem para a reputacdo, imagem e identidade organizacional.
Além disso, o processo comunicacional é permeado de complexidade, pois envolve diferentes
culturas, individuos e universos cognitivos (SILVA; NOGUEIRA, 2013).

Duarte e Braga (2012) analisaram a comunicagdo organizacional em unidades de
informacdo. Os autores afirmam que a comunicacdo organizacional tem como propdsito
harmonizar a comunicagdo externa com a interna, criando um clima motivador dentro de uma

organizacao ou unidades de informacéo que atua com individuos (DUARTE; BRAGA, 2012).

Eles destacam o papel do bibliotecario gestor como fonte disseminadora de informacéo

para a organizacao na qual se insere e a comunicacao gerencial que passa a ser fator crucial a
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comunicagdo organizacional dentro de uma unidade de informag&o, sendo que a figura do
gerente determina se fatores podem ser atenuados ou acentuados, pois 0s maiores problemas
percebidos nesse processo sdo na fonte/gerente (DUARTE; BRAGA, 2012).

Duarte e Braga (2012) destacam os problemas na comunicacao que sdo decorrentes das
fontes, apresentados por Torquato: nivel intra (a capacidade de o gestor influenciar na eficacia
da comunicacdo); nivel inter (comunicacdo entre interlocutores ou setores); nivel grupal
(exposicao dos gestores em palestras ou reunides para explicacdo de determinado tema); e nivel

coletivo (utilizacdo de meio de comunicac¢do como boletins, jornais, revistas).

De acordo com esses autores, as dificuldades das fontes em dominar as tematicas das
mensagens que serdo enviadas aos subordinados ocorrem, normalmente, ou devido ao codigo
(regras gramaticais) ou ao contetdo (falta de dominio e clareza quanto ao assunto) ou ao
tratamento (abordagem de acordo com o publico-alvo). Além disso, a utilizacdo dos canais
inadequados esta relacionada aos problemas ligados as fontes. Trés fatores afetam a natureza
das comunica¢cdes em uma unidade de informacédo: a tecnologia (sistemas tecnoldgicos), a
instituicdo (diretrizes, normas, politicas) e o sentimento (padrées, atitudes e comportamentos
dos profissionais da organizacdo). Os receptores devem ser objeto de atencdo por parte dos
gestores, que devem se alinhar aos objetivos e expectativas dos receptores (0s subordinados)
(DUARTE; BRAGA, 2012).

Os temas abordados nas pesquisas bibliogréaficas identificadas permitiram aprofundar o
conhecimento acerca do papel das pessoas dentro da organizacdo, além de apresentar como
modelos e aspectos dos estudos da Ciéncia da Informacdo que estdo se relacionando com as
pesquisas sobre comunicacdo organizacional. Esses estudos proporcionam 0 aprimoramento
das analises dos dados que serdo apresentados nesta pesquisa, ao abordar temas como barreiras

comunicacionais, divisdo de trabalho, sistemas de informacéo e estudos de usuarios.

2.4  Sistemas de Informacao

Aratjo Jnior e Alvares (2008) explicam que a evolugao dos sistemas de informagc&o foi
marcada, no primeiro momento, pela expansdo na abrangéncia e na precedéncia do seu papel
nos negdcios e na administracdo estratégica e, posteriormente, pela a expansdo no uso
sistematico de produtos e servigos ofertados pelos sistemas de informacdo no contexto da

administracdo estratégica. Eles explicam que, na Década de 1970, consolidaram-se 0S
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chamados sistemas de apoio a decisdo, que se subdividiam em: processo decisério propriamente
dito e sistemas de apoio a gestdo administrativa.

Na Década de 1980, os sistemas de informacéo se aproximam mais das necessidades de
informag¢@o dos usuarios voltados a vantagem competitiva, “[...] fazendo surgir os chamados
sistemas de informagao executiva” (ARAUJO JUNIOR; ALVARES, 2008, p. 209). Entre 1990
e 2000, os sistemas de informacdo passam a ser interconectados, utilizam as potencialidades
das tecnologias da informacdo e comunicacédo, possibilitando administrar estrategicamente os

recursos informacionais disponiveis na Internet e Intranet.

No entanto, no inicio dos Anos 2000, havia relatos de problemas com o volume de
informacdo coletados e a ndo de capacidade para interpretacdo e definicdo de solucdes
(ARAUJO JUNIOR; ALVARES, 2008). Tal problema ja tinha sido assinalado por Saracevic,
em 1974, ao apontar a existéncia de problemas sérios na obtencdo da informacédo correta,
realcando ainda a tentativa de solucdo desses problemas a partir do desenvolvimento de varios
tipos de sistemas de informacgdo, mas alertando sobre a necessidade de compreensdo dos
problemas da informacdo sob uma O6tima mais ampliada, ndo limitada aos aspectos
tecnologicos, pois “[...] as solu¢des ndo repousam apenas na tecnologia” (SARACEVIC, 1974,

p. 58).

Destaca-se, nos dias atuais, 0 prejuizo que a ma utilizacdo dos sistemas de informacao
pelos usuarios impacta na coleta e recuperagdo da informacdo. A inclusdo de dados incorretos
nos sistemas e a falta de entendimento quanto a geracao de informacéo e conhecimento para a
instituicdo estd ligada a falta de visdo sisttémica da organizacdo. Torquato (2002) define
sistemas de informagdo como uma forma de comunicagdo ao agregar informagdes ligadas a

banco de dados.

Pode-se observar que o modelo para o processo de planejamento de sistemas de
informac&o, de Aradjo Janior e Alvares (2008), abrange uma visio ampliada e sistémica (Figura
5). O modelo envolve a adaptacdo da missdo e dos objetivos do sistema a misséo e objetivos da
organizacdo, a ampla consideracdo das necessidades de informacao dos usuarios e constante
atualizagdo tecnoldgica com o objetivo de equilibrar a relacdo custo versus beneficio. Para
tanto, os autores do modelo defendem avaliacGes periddicas das estatisticas de uso e da
satisfacdo das necessidades de informacao dos usuarios do sistema e levantamento dos perfis
de consumo da informacéo das organizagdes e de seus colaboradores (ARAUJO JUNIOR;
ALVARES, 2008).



39

Figura 5 - Modelo para o processo de planejamento de sistemas de informacéo.

Adaptagio da
missio e dos
objetivos do

sistema 2 missio

e objetivos da
organizagio em
que esti inserido

Identificagio
de ameagas e
oportunidades

Identificagio
de forgas e
fraquezas

Constante
atualizacio
tecnologica com
o objetivo de
equilibrar a
relagio custo
versus beneficio

Ampla
consideragio das
necessidades de
informagio dos
usSuArios

Avaliagio e escolha das estratégias
adequadas

Montagem da diretriz estratégica

Implementagio da
estratégia

Fonte: Aradjo Junior e Alvares (2008).

Saracevic (1974) defende a perspectiva de sistemas de informacdo como utilidade
publica, na qual o sistema deve se basear no impacto psicoldgico, cujos conceitos de utilidade
de empresa (ou servico publico) geram uma resposta positiva ao se associar com a ideia de
operar o bem comum, devendo ser a diretriz principal dos servicos de informacéo; e no nivel
de execucdo, em que sdo reconhecidas como utilidade publica. A analise da informacéo, da
comunicacdo e dos sistemas de informacdo é essencial para verificacdo quanto a utilidade
publica. Nesse contexto, Saracevic (1974, p. 60) afirma que “a comunica¢do € Um processo
onde algo chamado informagéo se transmite de uma entidade a outra”, em que a entidade pode
ser pessoas, organismos, objetos inanimados ou maquinas. Defende que certos tipos sistemas
de recuperacdo da informacdo, centros de andlise da informacdo, sistemas de informacéo
gerencial, financeiro e de negdcios, sistemas de controle e decisédo, sistemas de informacéo
governamental, de estatisticas de ciéncia e tecnologia “[...] deveriam tornar-se empresas
semelhantes a um servico de utilidade publica. Deveriam tornar-se informagdo de utilidade
publica” (SARACEVIC, 1974, p. 64).
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Durante o 22° Interdiscilplinary Information Managemente Talks, ocorrido em 2014, na
Republica Checa, Hola e Capek apresentaram o estudo Internal Communication as a neglected
parto of ICT Management. Nesse trabalho, os autores utilizaram métodos de estatistica
descritiva, analise de correlacdo e alguns métodos de estatistica multivariada, pelos quais
identificaram que caso néo haja vontade, tempo e conhecimento, 0s processos de comunicagdo
interna podem ndo ser os mais eficazes. Os resultados foram extraidos por meio da aplicagdo

de questionario online que abrangeu gestores de 252 empresas.

De acordo com Hola e Capek (2014), o processo de criacdo do sistema de informacao
deve estar atento aos fatores humanos como politica de gestdo operacional, formacéo,
atividades laborais e o propdsito final da informacéo entregue. Eles ressaltam a importancia da
lideranca e a dificuldade de incorporacdo de comunicacéo interna para aumentar a eficiéncia no
ambito dos sistemas de informacéo, sendo a comunicacdo uma das mais importantes fontes de
conflito, estresse e insatisfacdo, mas também fonte de compreensdo, cooperacdo mdtua e

trabalho reforcado desempenhado pelo lider para a competitividade e inovacao.

Hola e Capek (2014) tocam em aspectos importantes para a avaliacdo da estratégia de
comunicacdo no uso de qualquer sistema ao elencar os objetivos da comunicacéo interna, quais

~

sdo:
- transferéncia de informac6es necessarias para o desempenho do trabalho;
- informacdo e motivacdo necessaria para a cooperacao e partilha de know-how; e

- formacdo da moral desejada, comportamento de trabalho e atitudes necessarias para

alcancar estabilidade do empregado.

Nesse contexto, Holad e Capek (2014) afirmam que os pré-requisitos basicos para o
funcionamento de um sistema de comunicacéo interna estdo ligados a valores morais e éticos;
estratégias da organizacdo e de comunicagdo declaradas; equipe de gestdo unificada e
responsdvel pela comunicacdo interna; direitos trabalhistas, estruturas organizacionais e
processos da organizagédo definidos; politica social declarada entre organizacéo e funcionarios;
estabelecimento de padrbes de comunicacdo que garantam a integragdo dos novos
colaboradores, explicando o negdcio da organizacgdo, fornecendo informacdes a respeito dos
principais objetivos, o desempenho financeiro e a avaliacdo de pessoal e de carreira; marketing
interno efetivo, principalmente, relacGes publicas influenciando a relagéo entre trabalhadores e
organizacdo; competéncias de comunicagdo dos gestores; comunicacéo aberta com feedback; e

tecnologia — conjunto de informagdes e infraestrutura de comunicagdo para necessidades de
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comunicacgédo interna. Os autores identificaram as principais barreiras para a comunicacgao
interna, agrupando-as em dois grupos: competéncias gerenciais e capacidades. O primeiro
grupo e formado por falta de interesse em comunicacéo interna (Cl), falta de vontade, processos
definidos erradamente e falta de conhecimento e habilidades. As capacidades sao formadas por
falta de tecnologia, falta de financiamento e falta de tempo (HOLA; CAPEK, 2014). Os
resultados da pesquisa comprovaram que a necessidade de melhoria da comunicagdo interna
por meio da reducdo dessas barreiras para que a organizacdo seja mais competitiva no mercado

global.

A Tabela 1, apresentada por Hold e Capek (2014), demonstra que ha um nivel de
correlacgéo alto entre falta de interesse em comunicacao interna com falta de vontade e processos
erradamente definidos. Além disso, ha um alto nivel de correlacdo entre falta de interesse em
comunicacdo interna e de conhecimento e habilidade. De acordo com os autores, a falta de

conhecimento pode ser a causa do desinteresse.

Tabela 1 - Matriz de correlagdo de barreiras individuais e fontes de comunicacdo interna globais.

Falta Falta de Processos Falta . Falta de Efic_iéncia N
Correlagéo das d Falta de heci Falta de d d interesse em | avaliacdo da
variaveis € financiamento COE s_cl!r(?egto tecnologia ergaf_a(gente € d comunicagdo | comunicagédo
tempo e habilidades efinidos vontade interna interna
Falta de tempo 1,000 0,223 0,241 0,273 0,182 0,147 0,141 0,035
Falta de 0,223 1,000 0326 0,432 0117 0,127 0177 -0,166
financiamento
Falta de
conhecimento e 0,241 0,326 1,000 0,448 0,567 0,485 0,518 -0,311
habilidades
Falta de 0273 0,432 0,448 1,000 0,300 0,301 0,284 -0,181
tecnologia
Processos
erradamente 0,182 0,117 0,567 0,300 1,000 0,594 0,624 -0,452
Definidos
Falta de vontade 0,147 0,127 0,485 0,301 0,594 1,000 0,789 -0,434
Falta de interesse
em comunicagao 0,141 0,177 0,518 0,284 0,624 0,789 1,000 -0,457
interna
Eficiéncia e
avaliacéo da 0,035 -0,166 0,311 -0,181 -0,452 -0,434 -0,457 1,000

comunicagéo
interna

Fonte: Hola e Capek (2014).

Foram percebidas como as mais fortes barreiras na comunicacao interna: processos de

trabalho definidos de forma errada, falta de vontade e falta de interesse. O estudo demonstra
que a mais importante barreira na comunicagéo interna ainda € o processo erradamente definido.

A vontade e o interesse sdo 0s maiores motivadores para a atividade e melhoria continua,
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didlogo, cooperagdo e sucesso. No entanto, habilidades e conhecimentos devem estar de maos
dadas com a vontade e o interesse.

Com esses resultados, percebe-se que a utilizacdo de estratégias de comunicacao deve se
basear em a¢des voltadas ao despertar da vontade e do interesse na utilizacdo de sistemas de
informacdes, bem como na divulgacéo de ligacdes entre o processo de trabalho e as facilidades

decorrentes desses sistemas.

Investir na comunicacdo organizacional pode ser uma estratégia para despertar o interesse
e a vontade necessarios para a criagdo de know-how, que influencia na correta definicdo de
processos no ambiente de trabalho. A estratégia de comunicacdo deve ter como foco a
sensibilizacdo dos usuarios sobre seu papel e sua importancia no processo de trabalho, tendo

em vista as correlagdes apontadas acima.

2.5 Estudos de Usuarios

No Brasil, as pesquisas acerca do comportamento informacional dos usuérios, em geral,
sdo conhecidas como estudos de necessidades e estudos de usuarios (KAFURE et al., 2013).
Os autores explicam que as duas abordagens para estudar os usuarios: a tradicional, centrada

no servico de informacdo; e a segunda, nas necessidades de informacéo do usuario.

Esta pesquisa amplia ainda mais a segunda abordagem, ao estudar as estratégias de
comunicagio organizacional voltadas aos usuérios do Sistema Unico de Informagdo do MPF.
Nesse contexto, o usuario tem papel-chave na gestdo da informacéo, coleta e recuperacdo da

informacao.

Para avaliar o comportamento informacional, Gasque e Costa (2010) afirmam que
elementos como sociabilidade, cultura, normas organizacionais e recursos, mudancas

tecnologicas e relacdo de forcas ndo podem ser excluidos do processo de pesquisa.

Entre as raz0es apontadas por Cunha et al. (2015, p. 38-39) para a realiza¢do dos estudos
de usuarios, estdo o aprimoramento da tomada de decisdo no processo administrativo da
organizacdo, o planejamento de servigos e treinamentos de usuarios; a redistribuicdo de
recursos financeiros e humanos no processo decisorio; a identificacdo de tipos de usuarios; a
identificacdo e o estabelecimento de prioridades com relagdo as necessidades de informagéo

dos diversos segmentos de usuérios, a identificacdo dos habitos dos usuarios frente a
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informacdo e do impacto produzido ou servicos implantados; e a avaliagdo dos

produtos/servicos oferecidos para modificacdo ou estabelecimento de novos.

Cunha et al. (2015, p. 14) alertam também para a realizacdo de estudos de usuarios cujos
resultados auxiliem os profissionais da informacao “[...] a entender o tipo de demanda a ser
atendida se ndo quiserem correr o risco de ter a sua oferta limitada a acervos informacionais

néo procurados e sem utilizacéo, seja qual for a justificativa alegada para essa situacéo”.

Em 1981, Wilson levantou um ponto de reflexdo a respeito de como o estudo do
comportamento informacional tem se centrado nas demandas que as pessoas fazem sobre 0s
sistemas de informacdo formais, negligenciando o estudo acerca de como a informac&o € usada
- esfera de interesse de socidlogos e tedricos organizacionais em vez de cientistas da

informacao.

Assim como Chagas e Costa (2007, p. 41), esta pesquisa trata os sistemas de informacéo
como aspecto importante para a tomada de deciséo, “[...] como o canal por meio do qual emissor

e receptor trocam mensagens dentro de um processo de comunicagao”.

Para Aradjo Junior e Alvares (2007), o gerenciamento estratégico da informacdo sé é
efetivo no ambiente corporativo, a partir do pleno conhecimento das necessidades de

informac&o dos usuarios dos sistemas de informagé&o.

Araljo Junior e Alvares (2007, p. 50) destacam que a sobrecarga de informagao “[...] ndo
mais representa vantagem, ao contrario, a coleta sistematica de dados so se justifica se houver
aproveitamento em uma situacdo ou decisdo previamente selecionada, sendo a acumulacao de

dados e de papéis sem destinacao clara comprometera a correta gestao do fluxo da informagao”.

Kafure e Cunha (2006) afirmam que a qualidade da comunicacdo entre o usuario e a
interface depende fortemente da adequacdo entre 0 modelo mental do usuério e a interface da
ferramenta tecnoldgica. Segundo Almeida (2009), a forma de construir e apresentar a
informacdo, prevendo os meios para acessd-la, ndo é universal, estando relacionada aos
esquemas culturais de quem as disponibiliza muito mais do que aos esquemas de quem a acessa.
Cafada (apud Kafure et al., 2013, p. 5) esclarece que “[...] a percepgdo sobre um objeto muda
dependendo se ele é facil de usar ou ndo, pois 0s vinculos emocionais positivos nunca serao

desenvolvidos com algo que o uso seja trabalhoso™.

A identificacdo dos suportes e interacGes informacionais em uma organizacdo permite
observar lacunas e realizar agdes para mitigar os acessos a informacéo potencializando a gestdo

do conhecimento. De acordo com Gomes (2008, p. 1), o processo de constru¢do do
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conhecimento depende “[...] da interagdo com o acervo simbdlico transmitido através do
suporte e ambientes que se ocupam da preservacao e do acesso aos contetdos informacionais

que subsidiam o desenvolvimento das praticas dos saberes”.

Com a interatividade tecnoldgica, a relacdo do usuario com o tempo da informacéo se
modifica, permitindo novas perspectivas em termos de acesso a informacéo. Barreto (1999)
afirma que a interconectividade permite o deslocamento do usuério da informacao para outros
espacos de informacao, tornando-se o proprio mediador da escolha de documentos e gerente
das suas necessidades de informacéo.

Vale destacar que, para Wilson (1999), comportamento informacional refere-se as
atividades de busca, uso e transferéncia de informagéo nas quais uma pessoa se engaja quando
identifica as proprias necessidades de informacdo. Em organizagdes publicas ou privadas, esse

engajamento € essencial para a movimentacdo eficaz e efetiva da instituicdo.

Dentro da estrutura organizacional de cada instituicéo, as pessoas que trabalham precisam
se informar e estruturar suas informacfes para que possam gerar conhecimento explicito.
“Certamente, a diversidade e a individualidade ampliam a complexidade da relacdo entre
individuo/grupo e a informagao” (CUNHA, 2015, p. 36).

Ao buscar percorrer essa trajetdria, a pesquisa identifica-se com algumas recomendacfes
apontadas por Gasque e Costa (2010) que incluem mais atencgao ao contexto e a influéncia social
e no entendimento da mente do individuo. “[...] a énfase na interacdo entre 0s contextos
cognitivo, social, cultural, organizacional, afetivo e fatores linguisticos, em que o fenbmeno do
comportamento informacional é parte do processo de comunicagdo do ser humano” (GASQUE;
COSTA, 2010, p. 29).

Segundo Courtright (apud GASQUE; COSTA, 2010), os mais citados fatores e elementos
que influenciam o contexto sdo o papel desempenhado; recursos da informagéo (bibliotecas,
livrarias, agéncias de informacdo); meio cultural; fatores sociais, como rede e capital social,
normas e colaboracdo no trabalho; aspectos relacionados a tarefas, problemas, situacdes e
tecnologias; e, por fim; a funcdo no trabalho e a atividade. A comunicacao organizacional e
seus canais estariam ligados aos recursos de informacdo, por meio das noticias divulgadas é

possivel ter acesso ao que esta ocorrendo no contexto organizacional.

Em organizacdes que tém diversas culturas e climas organizacionais envolvidos, como é

0 caso do MPF que tem unidades em mais de 200 municipios, o processo de construgdo do
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conhecimento torna-se um desafio, pois 0 comportamento do usuario ndo se baseia apenas na

cultura organizacional, sofre influéncia também da cultura local.

Nesta pesquisa, o comportamento informacional engloba qualquer interacdo entre
usuarios ou entre estes e profissionais da informacao, bem como entre o0 usuario e a informacéo
disponibilizada em um suporte tecnologico. No MPF, o SUI é considerado um sistema de
informacdes que inclui ferramentas de armazenamento, busca, recuperacdo e geracdo da

informacdo e de conhecimento.

2.5.1  Fluxos de Informacéo

Barreto (1999) afirma que ha dois critérios de observacéo do fluxo da informac&o entre
0s estoques e os receptores: o da tecnologia da informacdo e o critério da Ciéncia da Informacéo.
Segundo o autor, o primeiro almeja aumentar e melhorar o acesso a informacao disponivel. O
segundo visa a qualificacdo deste acesso em termos das competéncias individuais para
assimilacdo da informacdo. Embora Barreto (1999) faca essa distingdo quanto a forma de
observacao, Kafure (2000) ressalta que no &mbito da tecnologia da informacéo, especificamente
na interacdo humano-computador, “[...] € fundamental que o sistema, ou a operacao do sistema

seja adaptada as caracteristicas do(s) usudrio(s), da tarefa e do ambiente de trabalho”.

Com o advento da tecnologia da informag&o, instrumentos de comunicacdo e mediagédo
surgiram para melhorar e impulsionar a producdo intelectual. Por meio dos fluxos de
informacao é possivel estabelecer etapas de obtencdo, tratamento, armazenamento, distribui¢éo

e uso da informacdo no contexto organizacional (VITAL et al., 2010).

Todas essas atividades estdo orientadas para a organizagdo e controle
de estoques de informac&o, para uso imediato ou futuro. O repositério
de informag&o representa um estoque potencial de conhecimento, e a
sua existéncia é imprescindivel para que se realize a transferéncia de
informag&o. Contudo, por ser estatico, 0 estoque nao produz, por si so,
qualquer conhecimento (BARRETO, 1999, p. 2).

Para Araujo (2009), o fluxo da informacéo é compreendido como um transporte fisico —
gue, para 0 aumento da produtividade, precisa ser aprimorado, liberado de ruidos e

redundancias.

Ferreira e Perucchi (2011) destacam trés modelos de fluxos de informacéo identificados
por Floriani (2007): Fluxos internos e os fluxos extremos da informacéo (Figura 6), de Smit e
Barreto (2002); Etapas de fluxo da informagéo, de Lesca e Almeida (1994); e Modelo de

representacdo do fluxo da informacéo (Figura 7), de Beal (2008).
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Figura 6 - Modelo de fluxo interno e os fluxos extremos da informagéo.

Sistema de Armazenamento,

Criacéo da Informacéo Recuperacéo da Informacao. Realidade
Fatos, ideias e imagens se Selecdo, entrada, classificacao, Assimilacdo, apropriacdo da
transmutam da mente do autor armazenamento, recuperacdo, uso. | informagdo pelo individuo.

para uma inscrigdo de informacdo.

| e J=—=K

I = Informacéo
K = Conhecimento

Fonte: Smit e Barreto (2002).

Trés fluxos basicos de informag&o séo reconhecidos por Smit e Barreto (2002): o primeiro
ligado a criacdo da informacdo (fatos, ideias e imagens que se transmutam na mente do autor
para uma inscri¢do de informacao), o segundo, ao sistema de armazenamento e recuperacao da
informacao; e o terceiro, a assimilagéo e apropriacdo da informacéo pelo individuo. Seriam nos
fluxos extremos (1° e 3° nivel) os locais em que ocorreriam atividades cognitivas do

conhecimento.

Lesca e Almeida (1994) evidenciam trés etapas de fluxo de informacdo: 1%) coletado
externamente a organizacao e utilizado por ela; 2%) produzido pela organizacdo e destinado a
prépria organizacdo; 3% produzido pela organizacdo e destinado ao mercado. No caso das
organizacOes publicas, parece ser necessaria uma adaptacdo da 32 etapa para: produzido pela

organizacao e destinado a sociedade.

O outro modelo é o de Beal (2008) que, segundo Ferreira e Perucchi (2011), destaca (i) a
informacao coletada externamente; (ii) a informacéo produzida pela organizacgéo e destinada ao
publico interno; (iii) a informacdo produzida pela organizacdo e destinada aos publicos

externos.
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Figura 7 - Modelo de representagdo do fluxo da informac&o.

Identificagdo de

Obtengao

Tratamento

y

Armazenamento

/

Uso < Distribuicao

Informagao produzida \
pela organizagaoe

destinada ao plblico
interno

Destcarte

Fonte: Beal (2008, p. 29).

Informagao produzida pela
organizagao e destinada
aospublicosexternos

Lesca e Almeida (1994) e Beal (2008) apresentam categorizac6es similares dos fluxos de

informacdo. No entanto, Beal (2008) identifica sete etapas que possibilitam o fluxo da

informacao: identificacdo de necessidades e requisitos; obtencéo; tratamento; distribuicdo, uso,

armazenamento e descarte.

informais (ndo estruturados), conforme Quadro 2.

Valentim (2010) divide os fluxos de informacao em dois tipos: formais (estruturados) e

Quadro 2 — Fluxos de informac&o estruturados e ndo-estruturados.

Estruturados

Nao-estruturados

Fluxos informacionais

¢ Dados e informagdes repetitivos.

¢ Dados e informagdes ndo repetitivos.

o Resultado das atividades e tarefas desenvolvidas
no ambiente organizacional.

¢ Resultado de vivéncias e experiéncias
individuais e grupais dos sujeitos
organizacionais.

¢ S30 apoiadas por normas de procedimentos e
especificacfes claras.

e S80 apoiados pela aprendizagem
organizacional e pelo
compartilhamento/socializa¢éo do
conhecimento entre as pessoas.

o S0 registrados em diferentes suportes (papel,
digital, eletrdnico).

o Nem sempre sdo registrados, mas quando séo,
ocorrem em distintos suportes.

o Os dados e as informacdes circulam em
distintos meios (malote/correio interno, sistemas
de informacdo internos (Intranet), ambiente Web
(Internet)).

o Circulam em distintos meios (sistemas de
informacdo internos especificos para esse fim

(Intranet)).
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Estruturados N&o-estruturados

o Gestdo do conhecimento por todas as pessoas
que atuam na organizagdo, uma vez que a
responsabilidade se refere ao compartilhamento
e socializacdo de vivéncias e experiéncias
individuais e grupais.

Fonte: Valentim (2010, p. 20).

o Gestdo da informacdo por uma ou varias
pessoas, cuja responsabilidade se refere a
organizagdo, tratamento e disseminag&o das
informagdes, visando ao acesso e uso.

Os dados coletados para esta pesquisa sdo aqueles gerados pela propria instituicdo tanto
para uso interno quanto externo, as informacbes permeiam os fluxos estruturados e nao-

estruturados.

2.6 A construcdo do sentido (sensemaking)

Apoiada na abordagem construtivista que visa o entendimento do ambiente no qual os
individuos interagem no dia a dia, esta pesquisa se fundamenta também na Teoria do
Sensemaking Organizacional, de Weick (1995), para identificar os aspectos determinantes da
comunicacdo organizacional na retencdo sem ambiguidades da informacao pelos seus usuarios.

Leitdo e Nassif (2009) trazem uma distin¢do na utilizacao da abordagem de sensemaking
de Dervin e a de Weick, na qual a primeira autora aborda sensemaking como uma metodologia
para entender o processo de comunica¢do humana e o segundo considera um fenémeno que
ocorre nas organizacdes e altera seu funcionamento. Eles defendem que “a teoria do
sensemaking organizacional propde que a organizacao, por meio de um processo coletivo, tece
uma rede de significados a partir de fragmentos de informagdo” (LEITAO; NASSIF, 2009, p.
144).

A perspectiva do sensemaking organizacional pode esclarecer como
lidar com informagdo em contextos diversos e como aspectos
“subjetivos” influenciam no uso ¢ na busca da informagdo; além disso,
essas questdes subjetivas tém relacBes explicitas com aspectos
cognitivos, hoje considerados fundamentais pelos estudiosos dessa
area, como as emocdes, as crencas e valores dos individuos e a forma
como estes interagem com os eventos sociais (LEITAO; NASSIF,
2009, p. 151).

E nessa ultima linha, de Weick (2005), que se apoia esta pesquisa ao avaliar quais s&o
as estratégias de comunicacdo organizacional voltadas aos usuérios do Sistema Unico de
Informagdes do MPF. Manucci (2008, p. 47) afirma que, assim como as pessoas, as
organizacOes ndo interpretam o mundo como ele é, mas de acordo com 0 que seu sistema
cognitivo permite que seja filtrado da realidade. A comunicacdo organizacional, por estar

envolvida com fluxos de informac&o e de comunicagédo, pode atuar na mudanca de percepcao



49

dos usuérios da informacdo, no que se refere a necessidade e uso da informacao, por meio da
construcdo de sentido (sensemaking).

Gondim e Silva (2014, p. 217) explicam que “as pessoas precisam construir sentido
sempre que se deparam com eventos que estdo fora de uma situagao que ja ¢ conhecida”, ou
seja, 0 processo de sensemaking é acionado em situagdes novas, desconhecidas.

Weick (1995) destaca sete caracteristicas na construcdo de sentido (sensemaking):

1) Fundamentada na construcdo da identidade: que decorre do processo de interagdo e
das definicdes que cada um realiza individualmente. De acordo com o Weick (1995), essa
caracteristica € o nucleo tedrico do sensemaking, que se apoia ainda em trés necessidades: de
autoaprimoramento (busca e manutencao de um estado cognitivo e afetivo sobre si mesmo), de
autoeficéacia (desejo de perceber a si mesmo como competente e eficaz) e de autoconsisténcia
(desejo de sentir e experimentar coeréncia e continuidade). Weick (1995, p. 20) afirma que “é
o0 destino em curso dessas necessidades que afeta a construcdo de sentido do individuo nas
organizagOes” (traducdo nossa).

2) Retrospectiva: parte da analise do significado a partir do que ja foi experimentado.
Weick (1995) ressalta ainda que “a escolha do estimulo afeta a escolha do que significa a agdo”
(traducédo nossa).

3) Extraida de ambientes sensiveis: as pessoas estdo envolvidas no ambiente em que
vivem. Somente aquilo que chama a atencdo do individuo é percebido.

4) Social: é um processo coletivo influenciado pela presenca, pensamentos,
sentimentos e comportamentos dos demais individuos do grupo ao qual um individuo pertence.

5) Continuo: nunca para porque 0 processo de constru¢do nunca termina. As pessoas
estdo sempre entre coisas ligadas a fluxos constantes e em meio a projetos.

6) Focado e extraido de pistas ou dicas: o contexto influencia em como a pista é
extraida e interpretada.

7) Guiado pela plausibilidade em vez de certezas: o sensemaking defende que a
precisdo nao € necessaria, pois é parte de uma dica em um determinado contexto, é influenciada
pela necessidade de rapidez nas decisdes, sendo plausivel, pois esta no caminho da busca pela
preciséo.

Weick (1995) alerta que nos relacionamentos organizacionais intensos, de curta
duracdo, a probabilidade de interrupgdo inesperada € maior porque 0s parceiros se conhecem
pouco. Nesse contexto, ele destaca o papel da emogéo que ocorre entre a consciéncia do evento
interrompido e uma agdo alternativa que ira manter ou promover o bem-estar do individuo
diante do evento.
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Depois que as pessoas comecam a agir (ordenamento), elas geram
resultados tangiveis (dicas) em algum contexto (social), e isso as
ajudam a descobrir (retrospecto) o que esta ocorrendo (em curso), o que
precisa ser explicado (plausibilidade), e o que deveria ser feito em
seguida (reforco da identidade) (WEICK, 1995, p. 55).

O autor afirma ainda que, nas organizacdes, a geracdo de emocdes negativas € mais
presente que as positivas devido a trés fatores: 1) as pessoas tém pouco controle sobre o inicio
e 0 término das interrupcdes; 2) as pessoas experimentam mais estimulos de interrupcao, devido
a elaboragdo de regulamentos, a presenca de competidores e controladores, a realizagdo de
reorganizacOes e até a ocorréncia de mortes; 3) o alcance dos planos nas organizagdes ocorre
de maneira mais lenta, pois ttm que lidar com cortes de or¢camento, turnover, demissoes,
escassez e revalorizacdo da moeda.

Gondim e Silva (2014) afirmam que a nogdo do ambiente externo depende do individuo
e sua esséncia. Trazem ainda a perspectiva de que sO ha resisténcia a mudanca a partir da
percepcao de que ela esta em curso, pois ao ndo perceberem a mudanca ndo sdo capazes de
construir sentido para ela. Além disso, as conclusfes de um individuo séo influenciadas pela
visdo de seu grupo. “Enquanto nds interpretamos e agimos, estamos mudando a situacdo, e 0s
efeitos de nossas a¢fes ndo podem ser previstos” (GONDIM; SILVA, 2014, p. 218). A Figura

8 apresenta a no¢do de sensemaking e a dinamica que ocorre na busca de sentido.

Figura 8 - Diagrama representativo da no¢éo de sensemaking.

Fisico, social e institucional &= -
Elaborar:
» adicionar a historia
» inferir relagles

- Contexto

EX o Sl /l
b Deﬁr" Me Tral v 1
- -‘..enc?a ”Iaﬂa "‘-..._._‘ :\‘ §J P . .I
TTrel TSSagyg N ° o/ Preservar: .
> - A Qy ¢
G - s'rm”ares .= PN g » comode .
el . LT ) . Dandoorderﬁ‘\% costu[ne',-‘
Je” 8 [ Classificando ; |Falando sobre '@ e
= ) e rotulando | ] RN
Vo = -
L - v ;E_ S
i "*.. g . Retrospeccao |,/ i AN
Leentt ;g A Reconfigurar:
"'--T-aﬁe o . w b construir uma nova histéria
PP \(\e‘\“ﬁ e c,of\‘ iy b desenvolver um novo frame
- o ._.-' LIRS _.”
s 3 P
‘. O_Ue‘ - ~ o

Fonte: Gondim e Silva (2014), com base em Howden.



51

Com base nesses conceitos, € possivel perceber a presenca no ambiente organizacional
de diversas variaveis que atuando em sinergia alavancam a producdo de conhecimento e de
valor para a instituicao.

Segundo Capurro (2003), a mensagem esta ligada a oferta de sentido e a informacéo a
selecdo de sentido. Luhmann (apud Capurro, 2003) afirma que comunicagdo € a unido da oferta
de sentido, da selecdo e da compreenséo. Para ele, a avaliacdo de um sistema de informacao
ndo esta baseada no matching de um dado de entrada (input) com outro dado previamente
registrado, mas que esse dado registrado é concebido como uma oferta frente a qual o usuario
desempenhe um papel eminentemente ativo. Dessa maneira, a consciéncia, seus modelos
mentais, e seus conhecimentos e interesses prévios estdo entrelacados nas redes social e
pragmatica que os sustentam (CAPURRO, 2003).

Choo (2003, p. 21) ressalta trés niveis para o uso da informacdo: situacional, cognitivo e
afetivo. O nivel situacional ocorre a partir da observacao do ambiente de trabalho, das demandas
que geram a necessidade e uso da informacéo. O cognitivo refere-se a lacunas do conhecimento;
e o afetivo, as emocdes e ao estado psicoldgico que influenciam a busca pela informacdo. O
autor (2003, p. 23) destaca, ainda, que existem trés tipos de conhecimento em uma organizacao:
tacito, ligado a experiéncia de individuos e grupos; explicito, constante em normas, rotinas e
procedimentos da instituicdo; e cultural referente as crencgas, normas e pressupostos usados para

dar valor e importéncia a novos conhecimentos e informagoes.

Na construcdo do conhecimento, a empresa identifica e estimula
atividades que geram conhecimentos capazes de fortalecer as
capacidades organizacionais especificas, permitindo que elas crescam
com o tempo. Essas atividades capazes de construir conhecimento séo:
partilhar a solugéo de problemas, experimentar, implementar e integrar
novos processos e ferramentas, e importar conhecimentos. Individuos
com atribuices diversas trabalham juntos na solu¢do de um problema.
Por meio da experimentacdo, a organizacdo amplia suas habilidades e
cria novas capacidades para o futuro. Para ser bem-sucedida, a
implantacdo de novos processos e ferramentas requer adaptacdo e
complementacdo entre usuarios e tecnologias. Informagdes sobre novas
tecnologias e sobre o mercado sdo importadas e absorvidas pela
organizacdo (CHOO, 2003, p. 23).

Fatores da teoria sensemaking serdo analisados a partir da identificacdo das estratégias
utilizadas pelo MPF, bem como poder&o ser verificados na percepc¢do dos usuarios em relacdo

aos fatores que exercem maior influéncia no ambiente de trabalho.
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2.7 Gestado do conhecimento — Metodologia PwC

A andlise do nivel de maturidade da gestdo do conhecimento no Ministério Publico
Federal (MPF) foi realizada em 2015 pela PricewaterhouseCoopers (PwC). Uma pesquisa foi
aplicada, no periodo de 7 a 22 de maio de 2015, com o objetivo de coletar percep¢des acerca
dos conceitos e ideias de gestdo do conhecimento (GC) dentro da organizagéo e identificar

ferramentas disponiveis na institui¢cdo para compartilnamento e gerenciamento de informacoes.

A metodologia utilizada pela PwC apoiou-se no entendimento de que a gestdo do
conhecimento efetiva é aquela que fornece uma abordagem clara para a captura e uso de
informacdes que resultam em beneficios organizacionais. E o processo pelo qual a organizacio
gera valor, a partir de seu conhecimento ou capital intelectual. E também a disciplina a partir
da qual uma organizacdo coletivamente e de forma sistematica captura, armazena, compartilha
aplica e faz a gestdo do conhecimento para atingir objetivos (BRASIL, 2015f). Vale lembrar
Castells (2015, p. 75), nesse contexto, ao afirmar que “valor é aquilo que é processado em todas
as redes dominantes em todos os momentos e em todos o0s lugares de acordo com a hierarquia

programada na rede pelos atores que atuam sobre ela”.

Segundo Brasil (2015f), os beneficios da gestdo do conhecimento estdo divididos em
quatro categorias: eficiéncia, inovacao, agilidade e adaptabilidade. A eficiéncia é alcancada por
meio de iniciativas de padronizacdo e gestdo de processos, do aumento do acesso a informagoes
institucionais e do fornecimento de padrbes de entrega e qualidade. A inovacgdo a partir da
melhoria do modelo organizacional e de bases de informacdo, do compartilhamento, da
colaboracdo e da alavancagem de experiéncias. A agilidade é impactada ao possibilitar a
execucdo de atividades mais rapidamente e resolucdo de problemas e ao criar e fortalecer o
relacionamento entre as diferentes areas da organizacdo. A adaptabilidade da organizacdo
também € fortalecida, pois com a gestdo do conhecimento cria-se um referencial para o
conhecimento institucional, a transferéncia de informagdo com um formato e método
consistente e fornece para a liderangca um método de mitigacdo dos riscos associados com a

retencdo e a perda de conhecimento.

A PwC apresenta cinco niveis de maturidade (Quadro 3) na gestdo do conhecimento

dentro de uma organizacao, os quais oferecem significado e propdsito para o conhecimento.
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Quadro 3 - Niveis de maturidade de gestdo do conhecimento - Metodologia PwC.

GC avancados. Inovacdo gerada a partir de
centros de exceléncia e disseminada pela
organizacao.

Nivel Detalhamento Beneficios
Processos de GC maduros, uso de ferramentas
padronizadas, compartilhamento e organizacdo | = Agilidade e inovago;
x centralizada de gerenciamento de conteido de | = Maior engajamento;
5 - Inovagéo

= Reducdo de duplicidade de esforco;
= Aumento na troca de conhecimento.

4 - Colaboragéo

Processos de GC maduros e compartilhamentos
de licdes aprendidas e melhores praticas, uso de
ferramentas padronizadas e organizacdo
centralizada de gerenciamento de conteldo de
GC avancado.

= Profissionais capacitados;

= Menos tempo e recursos gastos com
treinamentos;

= Inovacdo acelerada;

= Maior eficiéncia em processos de
trabalhos.

3 — Gestdo

Processos de GC desenvolvidos, implantando
arquitetura de conhecimento e integrando
sistemas de tecnologia da informacéo,
compartilhamento de conhecimento ampliado e
organizacdo de gerenciamento de contetido de
GC centralizada.

= Respostas rdpidas a mudancas e
demandas do publico externo;

= Aumento da produtividade;

= Mais tempo gasto com atividades de
valor, menos tempo com buscas.

2 — Conceituacao

Processos e GC limitados, arquitetura
preliminar de conhecimento e sistema de
tecnologia da informagcdo  subutilizado,
compartilhamento limitado do conhecimento e
gerenciamento de conteddo de GC
descentralizado,

= Mudancas culturais apoiam
oportunidades de cria¢fes colaborativas
e compartilhamento de conhecimento;

= Maior captura e uso de
conhecimentos individuais.

1- Ad-Hoc

N&o existem processos formais de GC,
tecnologias da informagdo desconectadas, falta
de compartilhamento de conhecimento e
incerteza sobre ativos de GC.

= Nao aplicavel

Fonte: Brasil (2015f).

Brasil (2015f) enfatiza que, de acordo com a metodologia PwC, para a maturidade ser
atingida é preciso organizar as melhores praticas em uma estrutura de GC com quatro
macrotemas: governancga e processos, conteudo, cultura, e tecnologia e infraestrutura (Figura
9).
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Figura 9 - Estrutura de melhores préticas de gestdo do conhecimento.
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Para que a maturidade em governanga e processos seja atingida € preciso que haja
integracdo de principios de GC nos planos organizacionais, definicdo de estratégia especifica
para GC, instauracdo de processos entre fontes e usuarios, critérios de documentacdo e
compreensdo. A maturidade esta relacionada ainda com a criacéo de padrdes de qualidade e de
organizacdo para o contetdo e praticas de gestdo do conteudo (identificacéo de fontes, avaliagdo
de necessidade de conteidos e mecanismos para avaliar o sucesso da GC).

A cultura organizacional envolve rede de compartilhamento entre as pessoas da
organizacdo e procedimentos instaurados para apoiar a rede (captura, coleta e organizacéo do
conhecimento). A tecnologia e infraestrutura dependem da estratégia organizacional de Tl com
tecnologias especificas de GC, monitoramento de sistemas e facilidade de acesso do contetido
por meio de tecnologias. Essas quatro tematicas relacionam-se com melhores préaticas que
envolvem fatores como pessoas, gestdo, governanca, ferramentas, procedimentos, navegacao

de dados, qualidade do contetido, conforme registrado na Figura 9.

De acordo com a metodologia PwC, essa estrutura se mantém atualizada a partir de um

ciclo de processos que retroalimentam a gestdo do conhecimento (Figura 10).

Figura 10 - Ciclo de Processos de Gestdo do Conhecimento da PwC.

» Padronizar (modelos);
/ * Responsabilizar pessoas/equipes
Criar conhecimento pelo conhecimento.

+ Novo contetdo.

Rede Colaborativa
de Conhecimento

« Monitorar e enderecar retornos Revisar

e lacunas; » Padronizar a validacdo de:
» Rotina, tempestividade; S \ - Formato/consisténcia;
* Revisar foruns de colaboragdo -~ - Veracidade;

e capturar aprendizados chave; - Nivel de detalhe;

+ Retirar / arquivar contetdos - Qualidade.
obsoletos. » Confirmar o responsavel

pelo contetdo.

Acessar
Divulgar

» Compartilhar em uma unica fonte
T definida;

+» Alinhar visualizacdo do conteddo;
» Testar com usuarios;

» Confirmar meio de divulgacdo.

/

» Pesquisas por area do usuario,
visualizacdo por atribuigdes,
topicos, atualizagGes;

» Capacidades de pesquisa
inteligentes.

Fonte: Brasil (2015f).

A 1?2 etapa do ciclo é a criacdo de conhecimento por meio da elaboragdo de novo

conteddo. A 2?2 etapa é a captura do conhecimento a partir da padronizacdo (modelos) e a
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responsabilizacdo de pessoas/equipes pelo conhecimento. A 32 etapa é a validacéo do formato,
veracidade, nivel de detalhe e qualidade com o responsavel pelo contelido. A 42 etapa é a
divulgacao que engloba o compartilhamento do conhecimento a partir de uma fonte definida,
alinhamento da visualiza¢do do conteldo, teste com os usuarios e confirmacdo por meio da
propria divulgacdo. A 5? etapa é 0 acesso ao conhecimento por meio de pesquisas por area do
usuario, visualizagbes por atribuicGes, tdpicos, atualizacbes e capacidade de pesquisa
inteligente. E a 62 etapa é a revisado por meio do monitoramento e enderecamento de retornos e
lacunas, das rotinas tempestivas, dos foruns de colaboracéo e captura de aprendizados-chave e

a retirada/arquivamento de contetdos obsoletos.

Para diagnosticar a maturidade da gestdo do conhecimento do MPF, a metodologia PwC
dividiu-se em quatro etapas: (i) coleta de dados a partir de documentos, visitas técnicas,
entrevistas e observacdo de sistemas; (ii) pesquisa com membros e servidores de gabinetes do
MPF com foco em praticas de gestdo do conhecimento nos gabinetes e utilizagdo de sistemas;
(iii) aplicacdo de ferramentas de diagnostico de maturidade com base nos resultados de pesquisa
e coleta de dados; (iv) analise de oportunidades para melhorias com base na estrutura de

melhores préaticas de GC e o nivel de maturidade.

Os resultados do questionério de pesquisa trazem informagcdes ligadas ao uso do Sistema
Unico de Informagdes do MPF (SUI) e & comunicacio organizacional. Vale ressaltar que a
aplicacdo do questionario foi acompanhada de perto por esta pesquisadora, sendo valida a
utilizacdo dos seus dados, tendo em vista que a metodologia pesquisa baseou-se em Barbetta
(2006), que define populacdo como o conjunto de elementos que se deseja estudar. Para o autor,
amostra é como um subconjunto, parte da populacdo, ou uma parte das possiveis observacdes
de uma variavel de interesse. Para selecionar os elementos da amostra da pesquisa de gestdo do
conhecimento, utilizou-se o método aleatorio de amostragem, baseada na seguinte formula de
calculo, em que n=amostra calculada; Z=variavel normal padronizada associada ao nivel de
confianca; N=populacéo, p=verdadeira probabilidade do evento; e=erro amostral:

n=N.Z2.p (1-p)
Z2.p.(1-p) + e2.(N-1)

A populacdo da pesquisa foi formada por todos os procuradores do MPF e servidores
lotados em gabinetes, totalizando 5.217 pessoas. Desse quantitativo, 30% participaram da
pesquisa, representando 1.584 questionarios, quantitativo maior que a amostra minima

necessaria de 1.147. Em meio aos respondentes, 21% eram membros e 79% servidores entre
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analistas, técnicos e assessores juridicos (definidos como aqueles bacharéis de direito sem
vinculo efetivo com o MPF, ou seja, ocupantes de cargo em comissao). Sendo que 49% desses
participantes estdo concentrados nos cargos de apoio na analise juridica nos processos

analisados pelos gabinetes.

2.7.1 Nivel de maturidade em Gestdo do Conhecimento do MPF

O diagndstico de maturidade de GC ocorreu com base na avaliacdo das dimensfes da
estrutura de GC em uma escala de 1-5, levando em consideracdo as capacidades da organizagédo
em comparacdo com melhores préaticas identificadas. O resultado trouxe um perfil de
maturidade da organizacdo e a identificacdo de niveis de prioridade para implantacdo de

melhorias. Na régua de maturidade da GC da PwC, o MPF ficou no nivel 2, de conceituacéo.

No macrotema governanca e processos, que obteve pontuagdo 2 de acordo com a
metodologia PwWC, observou-se a necessidade de compreensdo de praticas de GC, pois é
partilhada por uma parte apenas da organizacdo; ha falta de estratégias especificas definidas
para integrar os principios de GC em todas as areas da instituicdo; e existe a intencéo de iniciar
a integracdo de principios em planos ja existentes. Mais especificamente em relacdo aos
processos, percebe-se que ha analise limitada de fluxos de conhecimento e integracdo com 0s
principios de GC; ha documentacdo de procedimentos basicos, mas que ndo sdo conhecidos
nem utilizados por todos; inexiste a analise de risco de perda do conhecimento; e alguns
principios de GC sao adotados isoladamente por algumas areas. Com base nesse diagnostico,
sugeriu-se criar uma estratégia de GC para organizacao integrada com a estratégia institucional,
a adogéo de uma estrutura de GC integrada com 0s processos organizacionais e a tecnologia; e
a andlise dos processos de GC adequando-os a estratégia de GC organizacional. Observa-se que
a estratégica sugerida corrobora com a construcdo de sentido necessaria para que 0S USUArios

tenham uma visdo mais abrangente e sistémica da organizacao.

Com pontuagdo 2,2, o macrotema cultura destacou-se o reconhecimento das liderancgas
na necessidade de requisitos de GC mais efetivos, o interesse de algumas areas no tema e a
aptidao para atuacdo por meio da GC, a necessidade de clarear o papel da GC no MPF e de
capturar formalmente o conhecimento em geral. Esses fatores estdo ligados ao conhecimento
compartilhado entre equipes e colegas proximos, conhecimento néo codificado e compartilhado
em escala, perda de conhecimento com movimentagéo dos individuos na organizacao, falta de

treinamento formal quanto aos principios fundamentais da GC e responsabilidade de
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capacitacdo difusa entre a Escola Superior do Ministério Publico da Unido (ESMPU) e o Centro
de Educacgdo e Desenvolvimento Profissional®. Entre as oportunidades observadas, estdo: o
encorajamento de uma cultura de compartilhamento e captura de conhecimento, a promocéo de
praticas de gestdo do conhecimento a partir da lideranca, a criacdo de mecanismos formais para
documentar e validar documentos, a identificagcdo, 0 mapeamento e a disponibilizagdo das
fontes de conhecimento da organizacao para 0s usuarios e a criacdo de mecanismos formais de
disseminacdo do conhecimento a partir de fontes Unicas. Nesse macrotema, o papel das
liderancas aparece como diferencial para que haja o compartilhamento de conhecimento, isso
se reflete também no uso do Sistema Unico de Informagdes, no qual os membros do MPF devem
ter uma atuagdo mais ativa e orientativa em relagdo aos dados e informagdes que devem ser

inseridos no sistema.

Quanto ao macrotema conteddo, foram destacadas as vertentes da qualidade e da gestéo.
Identificou-se a existéncia de alguns padrées de qualidade internos como a reviséo e
consisténcia, bem como variabilidade de padrdes e qualidade dentro de equipes. Observou-se
ainda padr@es e processos institucionais ndo reforcados e cobrados. Na analise da gestao, os
seguintes fatores foram caracterizados como limitados: a organizacao de fontes de informacéo
e 0 conteudo ofertado nos sistemas de informacédo, que ocorre de acordo com a avaliacdo dos
provedores com pouca interacdo com o usuario. Faltam mecanismos eficientes para a captura
da percepcao dos usuarios e ndo existéncia de indicadores de mensuracao de sucesso de praticas
de GC. Como oportunidades de melhorias, o documento (BRASIL, 2015f) lista a criacdo de
padrdes e modelos para documentacdo do conhecimento e disponibilizacdo aos usuarios,
revisdo de documentos e de processos de atualizacdo de conteldo nas ferramentas e féruns,
aprimoramento de métodos de feedback e requisicdo de informacdo, bem como a avaliagdo da
facilidade de acesso e frequéncia que sdo encontradas as informagfes necessarias com 0 uso

das ferramentas de informacao.

No diagnostico, 0 macrotema tecnologia e infraestrutura recebeu nota 2,4. No ambiente
organizacional do MPF, h& uma navegacdo de dados com indexacdo limitada de fontes de
informacdo, com esforgos e iniciativas para consolidar as fontes fragmentadas de informacéo,
ferramentas especificas em algumas areas que suportam a GC e com pesquisa de busca simples,
e interfaces de sistemas dificeis de uso. Em relacdo as ferramentas, foram apontados, ainda, que

0s mecanismos de captura de dados refletem o que se encontra facilmente acessivel, sendo que

2 Criado em 8 de outubro de 2014 por meio da Portaria SG/MPF n° 1218 e transformado em Secretaria de Educagio
e Desenvolvimento Profissional em junho de 2015.
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0s requerimentos ndo sdo facilmente compreendidos; hé a existéncia de relatorios disponiveis,
mas que ndo possuem base em GC, e ndo existem acordos de niveis de servigo para todas as
areas de suporte. Nas oportunidades de melhoria, destacam-se a criacdo de procedimentos para
a captura, mensuracao e revisao da qualidade do contetdo; o aperfeicoamento de relatério de
maneira que contenham estratificacbes e as informagdes requisitadas pelos usuarios;
alinhamento com a estratégia de tecnologia da informacdo com a de GC, a implantacdo de
acordos de niveis de servicos para a area de Tl com o intuito de aumentar a eficiéncia da
resolucdo de problemas, a indexacdo de fontes de informacdo (tAcitas e codificadas) e o

aperfeicoamento de mecanismos de busca das ferramentas de informacao.

2.7.2 A Gestdo do Conhecimento e a Comunicagao Organizacional do MPF

A pesquisa realizada pela PwC traz informacgdes acerca da dindmica do MPF, mais
especificamente dos membros e servidores que atuam nos gabinetes, ligadasa comunicagéo

organizacional.

Os resultados apresentam, por exemplo, os recursos mais utilizados por membros
(Grafico 2) e servidores (Grafico 3) para se manterem atualizacdo na atuacdo sdo os ligados

fortemente & comunicag&o informal e a recursos de facil acesso.
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Grafico 2 - Analise de recursos utilizados pelos membros para se manter atualizados.
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Rede Membros
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Encontros tematicos

Outro, qual?

Baixa

Pagina Wiki do MPF 3% 16%

m Utiliza com frequéncia Utiliza ocasionalmente  © Nio utiliza mIVdo categorizou

Fonte: Brasil (2015e).

Na avaliacdo dos membros da instituicdo (Grafico 2) como recurso de atualizagéo, o
topico “conversas com colegas” aparece em 1° lugar; rede membros (lista de correio eletronico
que retne todos os membros da instituicdo), em 2°; e-mails de atualiza¢fes, em 3°; enunciados
das Camaras de Coordenacéo e Revisdo (CCRs) e Procuradoria Federal dos Direitos do Cidad&o
(PFDC), em 4°; diretrizes institucionais, em 5°; manuais, em 6°, e 0 MPF em Destaque em 7°
lugar — o principal veiculo de comunicacdo organizacional. Os treinamentos ficaram em (8°) e
o Sistema Aptus (9°). A biblioteca ndo foi citada por nenhum dos procuradores que

responderam a pesquisa.

Entre as formas pelas quais os servidores dos gabinetes se mantém atualizados, estao:
conversas com colegas (1°), orientacfes de chefia direta (2°), e-mails de atualizagdes (3°),

manuais (4°), treinamentos (5°) e o boletim eletrénico MPF em Destaque (6°).



61

Gréfico 3 - Analise de recursos utilizados pelos servidores para se manter atualizados.
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Fonte: Brasil (2015¢).

Cabe esclarecer que o boletim eletrénico também € encaminhado por e-mail diariamente,
podendo ser classificado como e-mail de atualizagdo. Os encontros tematicos presenciais sao
considerados ferramentas de baixa utilizagdo, embora retna e sirva para facilitar a conversa
entre colegas. Deve-se ressaltar que os servicos da Biblioteca foram lembrados por apenas
quatro dos servidores respondentes.

Os resultados dessa pesquisa destacam, por exemplo, as interagcdes mais proveitosas no
ambiente de trabalho para os membros (Tabela 2). De acordo com o relatorio da pesquisa, para
estabelecer a ordem de interagGes mais proveitosas para menos proveitosas foi calculada a
média para cada interacdo, sendo que as médias mais baixas sdo consideradas mais proveitosas,
pois indicam que a opcao foi colocada em uma posicdo mais alta de prioridade. Observa-se que,
nas outras interacdes apontadas, ndo ha consenso. A interacdo com o SUI ficou em 6° lugar.
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Tabela 2 - InteracGes mais proveitosas para 0s membros.

i. Equipe interna do E 7. Meu Gabinete — E 13. Meu Gabinete —

men Gabinete Policia Federal Entidades Privadas
2. Meu Gabinete — H 8. Meu Gabinete — m 14. Meu Gabinete —
Outros Gabinetes Procurador-Chefe Instituigoes de Ensino
. E 9. Meu Gabinete — 15. Meu Gabinete - ﬁ
3. Meu Gabinete — CCRs COJUD/SEJUD Sllli ﬂefgl;lg;lsusmas

m 10. Men Gabinete — H E

4. Meu Gabinete — 16. Meu Gabinete —

Poder Judiciirio Suporte Pericial do

MPF Imprensa

5. Meu Gabinete — E ﬁ i
Qutros Orgaos 17. Meu Gabinete —
Publicos (ex. TCU, 11. Meu Gabinete — Aptus Ferramentas de
CGU, Receita Faderal, Business Inteligence
IINSS ete.)

6. Meu Gabinete — 12. Meu Gabinete — m 8. Ou E
Sistema Unieo Corregedoria do MPF | 10- Yutros

Legenda: El Madia .Alta . Intermediaria . Baixa
Fonte: Brasil (2015e).

Outro ponto analisado pela pesquisa refere-se a integracdo entre chefias e subordinados.
A grande maioria dos respondentes (82%) teve algum grau de concordancia com a afirmacéo
“recebo apoio dos meus superiores com relagdo a informagdo que preciso para realizar meu
trabalho”. Quanto a receber apoio dos superiores para a utilizacdo das ferramentas de trabalho,
respondida apenas pelos servidores, mais de 73% indicou algum grau de concordancia com
afirmacéo, sendo que 38% concordaram plenamente. No entanto, a pesquisa ndo especifica

diretamente o que seriam essas ferramentas de trabalho.

Entre as informacdes que membros e servidores gostariam de ter acesso (Grafico 4), estdo
manifestacdes de outros gabinetes e modelos de manifestagdes, ambos podem ser obtidos por
meio do Aptus, no entanto o sistema parece ter pouca utilizacdo de acordo com os resultados
do proprio levantamento. As estatisticas relativas ao trabalho realizado pelo gabinete também
sdo um objeto de interesse dos respondentes, para isso a atualizacéo correta do SUI é essencial,
mas como sera visto mais adiante nem todos os campos séo preenchidos corretamente. Uma
porcentagem grande de 30% acredita ter acesso a todas as informacgdes necessarias para
realizacdo do trabalho, no entanto, o relatorio destaca que, desse quantitativo, 18% marcaram

pelo menos mais uma opgao.
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Gréfico 4 - Analise de informacGes que membros e servidores gostariam de ter acesso.
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Membros Senvidores

Fonte: Brasil (2015e).

A diferenca entre os percentuais sé ndo se encontra acentuada quando o topico é
“manifestagdes de outros gabinetes”, identificando a percep¢do de que tematicas e padrdes de
pecas podem ser replicados e/ou que haja o desejo de otimizacédo do trabalho realizado. Isso se
reflete também na porcentagem de procuradores desejosos por modelos de manifestacdes. A
pesquisa aponta inclusive que 59% utilizam modelos para elaboracdo de alguns tipos de

manifestacdes, sendo que 14% tém modelos para todos os tipos de manifestacoes.

2.7.3 A Gestdo do Conhecimento e os Sistemas de Informacéo

O Sistema Unico de Informacdes (SUI) é considerado um dos seis sistemas utilizados
pelo MPF relacionados a gestdo do conhecimento. Antes de caracterizar o SUI — um dos
objetivos especificos deste trabalho —, esta pesquisa apresenta dados decorrentes do

levantamento realizado pela PwC em 2015.

De acordo com relatdrio desse levantamento (BRASIL, 2015f), a gestdo do conhecimento
no MPF esta relacionada com o Sistema Unico e mais cinco sistemas: Sistema Pericial,
WikiMPF (compartilhamento de informagdes), Aptus (busca de informacgdes no SUI), Monitora
(informacBes georreferenciadas com base no SUI) e Bl (Business Intelligence - relatorios
gerenciais a partir do banco de dados do SUI). Os trés ultimos utilizam o banco de dados do

Sistema Unico.
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A historia desses sistemas se inicia em 2006 (Figura 11), com a analise de requisitos para
0 projeto de implantagéo do SUI e a implantacdo de um sistema pericial no Estado de S&o Paulo.

Figura 11 - Historico dos sistemas de gestdo do conhecimento do MPF.

| Historico dos Sistemas do MPF1 |

BI
Disponibilizado -
. f’ e d Implantacao na PGR
Inicio do projeto e nico Wiki {10 Elemmf'l'lf" a
ali reqisi ) eide acessoa .
analise de requisitos Implementacio e Lancamento inforucn 50 ‘ Lancamento em conjunto com o
prova de conceitos Aptus ag portal de combate a corrupgio

Lancamento 2.0
Wiki Implantado nacionalmente
Criagao de projeto

Implantado em SP T

|
_ - —
19 I 1 13 I I s 13 s 15
] S ] o S e o © ¢ o
e S e 2 ) = ° & i &
= ~1 ® =)
+ Implantacio no TSE e
Implantagdo nas Procuradoriasda . 2p512-2013: Implantacio conselhos superior e
republica de estados e municipios nas Procuradorias institucional
o L : regionais da repiiblica * lleco 2.0: Il}tlegragao de
Analise de requisitos, integracioe . 013: Publicacio de sistemas satélites
implantagao portaria de
regulamentacio Langamento versios.0
m
Legenda: [ Eventos miiltiplos [ Evento tinico '_\ Duragéo >1ano | | Duragio <1ano

Fonte: Brasil (2015f).

Em uma analise do histérico, pode-se perceber que houve varios investimentos na area
de tecnologia da informagc&o e comunicacdo, com a implantacdo do Sistema Unico em todas as
unidades do MPF e a criacdo de novas ferramentas como Wiki (compartilhamento de
informacdes), Aptus (busca de informagdes no SUI), Monitora (informagdes georreferenciadas
com base no SUI) e Business Intelligence (relatdrios gerenciais a partir do banco de dados do
SUI). Segundo o relatério, o SUI e o Aptus estdo entre os que tém alto potencial para apoiar a

estratégia de gestdo do conhecimento da instituicdo.

Foram identificados quatro grandes movimentos tecnoldgicos — criagdo, implantagéo,
aperfeicoamento e integracdo, e monitoramento —, com a previsdo de um quinto: Big Data
(Figura 12). Esse novo movimento estaria ligado ao aproveitamento dos dados gerados por
meio de uma forma confiavel e rapida de fornecimento de informacgfes necessarias para a

tomada de decisdes estratégicas das liderangas.
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Figura 12 - Ciclos de desenvolvimentos dos sistemas de informagcéo ligados a gestdo do conhecimento do MPF3.

| Ciclos de Desenvolvimento \

Criacao

Implantaciao Big Data

Monitoramento

Aperfeicoamento
e integracao

Fonte: Brasil (2015f).

Apesar de a Wiki ter sido criada em 2011 e identificada como um dos sistemas de gestéo
do conhecimento, hd a previsdo da descontinuidade desse instrumento, inclusive essa
recomendacdo consta em Brasil (2015f). Prevé-se a migracdo do seu contetdo para outra
plataforma chamada Colabora, que funcionard como uma rede social do MPF (proposta similar
ao Facebook para troca de informacg6es por meio de criagdo de foruns e de grupos de trabalho),
apontando como uma terceira ferramenta destinada a subsidiar o processo de aperfeicoamento
da gestdo do conhecimento e de comunicacdo organizacional. Até setembro de 2016, essa
ferramenta ndo havia sido implantada no MPF, sendo utilizada pontualmente pela Secretaria de

Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo (STIC).

Apesar dessas perspectivas para a plataforma Wiki, ela tem sido utilizada como principal
local de armazenamento de documentos e informagOes sobre o SUI, sendo gerenciada
diretamente pela &rea negocial do sistema, a Secretaria Juridica e de Documentacdo (Sejud).
Todas as comunicagGes encaminhadas pela Sejud para as Coordenadorias Juridicas e de
Documentacdo (Cojuds), que atuam nas unidades do MPF, estdo registradas na Wiki. No
entanto, Brasil (2015e) aponta que 56% nao utilizam a Wiki, 17% utilizam pouco, 5% com
alguma frequéncia e apenas 1% com muita frequéncia. Do restante, 7% responderam “ndo se

aplica” e 14% ndo responderam (Grafico 5).

3 Os ciclos de desenvolvimento foram feitos com base na Figura 11.
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Gréfico 5 - Nivel de utiliza¢do de sistemas.
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Fonte: Brasil (2015e).

Quanto ao nivel de utilizagdo dos principais sistemas do MPF, no caso dos membros
(Gréfico 6), os sistemas mais utilizados s&o o SUI, o Horus e o Sistema SPEA (de investigag&o).
Deve-se destacar que 57% afirmam ndo utilizar a Wiki do MPF e 15% utilizam-na muito pouco.

Apenas 1% a utiliza com muita frequéncia.
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Gréfico 6 - Nivel de utilizagdo de sistemas (membros).

I
Horus h 18%
Unico [  18%

Sistema SPEA

apros S
Grfo | EEE
Sistema Pericial SO

Wiki
Legenda: o
B Nioutilizo Utilizo com muita frequéncia
Utilizo pouco Nao se aplica
. Utilizo com alguma B Naio responderam
frequéncia

Fonte: Brasil (2015e).

No caso dos servidores (Gréafico 7), o SUI, o Grifo e o Horus sdo os mais utilizados na
percepcio deles. E oportuno esclarecer que a maior utilizagio do sistema Grifo por parte dos
servidores deve-se ao fato da ferramenta registrar o horario de entrada e saida dos servidores.
Os membros ndo o utilizam, pois ndo ha jornada de trabalho estabelecida para eles, segundo a
legislacdo vigente. Além disso, delegam o0s ajustes necessarios no ponto dos seus subordinados

a algum servidor dentro do gabinete.

Em relagdo ao sistema Horus, ele reine uma série de funcionalidades de sistemas e
servicos de gestdo de pessoas, como contracheques, extrato do plano de saude, dados cadastrais,
férias, registro de treinamentos. Dessa forma, o Horus engloba servicos de interesse pessoal de
membros e servidores. Caracteristica que pode justificar a sua utilizacdo pelos dois tipos de

USUArios.
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Gréfico 7 - Nivel de utilizagao de sistemas (servidores).
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Fonte: Brasil (2015e).

A necessidade de acesso a informac&o para a gestdo do gabinete por parte dos membros
deve-se ao fato de eles serem os responsaveis pelas pecas judiciais e extrajudiciais produzidas
e terem cobrancas relativas a produtividade do seu gabinete, por érgdos como a Corregedoria
do MPF. Apesar de sentirem falta dessas estatisticas, 30% nunca utilizaram relatérios de
acompanhamento de seus gabinetes; 20% mensalmente e 10% ndo responderam. Daqueles que
responderam um terco utiliza, mensalmente, estatisticas como forma de controle. As estatisticas
retiradas por meio do Sistema Unico aparecem com 35% de utilizagio, no entanto o acervo é
gerido no proprio gabinete (46%). Registra-se, no levantamento, que 61% utilizam algum
procedimento com codigos ou classificagdes para armazenar e gerir arquivos fisicos e
eletrénicos fora dos sistemas, fora do Sistema Unico, devido & percepcio de que o sistema n&o
proporciona a gestdo da informag&o de acordo com a rotina dos Usuérios.

O Grafico 8 indica a falta de capacitacdo, a qual foi indicada pela maioria dos
respondentes como um dos principais problemas ligados ao nivel de satisfacdo com os

treinamentos.
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Gréfico 8 - Nivel de satisfacdo de membros e servidores com treinamentos nos sistemas.
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Fonte: Brasil (2015e).

Dos sete sistemas listados, o percentual de falta de treinamento variou entre 76% a 92%,
excetuando o Sistema Unico que registrou 38%, no entanto acerca desse sistema 15%
apontaram que o treinamento esta focado na apresentacdo do sistema e ndo no usuario, e 24%
indicaram que houve abordagem apenas de parte do sistema. Os trés sistemas com maior grau
de insatisfacéo (insatisfeito e mais insatisfeito que satisfeito) em relagéo aos treinamentos foram
Horus (38%), Grifo (30%) e Unico (23%) — justamente os sistemas mais utilizados pelos
usuarios em analise. Eles também aparecem com o maior nivel de utilizagdo: Unico (62%),
Grifo (41%) e Hoérus (20%). Vale destacar que os sistemas com maior grau de satisfacdo
(satisfeito e mais satisfeito que insatisfeito sdo a Wiki (48%), Sistema Pericial (42%), Sistema
Aptus (41%) e Sistema Spea (40%). Verifica-se que existe uma tendéncia de classificar mais
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satisfatoriamente aquelas ferramentas que sdo menos utilizadas como € o caso da Wiki do MPF

que apenas 1% afirma utilizar com frequéncia.

Quando a analise é realizada separadamente, percebe-se que os membros (Grafico 9) ndo
realizaram treinamentos em grande parte dos sistemas informacionais, excetuando-se o Sistema

Unico que, mesmo assim, registra um porcentual alto de 53% membros sem treinamento.

Gréfico 9 - Nivel de satisfacdo dos membros com os treinamentos nos sistemas.
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Fonte: Brasil (2015e).

Observa-se ainda que, daqueles membros que foram treinados, 34% criticam a forma de
abordagem do treinamento e 7% registraram a defasagem de conhecimento tendo em vista que,

apos o treinamento, foram disponibilizadas novas versoes.
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Entre os servidores (Gréafico 10), o SUI foi o que mais teve oferta de treinamento. No
entanto, a critica quanto ao formato do curso também é identificada: 26% acreditam que o
treinamento abordou apenas parte do sistema e 14% acham que nédo era focado no usuario.
Outros 10% afirmaram ter sido treinados em uma versao anterior a utilizada. Percebe-se que a
maneira como o conteldo tem sido apresentado nessas capacitacfes ndo tem favorecido a
construcdo de sentido quanto & importancia e as potencialidades do sistema na geragéo de valor

para institui¢do, o que se reflete no mau uso do sistema.

Grafico 10 - Nivel de satisfacdo dos servidores com os treinamentos.
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Fonte: Brasil (2015e).

As atividades desenvolvidas por membros e servidores sdo impactadas pelo nivel de
satisfacdo com os treinamentos, bem como a necessidade de investimentos na extracdo de
relatérios gerenciais que apresentem um retrato do andamento do trabalho dentro do gabinete.
Destaca-se que a falta de treinamento dos membros nos sistemas tecnolégicos prejudica a troca

de informagdes por meio das conversas informais.
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Em um cruzamento do nivel de utilizacdo, influéncia e satisfacdo com treinamentos de

sistemas (Grafico 11), observa-se que quanto maior 0 uso, maior o grau de insatisfacao.

Gréfico 11 - Nivel de utilizagdo, influéncia e satisfacdo com treinamentos de sistemas.
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Fonte: Brasil (2015e).

De acordo com o relatério da pesquisa, nenhuma ferramenta possui avaliacao de alto grau
de utilizacdo e alto nivel de influéncia positiva, sendo que o Sistema Unico é uma das duas
ferramentas que possui maior grau de utilizacdo e o maior nivel de influéncia negativo para
procuradores e servidores.

Outro paradoxo € o grau de avaliacdo positiva dos Sistemas Wiki, Sistema Pericial e

Sistema Nacional de Pesquisa, sendo que ha uma baixa utilizacdo desses sistemas. 1sso ocorre

devido a percepcdo dos usuarios tender a ser mais positiva quando os sistemas Sdo pouco
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utilizados. Quanto menos o usudrio utiliza um sistema, mais ele desconhece suas falhas e suas
lacunas, e quanto mais utiliza, mais conhecimento obtém, proporcionando a identificacdo de

pontos a serem aprimorados.

A pesquisa de gestdo do conhecimento (BRASIL, 2015e) englobou também a avaliagédo
do usuario especificamente sobre o SUI, com perguntas referentes a interface, dados inseridos
no sistema, informagdes quanto a utilizacdo, comunicacdes acerca de novidades e
preenchimento correto das informac6es (Grafico 12). Vale esclarecer que a implantacdo do
Sistema Unico foi finalmente finalizada em 2015 e a pesquisa foi realizada antes do lancamento
da nova versdo do sistema chamada de Unico 2.0. Com essa nova Versio, procurou-se sanar

alguns desses problemas.

Gréafico 12 - Analise do Sistema Unico.
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Fonte: Brasil (2015e).

Na analise do SUI, pode-se notar que ha uma predominancia do fator discordancia quanto
a avaliagdo desse sistema. A metade considerou a interface pouco amigavel (50%); enquanto
53% desconhece onde buscar informacgdes a respeito de sua utilizacdo e 52% que ndo &
comunicado adequadamente quanto as novidades do sistema. Dos respondentes, 51%
manifestou algum grau de discordancia quanto ao conhecimento do objetivo para instituicdo da
insercdo de cada dado dos documentos inseridos no sistema. Além disso, 48% dos respondentes
discordam do preenchimento de todos os campos do sistema. Isso pode impactar no
preenchimento de todos os campos do sistema adequadamente, ja que 20% deles apontaram

gue nédo o fazem e apenas 16% realizam corretamente as atividades dentro do sistema.
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Os dados da pesquisa confirmam as percepcdes coletadas e registradas nas entrevistas
realizadas com membros e servidores de gabinetes durante o Mogab:

1) “O sistema ndo registra historico indelével dos contetidos resumo das capas dos

processos, ha perda de informacao e restringe o entendimento da evolugdo/alteragdes”;

2) “O Unico ndo atualiza a tela automaticamente, o servidor precisa sair e fazer login

novamente para atualizagao das telas”;

3) “A verificag¢do de quais processos estdo ha longo periodo no tribunal e quais as acdes

estdo sendo tomadas é feita pelo push do Tribunal”;

4) “Ndo utilizagdo do Unico para controle dos processos judiciais, sendo feito

manualmente”;

5) A interface do Sistema Unico para busca de integras dificulta o acesso a pecas de

outros gabinetes;

6) Falta campo para inserir status do processo e, posterior, extracdo de relatério: em

elaboracdo, para revisao, concluido;

7) Sistema Unico desconecta 0 usuério constantemente, dificultando atuacio, pois é

necessario que o documento/processo permaneca aberto durante o trabalho.

E possivel perceber a falta de conhecimento quanto & importancia das atividades
desenvolvidas dentro do sistema. Destaca-se que muitas delas sdo para a geracao de estatisticas
do MPF. Esses dados permitem também mensurar os indicadores estratégicos da instituicdo,
principalmente, aqueles ligados a area finalistica. Apesar de ser o principal sistema de
informacdo da instituicdo, ndo esta clara a ligacdo da missdo do sistema com a missdo da
organizacéo, indo de encontro com o que defende o modelo para o processo de planejamento
de sistemas de informagcéo, de Aradjo Jinior e Alvares (2008).
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3 METODOLOGIA DE PESQUISA

Esta pesquisa é um estudo de caso de cunho descritivo. Yin (2001, p. 21) afirma que o
estudo de caso permite ter uma visdo holistica e significativa da vida real, incluindo os
processos organizacionais. Desse modo, por pretender avaliar as estratégias de comunicacédo
organizacional no uso de um sistema com base em acontecimentos contemporaneos (YIN,
2001, p. 27), o estudo de caso mostrou-se a estratégia adequada para se alcancar os resultados.
A analise de praticas no ambiente organizacional do MPF proporcionou uma maior
compreensdo dos fendmenos individuais, organizacionais, sociais e politicos da instituicdo
(YIN, 2001).

De acordo com Sekaran (2000), estudos descritivos sdo realizados para entender as
caracteristicas das organizacdes que seguem certas praticas comuns. O objetivo de um estudo
descritivo é oferecer ao pesquisador um perfil ou para descrever aspectos relevantes do
fendmeno de interesse de um individuo, organizacgdo, inddstria, ou de outra perspectiva
(SEKARAN, 2000, p. 121).

Vale destacar que, para Miranda (2006), as necessidades humanas pessoais nascem dos
papéis dos individuos na vida social, sendo que o ambiente de trabalho é um dos mais relevantes
desses papéis. Nessa perspectiva, 0 MPF é o terreno para a avaliagdo da comunicacao
organizacional no uso do SUI.

Essa metodologia alinhou-se a concepcdo do construtivismo social ao buscar
entendimento das estratégias de comunicacdo organizacional no uso do SUI. Segundo Creswell
(2010, p. 31), nesse tipo de concepgdo, “a inten¢do do pesquisador é extrair sentido dos (ou
interpretar) significados que os outros atribuem ao mundo”. A pesquisadora acompanhou 0s
desdobramentos, alteragcbes e mudancas relativas ao Sistema Unico de janeiro de 2014 a
setembro de 2016. A concepgéo construtivista social apoiou-se justamente na investigacdo de
como os individuos vivem, trabalham e os significados que atribuem a essas experiéncias
(CRESWELL, 2010, p. 31).

Com base nos dados coletados, a partir de diversos documentos, bem como da observagéo
participante, apoiada também na perspectiva da teoria de sensemaking organizacional e na
pesquisa de gestdo do conhecimento desenvolvida pela propria organizagdo, foi possivel
analisar o papel da comunicacéo organizacional e de seus canais de divulgacdo no uso do SUI.
A construcdo de sentido estd ancorada na percepcao individual e coletiva, e no acesso as pecas

do quebra-cabega, como crencas, valores pessoais e outras informagdes constantes no ambiente,
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que juntas auxiliam na formacdo da visdo sisttémica e global de uma organizagdo. A abordagem
do sensemaking se demonstrou adequada & proposta de pesquisa por ser uma forma de
investigacdo interpretativa em que os pesquisadores buscam compreender a partir do que
enxergam, ouvem e entendem. Além disso, proporcionou uma visdo sistémica das pecas que
compde 0 ambiente e a comunicacao organizacional da instituicéo relacionadas as atividades e

rotinas de trabalho.

Entre os métodos de pesquisa, foi utilizada a observacdo participante, na qual a
pesquisadora acompanhou durante dois anos de negociacOes e discussdes acerca da melhoria
do sistema. Esta participacdo da pesquisadora foi autorizada pelo secretario-geral da instituicdo
a época na qual ocorreu o estudo de caso. Conforme recomenda Peruzzo (2006, p.134), nesta
pesquisa, ndo ha interferéncia do grupo pesquisador na formulacdo dos objetivos ou fases do

projeto, nem no tipo de informagdes registradas ou interpretadas.

Registros documentais e de mensagens e veiculos de comunicacdo ligados ao SUI
também foram o ambiente natural da pesquisa. Para Cellard (2012, p. 304), é o:

“[...] encadeamento de ligagdes entre a problematica do pesquisador e
as diversas observacGes extraidas de sua documentacdo, o que lhe
possibilita formular explica¢6es plausiveis, produzir uma interpretacdo
coerente, e realizar uma reconstrucdo de um aspecto qualquer de uma
dada sociedade, neste ou naquele momento”.

A natureza desta pesquisa € aplicada por buscar compreender quais sdo as estratégias de
comunicagado organizacional no intuito de gerar conhecimento para aplicacéo pratica, conforme
explicam Kauark et al. (2010, p. 26).

3.1 Procedimentos Metodoldgicos

Esta pesquisa combinou diversas técnicas de coleta de dados desde anota¢des decorrentes
da observacéo participante, registros documentais presentes, por exemplo, em relatérios e nas
mensagens divulgadas na intranet da instituicdo, até analise de dados coletados por meio do
Google Analytic que demonstraram a quantidade de acessos a determinado site criado para
divulgacdo do sistema. As anotagdes foram feitas a partir de conversas, reunides, encontros e

dindmicas observadas que tinham como objeto de discusséo o sistema.

A analise do perfil dos usuarios foi realizada a partir dos dados coletados do sistema de
pessoal do MPF, bem como da Secretaria de Gestdo de Pessoas. A analise dos registros

documentais do Projeto de Modernizacdo dos Gabinetes (Mogab) envolveu informacdes
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constantes de pesquisa de gestdo do conhecimento (2015e; 2015f) produzida pelo MPF,
documentos acerca do mapeamento de processos, com seus redesenhos e manuais, bem como
outras informacdes que adentram a realidade do trabalho desenvolvido nos gabinetes dos
membros do MPF.

A caracterizacdo do SUI ocorreu a partir de informagdes constantes no Catélogo de
Servicos de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (BRASIL, 2015), bem como daquelas
decorrentes de regulamentacdes, das publicacdes realizadas no ambito interno e do proprio

manual do sistema. O objetivo foi situar o leitor no contexto no qual o usuario esta envolvido.

Para a descricdo das atividades realizadas por membros e servidores dos gabinetes do
MPF, foram analisados os manuais de processo de trabalho, elaborados com base na
metodologia Business Process Management* (BPM) — Gesto de Processos de Negdcios —, e 0

manual do Sistema Unico de Informagcdes, que esté localizado na plataforma Wiki MPF.

A partir da pesquisa documental e dos fluxos de processos de trabalho foi possivel
compreender as atividades desenvolvidas pelos usuérios. A analise dos fluxos de trabalho dos
gabinetes vai ao encontro do que afirmam Porém e Guaraldo (2012): para que haja gestdo da
informacdo é necessario mapear seus fluxos. Foram explorados ainda outros documentos

produzidos internamente pela prépria instituicdo.

A descricdo das estratégias de comunicacdo organizacional ocorreu com base no
acompanhamento da dinamica de comunicagao entre os setores e das mensagens divulgadas
nos diversos canais oficiais de comunicacdo do MPF voltadas aos usuarios do sistema, aléem da
analise do proprio plano de comunicacdo do SUI produzido pela Secretaria de Comunicagéo

Social (Secom).

Foi feita a analise de contetdo das matérias publicadas na intranet do MPF, sendo que a
coleta de dados se restringiu aos anos de 2014, 2015 e 2016 (até o més de setembro). Por meio
das mensagens divulgadas ao publico interno, foi realizada a categorizagcdo das comunicacdes
realizadas pela instituichio em informativa, regulatdria, persuasiva, integrativa, de

gerenciamento e de socializacdo, conforme apresenta Pinho (2006).

O Manual de Estudo de Usuarios da Informacdo (CUNHA et al., 2015) destaca a

importancia de o caminho de investigacdo dos usuarios da informacdo perpassar os fendémenos

4 Disciplina gerencial que presume que os objetivos organizacionais podem ser alcangados com mais éxito por
meio do gerenciamento de processos. Mais informacdes sobre BPM esta disponivel em: http://www.abpmp-
br.org/
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sociais, permitindo “enriquecer os modelos teodricos e, portanto, chegar a proposta de

fundamentos, principios e, por que ndo, também leis”.

Provavelmente um Unico estudo, utilizando apenas um método, néo
possibilitaria ter acesso as varias facetas das necessidades de um grupo,

inviabilizando a construcdo ou

0 aperfeicoamento de

um

sistema/estrutura informacional. Dessa maneira, poderia ser apropriada
a utilizacdo de diversos métodos tanto para conhecer 0s USUArios.
(KAFURE et al., 2013).

O Quadro 4 apresenta 0os métodos, técnicas de coleta e anélise de dados e instrumentos

utilizados na pesquisa, de acordo com os objetivos especificos.

Quadro 4 - Métodos, técnicas e instrumentos de pesquisa.

atividades

Descricdo das
estratégias

Observacdo
participante

gestdo do conhecimento)
Anotacbes

. TECNICA DE TECNICA DE
OBJETIVOS METODOS COLETA INSTRUMENTOS DE COLETA ANALISE
Levantamento e
Perfil dos Analise Registros institucionais (Relatério da
- documental Secretaria de Gestdo de Pessoas) Descritiva
USUArios N ~
Observagdo Anotacoes
participante
Registros institucionais (Catalogo de
Caracterizagéo servigos, Relatdrio técnico da pesquisa de
: Levantamento e x . . ..
do Sistema . gestdo do conhecimento, registros de Descritiva
. analise documental : ; ;
Unico) projetos, portarias, normativos, captura de
Estudo de telas do sistema)
caso e
Pesquisa Levantamento e Registros institucionais (manuais e fluxos
Descricéo das documental [ analise documental | de processos de trabalho, pesquisa de Descritiva e

interpretativa

Levantamento e

Registros institucionais (Levantamento

Categorizacéo

analise de notas da intranet, Wiki, planos, o
! ~ Descritiva e
documental resultados da pesquisa de gestdo do . x
N - - . interpretagdo
Observacdo conhecimento e registros de entrevistas)
. ~ dos dados
participante Anotacoes
Levantamento de . Interpretacéo
Google Analytics
dados g y dos dados

Fonte: Elaboragdo propria.

Para alcancar esses objetivos, a pesquisa percorreu as seguintes etapas:

12 etapa: coleta de todos os registros documentais necessarios para a realizacao da pesquisa.

2% etapa: levantamento e andlise do perfil dos membros e servidores de gabinetes da instituicdo

por meio de dados coletados junto a Secretaria de Gestdo de Pessoas do MPF.

32 etapa: caracterizacdo do SUI. Anéalise documental de normativos, registros de projetos e

manuais sobre a utilizagéo do sistema.

42 etapa: analise dos manuais de processos de trabalho para compreensdo de descricdo das

atividades realizadas por membros e servidores dos gabinetes do MPF.
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52 etapa: descri¢do da estratégia de comunicagdo organizacional no uso do Sistema Unico de
Informagdes. Observagdo da dindmica organizacional e levantamento das divulgagdes
realizadas por meio da intranet e categorizacdo das comunicagdes. Monitoramento do acesso

dos produtos/servigos de comunicacao por meio da mensuracao de acessos.

62 etapa: anélise de todos os dados e informacdes coletados para avaliacdo das estratégias de
comunicagdo voltadas aos usuarios do SUI, visando responder o problema de pesquisa.

72 etapa: elaboracdo da dissertacdo. Apresentacdo dos resultados e das conclusdes da pesquisa.
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4 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Foram realizadas analises em registros documentais como portarias, projetos e
regulamentacdes, além daqueles decorrentes do Projeto de Modernizacdo dos Gabinetes
(Mogab) — sdo mais de mil paginas de documentos gerados pelo Mogab. Dessa maneira, foi
possivel identificar e percorrer os objetivos especificos desta pesquisa: identificar o perfil dos
usuarios da informac&o do SUI lotados nos gabinetes; caracterizar o Sistema Unico por meio
do contexto organizacional no qual o sistema esta envolvido, sua governanca, regulamentacdes,
funcionamento e funcionalidades, o suporte e a percep¢do do usuario sobre o sistema; descrever
as atividades realizadas no ambito dos gabinetes por meio de fluxos de trabalho; e descrever as
estratégias de comunicacdo organizacional no uso do sistema com base no plano de
comunicacdo, das mensagens divulgadas na intranet do MPF, de janeiro de 2014 a setembro de
2016, e dos veiculos criados ligados ao SUI. A partir da analise desses objetivos, foi possivel

analisar as estratégias de comunicacdo do MPF no uso do sistema.

4.1 O Ministério Publico Federal

Para identificar os perfis dos usuarios da informacdo caracterizados nesta pesquisa, €
preciso descrever primeiramente as atribuicdes da instituicdo. De acordo com a Constituicéo
Federal, o Ministério Publico é uma instituicdo permanente, essencial a funcéo jurisdicional do
Estado, incumbindo-lhe a defesa da ordem juridica, do regime democratico e dos interesses
sociais e individuais indisponiveis (Artigo 127 da CF/88 e artigo 1° da Lei Complementar n°
75/93).

O Ministério Publico (MP) compreende o Ministério Publico da Unido (MPU) e os
Ministérios Publicos dos Estados. Assim como o Poder Judiciario, o MP é estruturado em varios

6rgédos com atribuicGes especificas e com unidades espalhadas em todos os Estados brasileiros.

O MPF esta inserido na estrutura do MPU, juntamente com outros trés ramos: Ministério
Publico do Distrito Federal e Territorios (MPDFT), Ministério Pablico Militar (MPM) e
Ministério Publico do Trabalho (MPT). O chefe do MPF ¢é o procurador-geral da Republica,
que é também, o chefe do MPU. A atuacdo de cada um dos ramos do MPU consta da Lei
Complementar 75, de 1993. O Capitulo | foi destinado ao MPF e, entre as inumeras atribuicoes

listadas, vale destacar algumas:

- atua na Justica Federal, em todas as instancias (Supremo Tribunal Federal — STF,

Superior Tribunal de Justica — STJ, Tribunal Superior Eleitoral — TSE, tribunais regionais
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federais, juizes federais, além de atuar junto aos juizes eleitorais, nos casos regulamentados

pela Constituicdo e pelas leis federais);

- atua nas causas para defesa de direitos e interesses dos indios e das populacdes
indigenas; do meio ambiente; de bens e direitos de valor artistico, estético, historico, turistico e
paisagistico, integrantes do patrimonio nacional; atua na defesa dos direitos constitucionais do
cidaddo, sempre que se cuidar de garantir-lhes o respeito pelos poderes publicos federais; pelos

Orgdos da administracdo publica federal direta ou indireta; entres outros.

Uma das atuac6es importantes, também, € a MPF fora da esfera judicial, ou seja, visando
ao entendimento e a solucdo de embates sem o ingresso de ac¢des judiciais, principalmente, na
defesa de direitos difusos, como meio ambiente e seguranga publica. Nesse contexto, 0s
membros utilizam como instrumentos de trabalho os inquéritos civis publicos, recomendacdes,
termos de ajustamento de conduta e audiéncias publicas. Como se pode perceber, 0 MPF é
responsavel pela fiscalizacdo da aplicacdo da lei em ampla gama de temas. O papel da
instituicdo é ingressar com agdes em nome da sociedade e oferecer denlincias criminais, além
de ser ouvido em todos 0s processos em andamento na Justica Federal que envolva interesse

publico relevante, mesmo que ndo seja parte na acdo (custos legis).

4.1.1 O Planejamento Estratégico Institucional

Elaborado com a participacdo de membros e servidores, apds 10 meses de discussao, o
Planejamento Estratégico Institucional 2011-2020 assinalou assim a missao do MPF: promover
a realizacdo da justica, a bem da sociedade e em defesa do Estado Democratico de Direito. A
construcdo do mapa estratégico (Figura 13) envolveu visita a 43 unidades, de 172 unidades
distribuidas pelo pais existentes a época, para realizagdo do diagndstico da situacdo atual, houve
ainda a realizacéo de seminarios e reunides com a participacdo de mais de 400 pessoas, entre
membros e servidores, com o fim de promover o alinhamento e direcionamento estratégico dos

recursos do MPF.
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Figura 13 - Mapa estratégico do MPF.
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Fonte: Site da Modernizagdo do MPF (www.modernizacao.mpf.mp.br).
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Desenvolvida por Kaplan e Norton, o Balanced Scorecard (BSC) foi a metodologia
utilizada na construgdo do mapa estratégico, que se dividiu em trés perspectivas: Sociedade,
Processos Internos, e Aprendizado e Crescimento (BRASIL, 2012). Essa metodologia é
conhecida por auxiliar na identificacao das causas e efeitos que 0s objetivos estratégicos operam
uns sobre os outros, além de identificar projetos e iniciativas que deem concretude a realizacéo
desses objetivos. Prevé ainda a institucionalizacdo de comité estratégico de tecnologia da
informacao (TI) integrado por membros e servidores, que ocorreu com a criacdo por meio da
Portaria da Procuradoria-Geral da Republica (PGR) n° 733/2011°, do Sistema Integrado de
Gestdo Estratégica e Governanca (Sige), responsadvel pela organizacdo e alinhamento
estratégico do MPF. Entre os subcomités que comp®e o Sige, estd 0 Subcomité Estratégico de

Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (Seti).

Entre os objetivos da instituicdo, o SUI é descrito como um sistema estratégico para O
MPF, sendo abrangido na descri¢do do objetivo estratégico “Prover solugdes de tecnologia da
informag@o e comunicacgdo alinhadas com a estratégia” que deve assegurar 0 aprimoramento

dos servicos de Tl e de comunicagdo, com énfase na inovacédo e na qualidade.

Embora no inicio tenha sido pensado e criado para a gestdo dos expedientes do MPF,
percebe-se que o SUI tem caminhado para tornar-se um dos sistemas de apoio a gestéo
estratégica da instituicdo. A partir de 2011, definiram-se 32 indicadores estratégicos para
monitoramento da execucdo estratégia, sendo que sete deles tém como fonte de informacédo o
SUI. Todos esses indicadores voltados ao monitoramento da atividade finalistica da instituicéo:
finalizacdo de feitos extrajudiciais, cumprimento de recomendacdes, cumprimento de Termos
de Ajustamento de Conduta (TACs), prescricdo nos procedimentos administrativos e em

processos judiciais.

Vale ressaltar que, no relatério® que apresenta o Planejamento Estratégico de Tecnologia
da Informacéo (Peti) elaborado em 2013, o SUI aparece como assunto mais abordado durante
as entrevistas com a alta administragédo para a elaboracao do Peti. Entre os topicos destacados
pela alta administracdo estdo: a insatisfagdo com os modulos, alta expectativa dos usuarios e

alto risco de o sistema nédo conseguir incorporar as reais necessidades de operacdo do MPF.

5 Disponivel em: http://bibliotecadigital. mpf.mp.br/bdmpf/handle/11549/20630
® Disponivel em:
http://www.modernizacao.mpf.mp.br/secretarias-e-unidades-nacionais/PET liBooklmpressao.pdf
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Cinco anos apds a elaboragdo do PEI 2011-20207, desses 32 indicadores, 19 estavam
sendo mensurados e 11 com mensuragdo em construcdo, sendo que nenhum dos indicadores
com o SUI como fonte de informacgdo tinha sido mensurado por falta de relatério ou

inconsisténcia nos dados.

4.1.2 Os fiscais da lei, os analistas e os técnicos do MPF

Embora todos sejam servidores publicos, internamente ha uma distingdo entre membros
e técnicos/analistas do MPF. Para se tornar um membro do MPF, é preciso prestar concurso
publico de provas e titulos para o cargo de procurador da Republica (atuacdo perante a 12
instancia). E possivel ser promovido, por merecimento ou antiguidade, ao posto de procurador
regional da Republica (22 instancia) e de subprocurador-geral da Republica (3? instancia). Deve-

se esclarecer que esta pesquisa alcan¢a todos os membros independentemente de instancia.

Quando aprovados no estagio probatorio, eles tém garantidos a vitaliciedade no cargo, a
inamovibilidade, salvo por motivo de interesse publico, e a irredutibilidade de subsidios. A
atuacdo deles esta ligada aos principios institucionais que o artigo 127, § 1°, da CF/88 traz:
unidade, indivisibilidade e independéncia funcional. “O principio da unidade significa que 0
Ministério Publico se constitui de um sé organismo, uma unica Instituicdo. Quando um membro
do Parquet® atua, quem na realidade esta atuando é o proprio Ministério Piblico” (CARNEIRO
apud LENZA, 2009, p. 30). [...] “Verdadeira consequéncia da unidade, a indivisibilidade
significa que ndo ha, para efeitos externos, divisdo organica; assim um membro pode substituir

outro, pois a atuagdo ndo € pessoal, e sim institucional” (LENZA, 2009, p. 30).

A independéncia funcional significa que ndo ha hierarquia entre os membros no exercicio
da atividade-fim. Todo membro atua de acordo com sua propria consciéncia e entendimento
que faz da Constituicdo e das leis. A hierarquia sé existe no ambito administrativo.

Todos aqueles que ndo sdo membros (procuradores, procuradores regionais e
subprocuradores-gerais da Republica) sdo intitulados servidores no ambito da instituicdo. Em
fevereiro de 2016, o MPF era formado por 9.257 servidores entre analistas, assessores e técnicos
do MPF. Fazem parte do objeto desta pesquisa apenas os analistas, assessores ou técnicos
(entendidos como aqueles contratados sem vinculo efetivo com a instituicdo) que atuam
diretamente nos gabinetes dos membros do MPF.

7 Portaria PGR/MPF n° 687, de 20 de dezembro de 2011, alterada pela Portaria n° 57, de 2 de fevereiro de 2016.
Disponivel em: http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/handle/11549/20697.

8 Em sua origem, o termo define um tipo de piso de madeira, estrado, de onde os membros do MP se dirigiam aos
juizes. Parquet é utilizado como sindnimo de Ministério Publico.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Ministério_Público

85

4.1.3 Quantitativo e género de membros e servidores do MPF

Em fevereiro de 2016, o MPF contava em seu quadro funcional com 1085° membros.
Desse total, 29,3% sao do género feminino (318) e 70,7% (767), do género masculino (Grafico

13). Ou seja, as mulheres representam menos de um terco do quantitativo de membros.

Grafico 13 - Faixa etaria de membros do MPF.
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Fonte: Secretaria de Gestdo de Pessoas.

Quanto aos servidores — incluindo todos que trabalham na institui¢do, inclusive na
atividade administrativa —, 43,7% sdo do género feminino (4.045) e 56,3% (5.212), do género

masculino (Gréafico 14).

Gréfico 14 - Faixa etaria de servidores do MPF.
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Fonte: Secretaria de Gestdo de Pessoas.

Embora haja um quantitativo maior também de servidores do género masculino, ha uma

predominancia do género feminino nos gabinetes. Em 2015, dos 2.204 servidores de gabinetes

° Dados obtidos junto a Secretaria de Gestdo de Pessoas repassados ao Comité Gestor de Raca e Género do MPF,
em fevereiro de 2016, para o Programa Pré-Equidade de Género e Raca.
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em 2015 que participaram de alguma etapa do Projeto de Modernizagdo dos Gabinetes
(Mogab), 41,47% eram do género masculino e 58,53%, do género feminino.

Entre as atribui¢cdes dos gabinetes que podem recair entre os servidores, estdo a de chefe
de gabinete, assessor juridico — geralmente, ocupados por servidores analistas bacharéis em
direito — e secretario, predominantemente formados por técnico-administrativos (cargo de nivel
médio). Por meio das informac6es coletadas, ndo foi possivel verificar se o cargo de secretario

é predominantemente formado por mulheres.

4.1.4 Perfil dos usuarios do Sistema Unico

Antes de apresentar o perfil dos usuarios do SUI, é preciso afirmar que a definicdo de
perfil nesta pesquisa alinha-se a abordagem social, apresentada por Cunha et al. (2015, p. 64),
que defende uma visao holistica no intuito de “[...] compreender o individuo na coletividade e
realizar o estudo dos usuérios da informacéo da relacdo do usuario com a informacéo de acordo

com percepgao do usudrio dessa relagao”.

Dois grupos se destacam dentro do escopo desta pesquisa: membros e servidores lotados
em gabinetes. Nesses locais, aléem dos membros (necessariamente bacharéis em direito),
existem assessores ou analistas em direito responsaveis por auxilia-los na execucgdo da atividade
finalistica da instituicdo - analise de processos judiciais e procedimentos extrajudiciais, de
carater extremamente intelectual. Técnicos administrativos também podem auxiliar nos

trabalhos do gabinete, em tarefas relacionadas a gestdo administrativa e documental.

Por ter independéncia funcional e representar a instituicdo, 0 membro do MPF exerce a
chefia do gabinete coordenando a elaboracéo de pecas judiciais e procedimentos extrajudiciais.
Cabe a ele 0 gerenciamento de todos os trabalhos desenvolvidos dentro do gabinete.

De acordo com registros do Projeto de Modernizacdo dos Gabinetes decorrentes de
entrevistas realizadas em 20 gabinetes, pode-se observar que a utilizacdo do Sistema Unico é
limitada por parte dos membros devido ao seu proprio formato que privilegia o registro de
documentos e a insercdo de dados, de maneira burocratica, com a disponibilizacdo de poucos

relatorios que atendam as necessidades gerenciais dos membros do MPF.

Com base nas entrevistas foi possivel identificar dois perfis de usuarios — gerencial e
operacional — dentro dos gabinetes. No entanto, pode-se incluir mais um perfil por meio das

observagOes do contexto organizacional, que se refere ao tatico de responsabilidade da
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Secretaria Juridica e de Documentacdo (Sejud) e das Coordenadorias Juridicas e de
Documentacéo (Cojuds) nos estados. O Quadro 5 apresenta a descri¢do dos perfis de cada tipo

de usuario.
Quadro 5 - Descricéo dos perfis dos usuarios do Sistema Unico de Informagcoes.
Perfil do usuério Descricéo

Abrange os membros do MPF, pois exercem a chefia e utilizam o sistema apenas para a
Gerencial saida de processos (assinatura de certificado digital) e acompanhamento das atividades
processuais. Buscam acesso a relatérios gerenciais que permitam o controle e

monitoramento dos resultados alcancados decorrentes da atuagdo finalistica.
Abrange a Sejud, responsével por definir regras de negécio com base nas normas vigentes,
Tatico e as Cojuds, responsaveis por coordenar as atividades juridicas e de documentacdo da
atividade finalistica por meio do acompanhamento do fluxo dos processos judiciais e

procedimentos extrajudiciais e da extragdo de relatérios estatisticos.

Operacional Abrange os servidores que inserem dados sobre os processos judiciais, procedimentos
P extrajudiciais ou administrativos de responsabilidade do membro do MPF daquele gabinete.

Fonte: Elaboracéo da autora.

De acordo com registros documentais, alguns procuradores se consideram, em geral,
“reféns” dos secretarios, pois ndo realizam rotinas ou alimentam dados no sistema, utilizam o
Unico para consultar, verificar e buscar pecas processuais ou procedimentos extrajudiciais. O
manuseio dos autos, incluindo a utilizacdo de sistema, estd restrito ao conhecimento do
secretario, 0 que torna as atividades dependentes da atuacdo do servidor. Devido a falta de
conhecimento ha a sensacdo de que o sistema é utilizado somente para insercao de informacdes,
como parte burocratizadora. Entrevistados apontam ainda resisténcia por parte dos

analistas/assessores juridicos na utilizacdo do sistema.

Com a implantacdo do processo eletrénico atingindo cada vez mais unidades, a utilizacédo
do Sistema Unico se torna cada vez mais necessaria para o membro do MPF e,
consequentemente, para seus analistas/assessores juridicos. A saida do processo, nesses casos,
deve ser assinada por meio de certificado digital, acarretando na obrigatoriedade de acesso ao
sistema. Além disso, a cobranca pelo acompanhamento do acervo e resultados tém se
intensificado com a atuagdo cada vez mais forte da Corregedoria do MPF. E é a falta de
relatorios uma das principais reclamacgdes dos membros quanto a utilizacdo do sistema quando
se analisa os registros das entrevistas realizadas durante o Projeto de Modernizacdo dos

Gabinetes.

Com base em observacOes e anotacdes realizadas durante a participacdo da pesquisadora
na dindmica organizacional, percebeu-se que existem diversas barreiras no fluxo de

comunicacdo dentro da Sejud, entre chefia e subordinados. A tomada de decisdo quanto as
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mudangas de funcionalidades ndo leva em consideragdo os servidores que atuam dentro da
propria secretaria. De acordo com um desses servidores, “as mudangas ocorrem e somos
avisados no momento em que ela entra em operagdo, sem sermos preparados para seu uso”.

Isso se reflete nas estratégias de comunicacgédo organizacional.

4.2 O Sistema Unico de Informagcoes

O Sistema Unico faz parte de uma série de sistemas informacionais com o0s quais 0s
usuarios do MPF podem se relacionar. Produzido em 2015, o Catalogo de Servicos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (BRASIL, 2015) reine mais de 60 ferramentas
tecnoldgicas e sistemas disponiveis no &mbito organizacional, destacando 0s seus respectivos

acordos de niveis de servicos.

As informacBes a seguir referentes aos servicos de tecnologia da informacdo e
comunicacdo utilizados pela instituicdo permitem obter um panorama do contexto
organizacional no qual estdo inseridos o Sistema Unico e seus usuarios da informagdo,
notadamente aqueles que trabalham em gabinetes. Entre os servicos disponibilizados pela STIC
estdo: arquivos na rede, instalacdo de aplicativos e programas, certificado digital, rede
institucional (cabeada e sem fio), impressora, internet/intranet, computacdo pessoal, acesso
remoto a arquivos (MPFDrive), correio eletrénico, groupwise messenger (servico de
mensagens instantaneas), telefonia institucional e videoconferéncia. Os Gltimos cinco servigos
destacam-se na troca de informacg6es entre os integrantes da instituicdo. O Quadro 6 descreve
esses principais servicos.

Quadro 6 - Descri¢do dos principais servigos de tecnologia da informacéo e comunicagéo do MPF.
Servico Descricdo
Permite 0 acesso externo a informagcdes (arquivos) e sistemas do MPF. E

possivel criar pastas comuns e conceder 0 acesso a com varias pessoas de
diferentes localidades do pais.

Acesso a arquivos na rede
(MPFDrive)

Utilizado por membros, servidores e estagirios para comunicacao

Correio eletrénico -
corporativa no MPF.

Proporciona a troca instantdnea de mensagens de texto (chat, conferéncias,

Groupwise Messenger bate-papo). Pode ser instalado no computador, celulares e tablets.

Telefonia celular Servigo de telefonia fixa e movel institucional.

Permite a comunicacdo de &udio e video entre as unidades do MPF. O
Videoconferéncia equipamento € disponibilizado em salas especificas ou no computador de
trabalho por meio da instalagdo de cAmeras.

Fonte: Catalogo de Servigos de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo do MPF (BRASIL, 2015).



89

Quanto aos sistemas de informac&o, o Catélogo de Servicos de TIC (BRASIL, 2015) do

MPF separa em dois grupos: internos (Quadro 7), e os conveniados e bases de dados externas.
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Quadro 7 - Descricdo dos principais sistemas internos de informacéo do MPF.

Sistemas internos

Aptus

Asiweb
Autoriza
Benner

Concurso de remocéo de

membros e servigos
Dexter

Diérios oficiais
E-ASV

Fipol

GCONS Administrativo

GCONS Judicial

GLPI

GPS
GPS-Consulta
Grifo

Hérus

Interceptacédo

Pecas processuais
Pergamum
PIN

Plano de Metas
Radar

Relatorios da CGU
SASF

Simba

Sisconta Eleitoral

Sistema Cidadédo

Sistema Cidaddo Mével

Sistema de Pedidos

Descricao

Sistema que disponibiliza um portal de buscas, permitindo ao usuario a
realizagdo de pesquisas textuais, de forma centralizada, nas bases de dados do
MPF, incluindo integras de manifesta¢Ges e outros documentos referenciados a
um auto administrativo, judicial ou inquéritos policiais. Pesquisa modelos de
pecas processuais, possibilitando a verificagdo de existéncia de agdes judiciais
em andamento com objetos semelhantes no MPF.

Para gestéo administrativa, contratual e patrimonial

Sistema de manipulagdo de permissBes de acesso a outros sistemas

Sistema para gestdo de beneficiarios do plano de saude.

Sistema de controle dos concursos de remocgdo de membros e servidores

Sistema de controle de terceirizados

Ferramenta de consulta aos Diarios Oficiais.

Ferramenta de gestdo e requisi¢cdes e uso de veiculos do MPF

Sistema de acompanhamento de inquéritos policiais.

Ferramenta de geracdo de relatérios.

Sistema que disponibiliza relatérios utilizados nacionalmente para atender as
demandas da Corregedoria, Secretaria Juridica e de Documentacdo, e Camaras
de Coordenagdo e Revisdo. Permite a publicacdo de relatérios com demandas
especificas de cada unidade do MPF e fornece ambiente para que o usudrio crie
relatorios de acordo com suas necessidades.

Ferramenta para abertura e acompanhamento de chamados

Sistema de Gestéo de Pessoas

Ferramenta de geracao de relatorios

Sistema de controle de frequéncias

Ambiente web de sistemas e servicos de gestdo de pessoas e outros aplicativos
Sistema para cadastro de interceptacdes realizadas por membros do MPF, para
fins estatisticos da Corregedoria.

Ferramenta de consulta as pecas produzidas e encaminhadas a Secretaria de
Pesquisa e Analise pelos membros.

Sistema para gerenciamento de servigos bibliotecérios.

Ferramenta para consulta de dados cadastrais de membros, servidores e
estrutura do MPF

Sistema de controle de aquisi¢des de tecnologia da informagdo e comunicacéo
para as unidades do MPF.

Consolida e possibilita a pesquisa em fontes de dados externas. Em 2015,
constavam 141 bases de dados.

Ferramenta de consulta aos relatérios disponibilizados pela Controladoria-
Geral da Unigo.

Ferramenta de acompanhamento das representacdes fiscais para fins penais a
partir da situacdo fiscal do contribuinte da Receita Federal do Brasil.
Ferramenta para recepcdo e tratamento das informag6es oriundas dos pedidos
de afastamento de sigilo bancario.

Sistema de consolidagdo das informacbes de candidatos potencialmente
inelegiveis.

Canal Gnico de comunicagdo entre o cidadao e os diversos drgdos do MPF.
Proporciona ao cidaddo o cadastro de manifestagdes e dentncias do MPF.
Possibilita a qualquer cidaddo com um smartphone (iPhone ou dispositivos
Android) o cadastro de manifestacfes e dentincias do MPF.

Sistema de controle dos pedidos de pesquisa de pessoas, empresas, bens e seus
relacionamentos.
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Sistemas internos Descricdo

Gerencia e acompanha os trabalhos de pericia do MPF. Permite o planejamento
30. Sistema Pericial na distribuigdo e execucdo dos trabalhos, além da definicdo de prioridades no
atendimento das demandas.
Ferramenta para recepcdo e tratamento das informac6es oriundas dos pedidos
de afastamento de sigilos telefénico e telematico.
Sistema integrado de informagcdes institucionais do MPF. Controla a tramitacéo
32. Unico de documentos judiciais, extrajudiciais e administrativos, além de implementar
as funcionalidades do processo eletrnico.
Ferramenta de gestdo do conhecimento institucional utilizada para organizar,
33. Wiki gerenciar e compartilhar informacdes das atribuicGes, atividades e rotinas de
membros e servidores do MPF.
Fonte: Catalogo de Servicos de Tecnologia da Informacéo e Comunicacédo do MPF (BRASIL, 2015).

31. SITTEL

No Catélogo de Servicos de TIC também constam mais de 60 sistemas entre conveniados
e bases de dados externas, com 0s quais 0s usuarios do MPF podem interagir, buscando
informacdes a fim de aperfeicoar a atuacdo institucional. Muitos dos sistemas conveniados sao

de uso exclusivo de integrantes do MPF que trabalham nas areas de pesquisa e analise.

4.2.1 Caracterizac&o, histdrico e governanca do Sistema Unico

O sistema integrado de informacg6es do MPF, que controla a gestdo do fluxo documental
e processual na instituicdo, foi batizado de Sistema Unico de Informacdes. A Portaria PGR n®
252, de 1° de junho de 2009, destaca em sua redacio o papel fundamental do Sistema Unico
para a gestdo, armazenamento, consolidacgdo e recuperacao do acervo de informag6es do MPF.

O Sistema Unico veio substituir uma série de sistemas de tramitacdo documental que
foram criados de forma independente e sem conexdo por unidades localizadas em diversos
estados brasileiros. Mais especificamente foi criado para acelerar e unificar o tramite de
documentos judiciais, extrajudiciais e administrativos da organizacao, permitindo a integracao

das suas mais de 200 unidades.

Nota publicada em maio de 2016, afirmou que o Sistema Unico é um dos protagonistas
do processo de modernizacdo do MPF, sendo desenvolvido para acelerar e unificar o tramite de
documentos judiciais e administrativos e proporcionar uma visao consolidada da atuacdo
institucional de forma a fornecer meios de responder a questdes estratégicas que possibilitem a

Administragdo mensurar resultados quantitativos e qualitativos da gestdo da instituicao.

Iniciada em 2006 e finalizada em 2015, sua implantagdo por todo o pais passou pelas

seguintes etapas:

= 12 etapa (2006): Projeto e Anélise de Requisitos;
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2% etapa (2007 e 2008): Implementacédo e Provas de Conceito;

32 etapa (2009 a 2011): Implantacdo na 12 Instancia;

42 etapa (2012 a 2013): Implantacdo na 22 Instancia;

52 etapa (2014): Procuradoria-Geral da Republica, Supremo Tribunal Federal e Superior

Tribunal de Justica;

62 etapa (2015): Tribunal Superior Eleitoral.

Em 2010, por meio de questionario, colaboradores na implantacdo do sistema indicaram
que os principais problemas enfrentados estavam na falta de organizacdo e método do Sistema
Unico, bem como a percepcao de falta de priorizacio pela instituicdo. A elaboracio da Portaria
PGR n° 405/2010 visou delimitar o escopo do sistema para que 0 cronograma pudesse ser
cumprindo. O intuito era ndo dar espaco para funcionalidades que ndo estivessem previstas no

normativo

Dos sete colaboradores que responderam o levantamento em 2010, mais da metade estava
cético com o andamento da implantacéo do sistema em todo o pais (Gréfico 15). Entre 0s erros
apontados no levantamento, foram elencados: “fingir que tudo esta excelente”; e “admitir ndo
ter havido levantamento de requisitos, pois as Coordenadorias Juridicas ndo teriam sido

ouvidas”.

Grafico 15 - Levantamento sobre a viabilidade do sistema realizado em 25/06/2010.

51. Vocé considera o projeto viavel nos moldes atuais?

Sim 3

Mao (3] — Nio 3
— Depende (1) Depende 1

N&o tenho como avaliar 0

Fonte: Registros documentais MPF.

Mesmo com a portaria, a finalizagdo da implantacdo s6 ocorreu quatro anos depois da
primeira previsao realizada por normativo. Nos desafios elencados pela equipe de implantacgéo,
encontraram-se a complexidade do sistema, o volume de informac6es, as novidades que se
apresentavam a cada etapa de implantacdo, a tramitacdo direta dos Inquéritos Policiais (IPLsS),
as resolucées do Conselho Superior do Ministério Pablico Federal (CSMPF) e do Conselho
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Nacional do Ministério Publico (CNMP), a taxonomia do CNMP, os processos eletronicos, a
informatizacdo dos tribunais, a auséncia de padronizacdo de trabalho e a substituicdo das

solugdes locais por uma nacional.

A inclusdo de novas funcionalidades no SUI durante a sua implantacdo acarretou em
desgastes por parte da equipe e dos prdprios usuarios. Algumas unidades avaliaram como
retrocesso a implantacdo do sistema, pois as solugbes locais estavam em fase de

desenvolvimento mais avancgado.

Em 2012, eram 29 milhdes de documentos, 98 milhdes de movimentacdes e 15.000
atendimentos por ano aos usuarios. Em 2015, segundo a Secretaria de Tecnologia de
Informacdo e Comunicacgdo (STIC), o sistema continha 301 mil de linhas de codigo, 1.000
acessos simultaneos, 12.000 usuérios, 180 milhGes de movimentacfes, 20 milhdes de
documentos, 8 milhdes de autos judiciais, 1,5 milhdo de autos extrajudiciais, 500 mil processos
administrativos e 22 milhGes de manifestagcdes. Esses quantitativos demonstram a importancia
desse sistema para a instituicdo, sendo o principal suporte informacional para estruturacao das

informacdes acerca do trabalho e da atuacdo da organizacao.

Em 2006, foi publicada a Portaria PGR n° 252, de 1° de junho, com a criagdo de cinco
grupos de trabalho para auxiliar o desenvolvimento, conversdo de informaces e implantacdo
do Sistema Unico: Grupo de Organizacdo e Métodos (G-O&M); Grupo de Implantagio (G-
Implanta); Grupo de Consolidacdo de Informacdes (G-CONS); Grupo de Conversao de Dados
(G-MIGRA); e Grupo de Apoio (G-INFO).

No mesmo ano, foi criada a primeira comissao para acompanhar o projeto do SUI por
meio da Portaria PGR n° 627, de 10 de novembro. Participaram desse grupo o vice-procurador-
geral da Republica, um procurador regional da Republica e trés procuradores da Republica. Em
2009, foram designados mais dois procuradores da Republica para compor a referida comisséo.

Em 2010, a Portaria PGR n° 404, de 20 de agosto, designou o secretario-geral do MPF
como gestor do projeto de desenvolvimento do Sistema Unico, sendo responsavel por definir
diretrizes e conduzir o projeto; orientar e dirimir conflitos entre os envolvidos; controlar o
escopo e 0 cronograma do projeto; garantir a alocagdo de recursos necessarios ao andamento e
a concluséo do sistema, incluindo a designacéo de servidores para desenvolver, testar, implantar
e treinar. Esse normativo revogou a Portaria PGR n° 627 e determinou também a criacdo de
uma nova comissdao com o papel de 6rgdo consultivo do secretario-geral, formada por seis
membros do MPF — apenas dois integrantes da primeira comissao permanecem. No mesmo dia,

a Portaria PGR n° 405 foi publicada para tentar legitimar a programacao e 0 modelo do sistema,
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até aquele momento, definidos pela Comissdo de Membros do SUI, o Grupo de Organizacéo e
Métodos e a entdo Secretaria de Acompanhamento Documental e Processual, que,
posteriormente, passou a se chamar Secretaria Juridica e de Documentacédo (Sejud).

Outras normativas foram expedidas durante a implantacao do projeto. A Portaria PGR n°
724, de 22 de dezembro de 2011, modificou a composicio do G-O&M do Sistema Unico, dando
permissdo para que o grupo convidasse servidores com conhecimento aprofundado e técnico
em determinadas rotinas e/ou fungdes para participarem de suas reunides no intuito de fornecer
subsidios e contribuir com o desenvolvimento e aperfeicoamento de funcionalidades.

No final de 2011, foi criado o Escritério de Projetos do MPF, que definiu uma
metodologia para proposicao, planejamento, execu¢do, monitoramento e entrega de resultados.
Em 2012, a implantacio do Sistema Unico comegou a se adequar & nova metodologia de
projetos desmembrando as suas etapas em VArios projetos menores com escopo, equipe de
trabalho e prazos definidos. Foi editada a Portaria PGR n° 281, de maio de 2012, com a
designagédo de servidores para integrarem o Plano Nacional de Tecnologia da Informacéo
(PNTI) n° 01/2012 e implantarem o processo eletrdnico por meio do SUI nas procuradorias de
12 instancia da 1% Regido — que abrange os estados do Acre, Amapa, Amazonas, Bahia, Goias,
Maranhdo, Mato Grosso, Minas Gerais, Para, Piaui, Ronddnia, Roraima, Tocantins e o Distrito
Federal. Em junho de 2012, a Portaria PGR n° 303, definiu nova composicao do G-O&M e seu
novo coordenador substituto.

Em setembro, em decorréncia da metodologia de gestdo de projetos coordenada pelo
Escritrio de Projetos, foi aprovado o projeto “Sistema Unico — versdo PRR Judicial — Escopo”,
com a designacédo de nova equipe, por meio da Portaria SG/MPF n° 1062, de 3 de setembro de
2012. Naquele momento, a implantacdo tinha alcancado todas as 27 Procuradorias da Republica
(PRs) localizadas nas capitais e 139 Procuradorias das Republicas localizadas em municipios.
Apesar de estar implantado nas cinco Procuradorias Regionais da Republica (PRR), o SUI ndo
estava integrado nas PRRs da 12 (Brasilia) e 22 Regido (Rio de Janeiro) no que tange ao mddulo
judicial, acarretando em dificuldades na movimentacao e distribuicdo de processos. De acordo
com o plano do projeto, ele se relacionava com o projeto da versdo 208 do SUI ja concluido,
sendo que a cada versdo novos escopos sdo agregados, possibilitando a construcdo da nova

versao.

Um ponto interessante de se notar é que 0s principais objetivos do sistema passaram a
incluir, alem da gestdo processual e documental, a consulta, cruzamento de dados estatisticos,
relacionamento e pesquisa de informagdes processuais e administrativas unificadas,
disponibilizagdo de relatdrios quantitativos e qualitativos para responder a questdes estratégicas
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do MPF. Demonstrando o inicio de um novo momento pelo qual o desenvolvimento do sistema
comecava a ingressar: a geracdo de dados estatisticos.

Em setembro de 2014, é apresentado novo projeto ligado ao SUI, voltado a implantacdo
do modulo judicial na Procuradoria Geral da Republica (PGR) e finalizagdo da unificacdo dos
dados institucionais do MPF em relagdo a sua atuacdo judicial. Naquela época ja se
encontravam unificados os dados de atuacGes extrajudiciais e de documentos administrativos.

Cerca de 30 pessoas participaram da equipe do projeto.

No escopo do projeto estava previsto: construcao das funcionalidades e disponibilizagéo
de versdo ligada a tramitacdo de processos judiciais perante o Supremo Tribunal Federal (STF),
o0 Superior Tribunal de Justica (STJ) e o Tribunal Superior Eleitoral (TSE), com a respectiva
implantacdo nos setores e gabinetes da Procuradoria-Geral da Republica (PGR).

Observa-se nas premissas apresentadas o alerta quanto a priorizacdo da construcao das
funcionalidades necessérias para a implantacdo do moédulo judicial, para ndo ocorrer atraso nas
entregas previstas. Além disso, como restricdes, pontuou a finalizacdo do processo eleitoral
para que pudesse iniciar a implantacdo do mddulo junto ao TSE. A previsdo de finalizacéo
constante no Plano do Projeto foi abril de 2015. De acordo com o termo de encerrado, o término
do projeto ocorreu em 14 de julho de 2015, com o atendimento integral do escopo e qualidade
parcialmente atendida.

Por meio da Portaria PGR/MPF n° 358/2015, de 5 de maio de 2015, foi instituida
comissdo responsavel pela governanca do sistema composta por membros do MPF e pela
Secretaria-Geral, por meio da Secretaria Juridica e de Documentacdo (Sejud) e da Secretaria de
Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo (STIC), com a atribuicdo de promover o
desenvolvimento, a manutencdo e a permanente atualiza¢do do sistema.

Segundo a coordenadora do grupo, em matéria publicada na intranet, o propdsito é
melhorar o registro para que, de fato, possa ter informac6es qualitativas e tornar o sistema mais
amigavel para os integrantes do MPF. Entre os desafios apontados estdo: a implementacao de
processos eletrdnicos de investigacdo e a interlocugcdo com outros orgaos investigadores. Na
mesma nota, é destacada a entrada do sistema em uma fase qualitativa com a qualificacdo da
alimentacéo, classificacdo, acesso e interface.

A Instru¢cdo Normativa n° 2, de 11 de maio de 2015, definiu os fluxos, métodos e
procedimentos de governanca do Sistema Unico, no intuito de promover o seu
desenvolvimento, manutencdo e a permanente atualizacdo. De acordo com o fluxo de
atendimento as sugestdes de melhorias cabe a Sejud receber as sugestdes, a comissao de
governanca definir as prioridades, a STIC especificar 0s ajustes necessarios, propor a inclusao
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no ciclo de desenvolvimento do sistema para, posterior, aprovacdo da comissdo de governanca.
Apbs as atividades de definicdo do ciclo de desenvolvimento, a STIC passa para etapa de
desenvolvimento que é acompanhada pela Sejud, responsavel pela homologacao e comunicagéo
da implantacdo da mudanca as partes envolvidas. Na etapa de homologacao, esta previsto o
processo de validagcdo e manualizagdo de novas funcionalidades e/ou melhorias. O ciclo de
atualizagdo do sistema que é de cinco semanas a partir das priorizagdes feitas pela Governanca
do Unico.

4.2.2 Funcionalidades do Sistema Unico

De acordo com a Portaria PGR n° 405/2010, a implantacio do Sistema Unico deveria
finalizar em 30 de junho de 2011. Esse normativo 405/2010 buscou definir de maneira clara o
escopo do sistema até sua implantacéo total (Quadro 8), no entanto outras solu¢des foram sendo
implantadas durante esse periodo e essa fase terminou quatro anos apds a data prevista nesse

regulamento.

Quadro 8 — Funcionalidades do Sistema Unico de Informagdes previstas na Portaria PGR 405/2010.

Documentos administrativos

geréncia de permiss6es dos usuarios;

aprimoramento do cadastro de documentos administrativos;
alteragdo de dados de documentos apds movimentagdo;
impresséo de etiquetas de apensos;

consulta textual na integra dos documentos administrativos;
consulta de movimentacdo de documentos administrativos;
consulta por designacdes;

arquivamento de acordo com a Politica de Gestdo do Patrim6nio Documental do MPF, instituida pela
Portaria PGR n° 119/2010, de 5/4/10;

9. publicagdo de documentos administrativos;
.relatério de envio de Sedex; consulta simplificada de documentos; e
.revisdo da integracdo entre as instancias.

O N kDR
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Autos administrativos

geréncia de permissfes dos usuarios;

alteracdo de dados de autos administrativos ap6s movimentagao;
aprimoramento da movimentagdo em lote de autos administrativos;
funcionalidade para alterar tipos de procedimentos administrativos (Pl, PA, PIC e ICP);
controle de volumes de autos administrativos a serem movimentados;
aprimoramento do cadastro de documentos extrajudiciais;

designac¢do automatica de autos administrativos para os analistas das Camaras;
gerenciamento da pauta de reunido para as CAmaras;

gerenciamento do resultado das reunides do colegiado das Camaras;

10. gerenciador das Camaras e PFDC;

11. consultas e relatorios utilizados pelas Camaras e PFDC;

12. distribuicdo automatica de autos administrativos;

© o Nk~ wDNRE
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13. consulta avangada de documentos extrajudiciais e autos administrativos;
14. consulta de movimentacgéo de autos administrativos;
15. consulta unificada nos campos resumo, complemento, partes e outros nimeros;

16. relatorios para atender as correi¢des da Corregedoria Geral do Ministério Publico Federal e do Conselho
Nacional do Ministério Publico;

17. relatérios operacionais de expedientes extrajudiciais;
18. relatérios de produtividade de expedientes extrajudiciais;
19. revisdo da integracdo entre as instancias.

Autos judiciais

1. reestruturagdo do cadastro de autos judiciais/IPL;

2. reestruturacdo do cadastro de partes dos autos judiciais/IPL;

3. reestruturacdo do cadastro de autos apensados aos autos judiciais/IPL;

4. reestruturacdo do cadastro de referéncias judiciais dos autos judiciais/IPL;

5. reestruturacdo do cadastro de fundamentacdo juridica dos autos judiciais/IPL;

6. reestruturacdo do cadastro de prevenc6es dos autos judiciais;

7. reestruturacdo do cadastro de impedimentos dos autos judiciais/IPL;

8. reestruturacdo do cadastro de sessdes de audiéncia dos autos judiciais/IPL;

9. reestruturacdo do cadastro de resultados de julgamentos dos autos judiciais/IPL;
10. reestruturacdo do cadastro de temas dos autos judiciais;

11. reestruturacdo do cadastro de classificacdes dos autos judiciais/IPL para fins de distribuigio;

12. reestruturagdo do cadastro da manifestacéo dos autos judiciais/IPL;
13. reestruturacdo do cadastro de manifestacdo avulsa;

14. reestruturacdo do cadastro de operagdes especiais;

15. reestruturacdo da distribuicdo manual dos autos judiciais/IPL;

16. reestruturacdo da movimentacdo dos autos judiciais/IPL;

17. reestruturagdo da movimentacdo em lote de autos judiciais/IPL;

18. reestruturacdo do controle de afastamento de membros para fins de distribuicio de autos judiciais/IPL e
estatistica de produtividade judicial,

19. reestruturacdo do cadastro de oficios (titular e localizagéo) para fins de distribuicdo de autos judiciais/IPL e
estatistica de produtividade judicial,

20. reestruturacdo do cadastro de grupos de distribuicdo de autos judiciais;
21. reestruturacdo do cadastro e controle de operagdes especiais;

22. distribuicdo automatica de autos judiciais;

23. consulta de autos judiciais/IPL na Web;

24. numeracdo automatica do MPF para IPLs;

25. processo eletrénico;

26. importacdo de dados da justica;

27. controle de prescrigdo — Registro;

28. controle de prescrigdo — Calculo;

29. controle de prescrigdo — consulta de autos judiciais/IPL prescritos ou a prescrever;
30. gerenciador de gabinetes;

31. registro de cotejo de manifestacdo do MPF e resultado de julgamento;
32. cadastro da pauta de julgamento;

33. consulta da pauta de julgamento;

34.impressdo de pauta de julgamento;

35. pauta de julgamento eletrénica;

36. cadastro de manifestacdo em lote;

37.revisdo da integracdo entre as instancias.

Fonte: Portaria n° 405/2010.
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O plano do projeto “Unico-Versdo PRRs Comum”, iniciado em 2012, previa, por
exemplo, a implantagdo de funcionalidades nédo previstas na Portaria PGR n° 405, como,
alteracdo na atribuicdo de visibilidade para AJ/IPL, registro de afastamento de membro e
suspensdo de distribuicdo de autos judiciais e inquéritos policiais, integracdo com Tribunal
Regional Federal e Tribunal Regional Eleitoral, cotejo em lote, prevencdo para fins de
distribuicéo.

O projeto “Unico — Envelopamento e Arquivamento de Autos Judiciais/Extrajudiciais e
Documentos/Processos Administrativos” também incluiu novas funcionalidades no SUI. Entre
as atividades previstas estavam: pesquisa automatica de CEP; envelopamento de auto judicial,
envelopamento em lote; impressao de etiqueta de enderecamento em lote; impressao de etiqueta
do remetente; geracdo automatica de resultado de expedicdo; devolucdo de envelopes;
movimentacdo de envelopes; eliminacdo dos documentos e transferéncia para o arquivo
permanente; transferéncia do arquivo corrente para o arquivo intermediario; empréstimo de
documento pelo arquivo intermediario. Além disso, 0 projeto previu a revisdo e ajustes na
documentacao das funcionalidades de envelope e das interfaces ja existentes para comportar as
novas funcionalidades; adequacdo da arquitetura para comportar as novas funcionalidades;
analise e melhoria do cddigo-fonte existente visando ganho de desempenho; e elaboracdo do

manual do usuario.

A inclusdo de novas funcionalidades diferentes das previstas na Portaria PGR n° 405
durante o periodo de implantacdo do sistema pode ser percebida também nas comunicacées
realizadas pelos veiculos de comunica¢cdo do MPF. Em 8 de maio de 2014, foi publicada nota
na intranet sobre a nova versdo do Sistema Unico com a inclusdo da funcionalidade de
georreferenciamento de inquéritos policiais e processos judiciais. No dia 16 do mesmo més,
outra versdo entrou em funcionamento permitindo a assinatura digital para documentos
eletronicos do MPF. Trés dias depois, foi alterada a forma de inclusdo de “Assunto
CNMP/Tema”, exigindo do usuario que seja mais especifico na inclusdo de um assunto ou tema
referente a um auto judicial ou extrajudicial, com o objetivo de padronizar e melhorar a

qualidade dos relatorios estatisticos.

A versdo Unico 2.0, lancada em setembro de 2015, decorreu da criacdo da Governanga
do Sistema Unico e do andamento do Projeto de Modernizacdo de Gestdo dos Gabinetes.
Segundo notas publicadas sobre o langamento, “o Unico 2.0 refine em uma Unica tela as

ferramentas e sistemas institucionais mais pedidos e utilizados por membros e servidores do
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MPF - Gerenciadores Administrativo, Extrajudicial, Judicial; Aptus 4.0; Estatisticas do MPF;

e Monitora”.

Em nota publicada na Intranet do MPF, no dia 27 de agosto de 2015, a coordenadora da
comissdo de governanga afirma que “essa ¢ a primeira versdo do Unico com um conceito que
privilegia o usuério final da ferramenta, principalmente, os membros do MPF e assessores de
gabinetes. A partir de agora, essa diretriz sera utilizada em todas as novas funcionalidades do

sistema".

Destaca-se ainda que os sistemas Aptus, Estatistica e Monitora, sdo chamados satélites,
pois se utilizam do banco de dados do Unico, organizando-os ou apresentando-os por meio de
outras formas de visualizacdo (buscador e organizador de pesquisas, tabelas, graficos e mapas).
Esses sistemas ganham destaque na versdo Unico 2.0. Anteriormente, ja estavam disponiveis
aos usuarios, necessitando, no entanto, de uma quantidade maior de cliques para encontra-los
dentro do sistema. A Figura 14 apresenta a tela inicial do SUI, com os seguintes icones da
esquerda para a direita: Versdo Classica, Judicial, Extrajudicial, Administrativo, Aptus,

Estatistica e Monitora.

Figura 14 - icones da tela inicial do Sistema Unico ap6s outubro de 2015.

R ® @\J_I.

Vers&o Classica Judicial Extrajudicial Administrativo Aptus Estatistica Monitora

Fonte: Sistema Unico de Informagcdes.

O primeiro icone d& acesso a versao antiga, permitindo que o usuério ainda tenha acesso
a mesma interface anteriormente disponibilizada (Figura 15). O intuito, de acordo com um dos

responsaveis pela implantacdo, € que esta visdo nao esteja disponivel no futuro.

O acesso deve se dar somente pelos icones judicial, extrajudicial e administrativo que se
referem aos gerenciadores e visam ao melhor controle e acompanhamento das atividades do

gabinete.
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Figura 15 - Tela inicial do Sistema Unico até agosto de 2015.

il

7 Expedientes - A Receber

(A Receber
JNo Setor
€ Auto Judical/iPL
JEX Documento (+)
@’ Envelope (+)
E"! Manifestacdo Avulsa
Manifestacdo Vinculada movimentada sem o Auto Judicial/IPL

{3 Procedimento Extrajudicial/Adm (+)
(*JEnviados ndo recebidos
(3 Enviados a Externos nos Ultimos 7 dias

(] Arquivados nos Ultimos 6 meses
[ Originais

(- Pendentes de Complementac3o de Dados

Pesquisar por etiqueta completa W]

Etiqueta [

Data de Cadastro Fivwa Fiv
Guia y
Cadastrador [

Designado [

Filtrar

Pagina inicial do sistema unico &

Fonte: Sistema Unico de Informagcdes.

A Figura 14 representa a tela inicial do SUI até agosto de 2015, disponivel agora pelo
icone Unico Classico. Contém pastas e subpastas que sdo utilizadas constantemente pelos
usuarios servidores que realizam os recebimentos e movimentacdes de expedientes (processos

judiciais, procedimentos extrajudiciais, documentos e etc.).

Em agosto de 2016, a tela inicial sofreu outra modificacdo agregando novos sistemas
satélites e funcionalidades (Figura 16). S&o incluidos os acessos aos sistemas da Corregedoria,
da Spea (pesquisa e analise de dados) e do Pericial.
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Figura 16 - Nova tela do Sistema Unico disponibilizada em agosto de 2016.

B R @ e

Versdo Classica Judicial Extrajudicial Administrativo

+ 0 B8 &

Estatistica Monitora Corregedoria Pericial

Fonte: Sistema Unico.

De acordo com o manual do sistema, disponibilizado para todos 0s usuarios por meio da
Wiki MPF, as pastas sdo para apresentar todos os expedientes a receber, no setor, enviados e
n&do recebidos, enviados a externos, arquivados, originados e pendentes de complementacao de
dados.

Em cada pasta, abre-se um menu conforme a Figura 17. A sinalizacdo com o simbolo de
adicdo (+) indica que a subpasta contém expedientes. Por meio desse menu, é possivel verificar
0s processos judiciais, inquéritos policiais e termos circunstanciados; documentos como oficios
e memorandos; envelopes; manifestagdo avulsa ndo vinculadas a processos judiciais, inquéritos
policiais e termos circunstanciados movimentados separadamente; e procedimentos

extrajudiciais e os processos administrativos.
Figura 17 - Subpastas das pastas da pagina inicial do Sistema Unico.
+__]No Setor
4 Auto JudidalfPL
33X pocumento (+
G Envelope (+)
II] Manifestacdo Avulsa

Manifestacdo Vinculada movimentada sem o Auto Judicial /IPL

0 Procedimento Extrajudicial/Adm (+)
Subpastas das pastas Pagina inicial do sistema unico &

Fonte: Sistema Unico.
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Como se observa mais detalhadamente na Figura 18, nesta parte o sistema é voltado para
a movimentacdo de documentos entre setores internos e 0rgdos externos, com a geracao de
envelopamento, guia de recebimento e etiquetas para identificacdo de documentos. Além disso,
é possivel verificar os documentos que foram arquivados e, caso necessario, desarquiva-los. E
interessante destacar que o setor de protocolo ndo tem permissdo para abrir envelopes fisicos,
ao recebé-los, é cadastrado um envelope no sistema e enviado ao setor de destino. Para a
visualizacdo de processos sigilosos (reservados/confidenciais) € necessaria permissdo

especifica.
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Figura 18 - Pasta a receber no Sistema Unico.
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No que se refere ao gerenciador de gabinetes para processos judiciais (Figura 19), o
manual afirma que por meio dele pode-se realizar a gestdo do acervo de processos sob a
responsabilidade do membro, tanto daqueles localizados dentro como fora do setor. A interface
e os dados constantes no gerenciador sdo destinados a utilizacdo, principalmente dos membros
do MPF.

Figura 19 - Gerenciador de gabinetes para processos judiciais.

Gerenciador de Gabinetes »  Localizados Fora do Gabinete

Etiqueta Orgio Juigador Localizagio Designadol(a) Link
Atualizar Gabinete (3635)

JF-PADC

v Forma
JF-A
¥ Todos

v Eletrénico

Y| Fisico

vTevwwwwwewwvw

Fonte: Wiki MPF.

Por meio do gerenciador € possivel designar um responsavel pelo processo, incluir
anotacdo, visualizar a sintese do processo, ir diretamente a pagina de consulta processual da
justica e visualizar a integra de um processo, basta clicar sobre ele na tela do gerenciador. Uma
nova aba do navegador sera aberta com o processo localizado no MPF. O usuario pode

configurar sua pagina para visualizar apenas os filtros que lhe interessam.

4.2.3 Regulamentacdo referente ao funcionamento do Sistema Unico

A regulamentacdo quanto a utilizacdo e o funcionamento do Sistema Unico de
Informacgdes no ambito do MPF foi publicada por meio da Portaria PGR/MPF n° 54 de 8 de
fevereiro de 2013. O documento destaca que o Sistema Unico é o meio oficial obrigatério para
registrar e controlar as informagdes judiciais, extrajudiciais e administrativas no &mbito da
instituicdo. E ferramenta de servicos eletronicos que contempla, entre outras funcionalidades,
0 registro, a autuacdo, a distribuicdo, a instrucdo e a gestdo de informacdes, expedientes e

processos.

10 Portaria disponivel em:
http://bibliotecadigital.mpf.mp.br/bdmpf/bitstream/handle/11549/20174/PORTARIA%20PGR%20N%C2%BA
%2054-2013.pdf?sequence=3&isAllowed=y
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Entre as diretrizes que devem reger o SUI, estdo:

= confiabilidade e integridade das informac0es relativas aos expedientes e processos

cadastrados nas bases de dados institucionais;

= transparéncia, disponibilidade e agilidade na obtencdo de informacgbes seguras e
precisas sobre a atuacdo do MPF pelo usuario, inclusive com possibilidade de leitura
das pecas produzidas em cada fase, observado o grau de sigilo atribuido as

informacdes, consoante os normativos do MPF e a legislacdo vigente;

= protecdo da informacdo sigilosa e da informacdo pessoal, observada a sua

disponibilidade, autenticidade, integridade e eventual restri¢cdo de acesso;

» integracdo de solucbes de tecnologia da informacdo, com reducdo gradativa do
quantitativo de sistemas utilizados no MPF, bem como melhoria no alinhamento das

solugdes com as necessidades de negocio;

= facilidade e agilidade na obtencéao de informacdes gerenciais e de carater estratégico
relativas a expedientes e processos; e

= automatizacdo de procedimentos operacionais, com redirecionamento da forca de

trabalho neles empregada para realizacdo de outras atribuicdes.

O ato normativo ressalta a responsabilidade dos usuérios quanto a autenticidade e
integridade das informagdes alimentadas no sistema. De acordo com art. 4° da Portaria
PGR/MPF n° 54/2013, seu uso inadequado por parte do usuario, como o cadastramento
incorreto, alteracdo de dados originais, registro de informacdes inexistentes ou falsas, fica
sujeito a apuracdo de responsabilidade penal, civil e administrativa, na forma da legislacéo

vigente.

O usuério pode ter dois tipos de perfis: 0 comum, com o qual o habilita a consultar,
cadastrar, alterar e movimentar processos, procedimentos e expedientes localizados no setor; e
0 maéster, que consiste na concessao de autorizacdo especial e permite ao usuério a alteracdo de
expedientes ja movimentados, bem como a consulta aos documentos classificados como
sigilosos. O perfil master somente serd concedido aos usuérios internos, designados no &mbito
da Procuradoria Geral da Republica, por ato do Secretario-Geral do MPF; e no ambito das
Procuradorias Regionais da Republica (PRRs), Procuradorias da Republica nos Estados (PRs)
e Procuradorias da Republica nos Municipios (PRMs), por ato dos respectivos Procuradores-
Chefes.
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O regramento traz ainda como deve ser feito o procedimento para recebimento, autuacéo,
distribuicdo e tramitacdo de processos e expedientes. Determina que todo expediente oficial
produzido pelo MPF devera ser cadastrado e tramitado no sistema oficial de controle de
documentacao, definindo os casos em que a integra do documento deve ser incluida no sistema
e os em que devem ser utilizadas a assinatura eletronica. O uso de certificado digital é
obrigatorio para assinatura de comunica¢fes no ambito de processos eletrbnicos, para
autenticacdo de documento eletrdnico resultante de digitalizacéo e para outros procedimentos

gue necessitem de comprovacéo de autoria e integridade em ambiente externo ao MPF.

Sao trés categorias de classificacdo dos expedientes, em relacdo a sua natureza, incluidos
no SUI:

a) judicial: expedientes afetos a atividade finalistica do 6rgdo cuja questdo esteja
judicializada, como processos judiciais, inquéritos policiais com tramitacdo na

Justica, procedimentos cautelares, manifestacGes e outros;

b) extrajudicial: expedientes ligados a atividade finalistica do 6rgdo que ndo tenham
sido submetidos ao crivo do judiciario, como procedimentos preparatorios,

procedimentos de investigacao criminal e inquérito civil, recomendacdes e outros;

c) administrativo: expedientes relativos a funcdo atipica do 6rgdo, ou seja, aqueles
praticados no exercicio da fungdo administrativa, como atos administrativos,
procedimentos licitatdrios, processos administrativos disciplinares, atos de nomeacéo

e designacao de servidores, portarias administrativas e outros.

A competéncia € da Secretaria Juridica e de Documentacdo (Sejud) para administrar e
assegurar a qualidade da informacéo da informacéao produzida pelo sistema, bem como definir,
sempre que possivel, as regras de negdcio e as informagdes a serem inseridas, com o intuito de
uniformizar a utilizacéo do Sistema Unico de Informagdes. O desenvolvimento, a implantag&o
e a manutencdo do sistema cabem & Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacéao
(STIC).

4.2.4 Suporte aos usuarios

A Portaria PGR/MPF n° 54, de 8 de fevereiro de 2013, trata dos procedimentos para o
suporte aos usuarios quanto ao atendimento especializado em processos de negocio e em

tecnologia da informacao, ou seja, 0s niveis de atendimentos aos usuarios (Quadro 9). Define
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o atendimento local, a ser fornecido pela respectiva unidade do MPF, com atribui¢Ges para

solucdo de incidentes negociais e tecnoldgicos locais; o atendimento negocial, a ser fornecido

pela Secretaria Geral do MPF, por meio da Secretaria Juridica e de Documentacéo, para solucéo
de incidentes relacionados a processos de trabalho negocial, que ndo puderam ser solucionados
pelo atendimento local, e recebimento de sugestdes relacionadas ao sistema; e o atendimento
de tecnologia, fornecido pela Secretaria Geral do MPF, por meio da STIC, para solucéo de
incidentes relacionados a erros da aplicacdo e de tecnologia, que ndo puderem ser solucionados

pelo atendimento local.

Quadro 9 - Niveis de atendimento aos usuérios.
Niveis de atendimento aos usuarios
Nas unidades do MPF nos estados | Atendimento local

e municipios
Na Procuradoria-Geral da | Atendimento Negocial (Sejud) e
Republica Atendimento Técnico (Stic)

Fonte: Elaboragdo prépria com base na Portaria PGR/MPF n° 54/2013.

A estruturacdo do funcionamento do suporte € de responsabilidade da Secretaria Geral do
MPF que delegou a Secretaria Juridica e de Documentacao (Sejud) a prestacdo desse servigo
por meio da Divisdo de Suporte ao Usuario do Sistema Unico (DSU), criada em outubro de
2014. Cabe a DSU, como responsavel pelo Atendimento Negocial: prestar atendimento aos
usuarios da PGR quanto a duvidas e orientagdes operacionais quanto a utilizacdo do Sistema
Unico de Informagcdes; servir de suporte, em atuacio conjunta com setores da STIC, para a
resolucdo de problemas e/ou solicitagdes escalonadas e encaminhadas por outras unidades do
MPF; gerir informac@es das Tabelas Nacionais de responsabilidade da Sejud; e atuar de forma

ampla como Gestor Nacional do Sistema Unico.

O fluxo de atendimento esta baseado no escalonamento do chamado. Até agosto de 2016,
0 requisitante registrava seu chamado no Sistema de Gestdo de Chamados, também conhecido
como Sistema GLPI. Em setembro, o MPF passou a utilizar nacionalmente o Sistema Nacional
de Pedidos (SNP — Figura 20) em todo o0 MPF para todas as solicitacGes constantes no Catalogo

de Servicos de Tecnologia da Informagédo e Comunicagéo.
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Figura 20 - Tela do Sistema Nacional de Pedidos.

L] .
2> SNP ]
Postagem Mensagem
19/08/2016 Alterando o catdlogo para a opgdo "Todos" & possivel pesquisar servigos de qualquer catdlogo (nacional ou local).
=%= Catalogo Nacional || |=| Meus pedidos
| Filtros
Catalogo: Todos -
Visualizar: ®) Todos os Servicos O Servicos Favoritos da Unidade O Servigos Favoritos do Usudrio
Semvigo: Unico| X 10 ~ por pagina
| Servicos

Favoritos | Selecione o servigo desejado

& Sistemas - UNICO - Acesso
@ Sistemas - UNICO - Dividas e Melhorias

& Sistemas - UNICO - Erros

Fonte: SNP.

Apos o registro o chamado é encaminhado ao atendimento local, em que os atendentes

executam basicamente as seguintes tarefas:
1) concedem/ retiram permissdes de acessos ao Sistema Unico por meio do Sistema Autoriza;
2) tentam solucionar os problemas reportados pelo usuério;

3) escalonam os chamados que nédo foram solucionados para o atendimento na PGR (antes de
escalonar verificam se o chamado contém as informacdes minimas exigidas pela guia de

escalonamento).

Na Procuradoria-Geral da Republica (PGR), os atendentes de negdcio e/ou de tecnologia

executam as seguintes tarefas:

1) verificam se o chamado contém as informagdes minimas para atendimento. Se o chamado
necessita de complementacdo de informagdes, estes sdo devolvidos para o solicitante e/ou

atendimento local (negdcio e tecnologia)

2) tentam solucionar os problemas reportados pelo usuario, fazendo simulages e testes na

aplicacdo (negdcio e tecnologia);
3) correcdes no codigo da aplicagdo (tecnologia);

4) correcOes de dados no banco de dados (tecnologia);
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5) escalonam os chamados para 0s grupos negociais e técnicos entre si a fim de buscar a
melhor solugdo dos chamados.

As tarefas desempenhadas pelo atendimento local sdo aos da PGR (negocial e técnico),
na medida de suas limitacdes. De acordo com a Divisdo de Suporte ao Usuario do Sistema
Unico, em 2015, foram registradas 1.503 solicitagdes de atendimentos de usuérios de todo o
pais (Tabela 3).

Tabela 3 - Quantidade de atendimentos registrados no GLPI em 2015.

Més Quantidade

Janeiro 122
Fevereiro 128
Marco 214
Abril 122
Maio 100
Junho 131
Julho 98
Agosto 101
Setembro 124
Outubro 130
Novembro 141
Dezembro 92

Total 1.503

Fonte: DSU.

Essa quantidade de atendimentos ndo registra os atendimentos de primeiro nivel

realizados pela unidade.

4.3 Mapeamento dos fluxos de trabalho dos gabinetes

Uma das etapas do Projeto de Modernizacdo dos Gabinetes (Mogab) foi o mapeamento
do fluxo de trabalho dos gabinetes e modelagem dos processos. Uma visdo geral do trabalho
exercido nos gabinetes e os resultados esperados foram caracterizados por meio da Cadeia de
Valor!! dos Gabinetes (Figura 21).

11 Cadeia de Valor é um sistema de atividades interdependentes conectadas por elos, que surgem quando uma
atividade desempenhada afeta o custo ou a eficacia de outras (PORTER, 1999, p.85).
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Figura 21 - Cadeia de valor da atuagdo finalistica do MPF.
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Com base na Cadeia de Valor, manuais foram elaborados para identificar as atividades
das trés instancias de atuagdo do MPF: Procuradorias da Republica, Procuradorias Regionais
da Republica e Procuradoria Geral da Republica. Na Cadeia de Valor, é possivel verificar dois
processos de trabalho executados nos gabinetes: atuacdo judicial e atuacdo extrajudicial, e
perceber a interacdo com o0s setores de apoio a atividade dos gabinetes por meio de dois
processos transversais: fim e meio. O primeiro retrata o papel dos 6rgdos superiores de
coordenacao e revisdo na definicdo de diretrizes e prioridades para a atuacdo dos membros do
MPF. O segundo apresenta 0s processos relacionados a atividade meio, como o0 apoio

tecnoldgico, juridico e de documentacdo, comunicacdo, transporte, treinamentos, entre outros.

No final da cadeia de valor, encontram-se os resultados esperados para 0s gabinetes, mas
que acabam refletindo os resultados esperados para a propria instituicdo: o arquivamento
definitivo com resolutividade, o ajuizamento de acdo, o acolhimento da acdo, a decisao
favoravel a acdo judicial proposta e concretizacdo das agdes, a fixacdo ou mudanca da
jurisprudéncia, resultados conectados com indices sociais, culturais, econdémicos e ambientais
externos, resultados conectados com os principios da seguranca juridica e o tempo razoavel do

processo.

O trabalho realizado pela empresa PwC, com base em visitas aos 20 gabinetes
participantes do Mogab, resultou em relatérios e manuais que identificam a dindmica que ocorre
nos gabinetes, bem como a interagdo com o Sistema Unico e outros sistemas que auxiliam no
desenvolvimento da atividade. A metodologia utilizada para o mapeamento de processos foi a
Business Process Management (BPM) ou Gestéo de Processos de Negocios, a mesma utilizada
pelo Escritério de Processos do MPF. O objetivo dela é integrar estratégias e objetivos
organizacionais com as expectativas de clientes/usuarios. Para isso, sdo utilizados sinais
convencionados chamados de notacdo. Business Process Modeling Notation (BPMN) é a
notacgéo utilizada pelo MPF para representar processos de trabalho por meio de fluxogramas. O
Bizagi Process Modeler® é o software usado para registrar os desenhos dos fluxos. A cadeia
de valor ¢ a base dos processos de trabalho dos gabinetes do MPF descritos a seguir decorrentes
da atuacdo judicial e extrajudicial. Os manuais de processos e rotinas de trabalho das 3

instancias do MPF podem ser acessados por do site da Modernizagdo do MPF.2

As Figuras 22 e 23 representam 0s macroprocessos de trabalhos de atuacgéo judicial e de

atuacdo extrajudicial, respectivamente. Cada retangulo dentro desses macroprocessos de

12 http://www.mpf.mp.br/conheca-0-mpf/gestao-estrategica-e-modernizacao-do-mpf/modernizacao-dos-
gabinetes/1-2015-estudo-e-redesenho-de-processos-e-rotinas-de-trabalho



http://www.mpf.mp.br/conheca-o-mpf/gestao-estrategica-e-modernizacao-do-mpf/modernizacao-dos-gabinetes/1-2015-estudo-e-redesenho-de-processos-e-rotinas-de-trabalho
http://www.mpf.mp.br/conheca-o-mpf/gestao-estrategica-e-modernizacao-do-mpf/modernizacao-dos-gabinetes/1-2015-estudo-e-redesenho-de-processos-e-rotinas-de-trabalho
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trabalho representa um subprocesso que seré explicado dando uma dimensdo das atividades
executadas pelos integrantes do gabinete no processo de atuagéo judicial e extrajudicial, que
envolve membros e servidores de gabinete, bem como outras equipes como as da

Coordenadoria Juridica e de Documentacéo.

Figura 22 - Representacdo do processo judicial nas trés instancias do MPF.

Processo Judicial

1.1- Recebimento e 2-Triagem e designagio 3 - Atuagio judicial 5 - Saida judicial
distribuicio aos ofidos

Fonte: Brasil (2015a, 2015h, 2015c).

Figura 23 - Representacdo do processo extrajudicial nas trés instancias do MPF.

1.2- Recebimentoe distribuigdo 2 - Triagem e designagio 4- Atos de instrugio e 6- Finalizagdo extrajudicial
aos Oficios procedimentais

Atuacdo extrajudicial

Fonte: Brasil (2015a, 2015h, 2015c).
O mapeamento dos fluxos de trabalho dos gabinetes apresenta as atividades realizadas
por membros e integrantes da equipe do gabinete, corroborando com a classificacdo dos trés

perfis de usuarios do SUI: gerencial, tatico e operacional.

4.3.1 Atuacao judicial

O subprocesso “recebimento e a distribuicdo aos oficios” aos gabinetes (Figura 24)
envolve um membro do MPF, intitulado procurador-distribuidor, e as Coordenadorias Juridicas
e de Documentacdo (Cojuds), que executam as atividades de recebimento, conferéncia,

classificacéo, retificacdo, distribuicdo e movimentagéo.

Membros e servidores dos gabinetes passam a integrar o processo de trabalho a partir

subprocesso “triagem e designa¢ao” (Figura 25).
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Figura 25 - Representacdo do subprocesso “triagem e designacéo da atuacéo judicial”.
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Das 10 atividades que envolvem o subprocesso descrito na Figura 25, nove sao realizadas
por servidores do gabinete: o recebimento, a conferéncia, a solicitacdo de retificacdo e o
recebimento, a triagem, o registro e a designagdo, o controle de prazos e prescricdes e a
organizacdo dos autos. O procurador participa apenas da orientacdo e coordenacdo das
atividades por meio de esclarecimentos quanto a designacdo do responsavel pela analise do

processo.

O SUI é utilizado para o registro do recebimento dos autos no gabinete, designacdo do
responsavel pela analise dos autos, inclusdo, nos casos de atuacdo criminal, de dados do
processo referentes as classes inquérito policial (IPL) ou termo circunstanciado. Nos casos de
IPLs, o campo do preenchimento é obrigatdrio.

No subprocesso “atuacédo judicial” (Figura 26), encontra-se uma das atividades centrais
do gabinete relacionada ao Poder Judiciério. E nele que sdo realizadas as atividades de anélise
e producdo intelectual dos argumentos e teses a serem defendidas em seus pareceres ou
manifestacOes. Nesse subprocesso, deve haver a participagéo efetiva do membro do MPF por
meio da revisdo de minutas e elaboracdo de manifestacbes. A assinatura dos processos

eletronicos € realizada por meio de certificado digital.

Figura 26 - Representacdo do subprocesso “atuacéo judicial”.

N3o 3.6 - Assinatura

> da
manifestagio

MNecesgitade
ajustes?

3.2 - Redagio
das
manifestagies

3.4 - Revisdo
de minutas

Procurador

Procurador

Sim
31-
fa Cadastramento Equipe 3.3 - Redagio 35 - Comegio
. de de minutas de minutas
. manifestagSes E
Atuagio da Equipe de

Gabinete ou procurador 5- Saida judicial

Aluacio judicial

Equipe de Gabinete
.

Fonte: Brasil (2015a, 2015b, 2015c).

Os manuais (BRASIL, 2015a, 2015b, 2015c) recomendam o uso de alguns recursos
institucionais fornecidos aos gabinetes, como a pesquisa no sistema Aptus, a solicitacdo de
pericia por meio do Sistema Pericial e de pesquisa por meio do Sistema de Pesquisa e Analise.
O cadastramento das integras das manifestacdes no Sistema Unico é obrigatorio, definido pela
Portaria PGR n° 54/2013.
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O subprocesso “saida judicial” apresenta variacOes a depender se 0 processo € eletronico
ou fisico. Algumas unidades, como a Procuradoria-Geral da Republica (PGR), ja trabalham
com mais de 95% dos seus processos em meio eletronico (Figura 27). Para a saida judicial, a
equipe do gabinete, complementa o cadastro dos autos, realiza a saida eletronica por meio do
Sistema Unico e prepara os autos fisicos. Na complementacio do cadastro, além das
informacdes da manifestacdo deve-se preencher os campos aba de julgamento, prescri¢do, bem
como o0 municipio, sem o qual o sistema ndo permite a saida dos autos. A saida eletrdnica para
Orgdo externo deve ser feita no SUI e a organizacdo da remessa deve envolver eventuais copias

das manifestacdes, contrafés e envelopamento dos autos.

Figura 27 - Representacdo do subprocesso “saida judicial na 32 instncia — PGR”.

5.1- 5.2 - Realizacdo 5.3-
Complementagdo de saida Preparagdo dos

do cadastro eletrénica autos fisicos

Elo 5 - Saida judicial
Equipe do Gabinete

Fonte: Brasil (2015c).

Nas 12 e 22 instancias do MPF — Procuradorias da Republica (PR) e Procuradorias
Regionais da Republica (PRRs), os processos podem ser tanto fisicos como eletrénicos. A
Figura 28 indica as duas possibilidades. A equipe do gabinete complementa o cadastro e
movimenta no Sistema Unico e prepara os autos fisicos. O procurador faz a saida eletronica do
auto, por meio do certificado digital. De acordo como 0 manual de processo de trabalho, o envio
eletrénico pode ser realizado concomitantemente a realizacdo da assinatura eletronica ou
posteriormente a ela. As Cojuds recolhem e transportam os autos a Justica, e guardam as guias

e contrafés.
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Figura 28 - Representagao do subprocesso “saida judicial” nas 1* e 2 instancias”.
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Por meio desses subprocessos de trabalho, observa-se que hd uma maior interagdo com o
Sistema Unico por parte dos usuarios operacionais. Os procuradores, USUarios gerenciais,
participam do processo de trabalho realizando a saida final para os tribunais por meio do

certificado digital, no caso dos processos eletronicos.

4.3.2 Atuacio extrajudicial
Para a analise do fluxo de trabalho nos gabinetes referentes a atuacao extrajudicial (Figura
29), foi analisado em conjunto a 12 e a 22 instancias, pois apresentam o mesmo fluxo. O manual

de processos de trabalho da 3? instancia ndo apresenta a atuagdo extrajudicial.

Figura 29 — Representacdo do processo de trabalho "atuacdo extrajudicial”.

1.2- Recebimentoe distribuicdo 2 - Triagem e designagio 4- Atos de instrucdo e 6- Finalizacdo extrajudicial
aos Oficios procedimentais

Atuagdo extrajudicial

Fonte: Brasil (2015a, 2015b).

Assim como na atuacao judicial, as atividades do subprocesso “recebimento e distribui¢do
aos Oficios — extrajudicial” (Figura 30) ndo ocorrem dentro do gabinete. E a Cojud, por meio
da coordenacdo do procurador-distribuidor, que atua nesse subprocesso. De acordo com o
mapeamento desse subprocesso, a Cojud faz o recebimento do expediente, a conferéncia dos
autos, o recebimento, a realizacdo de pesquisas de correlatos, autuacdo do procedimento,
realizacdo de distribuicdo e classificacdo e movimentacdo aos Oficios. Grande parte dessas
atividades séo feitas no SUI. A orientacdo dos trabalhos continua sendo feita pelo procurador
responsavel pela distribuicdo. A triagem e a designacdo ocorrem do mesmo modo que na
atuacdo judicial (Figura 25). Durante os atos de instrucdo e procedimentais, a atuacdo do

procurador é a mais intensa, de acordo com a Figura 31.
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Figura 30 - Representa¢do do subprocesso “recebimento e distribuicdo aos Oficios”.

Fonte: Brasil (2015a, 2015b, 2015c).
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Figura 31 - Representacéo do subprocesso "atos de instrugéo e procedimentais"”.
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No subprocesso “atos de instrugdo e procedimentais” (Figura 31), o procurador analisa
os casos de homologacdo de arquivamentos e declinios recebidas pelo gabinete. Caso o
arquivamento ndo seja homologado, ele decide se recorre da decisdo ou solicita nova
distribuicdo. Caso homologado, solicita o arquivamento ou declinio. O procurador analisa ainda
novos autos e faz a instrucéo, podendo solicitar a realizacdo de diligéncias para a instrucdo dos
autos, a expedicdo de oficios, a realizacdo de oitivas, bem como informagGes, reunides,
audiéncias publicas e contatos telefonicos. Ele revisa ainda os expedientes e solicita correcdo
de minutas produzidas por sua equipe, sendo responsavel pela assinatura dos autos. A equipe
do gabinete é responsavel pelo cadastramento do expediente no SUI e organizacéo dos autos.

A finalizacdo dos autos extrajudiciais (Figura 32) conta apenas com a participacdo da
equipe do gabinete e da Cojud. A primeira prepara 0s autos para saida, movimentando-0s no

SUI. A segunda recolhe os autos, organiza-os para remessa, armazenando as guias e contrafés.

Figura 32 - Representacdo do subprocesso "finalizagdo extrajudicial".

Prepara;ao dos Mowmenta;ao
autas para na Sistema
saida Unico

Equipe do Gabinete

o 6:5- Expedigdo
. dos autos
Por correio

Remesga dos
augos

Transporte dos Armazenamento das
Portransporte autos Quias e contrafés
da unidade

r

6.3 -
Recolhimento
dos autos

6.4 -
Organizagio
dos autos para
remessa fisica

Elo & - Finalizacio extrajudicial

Coordenadoria Juridica

Fonte: Brasil (2015a, 2015b).

O acompanhamento da atuacéo extrajudicial é realizado em grande parte pela equipe de
gabinete que cadastra prazos de requisi¢cdes, acompanha o andamento, reitera, prorroga ou
reitera procedimentos ou pedidos. Nessa etapa, o procurador atua na tomada de decisdo no que
se refere as atividades realizadas pela sua equipe, além de definir a conversao do procedimento
em outra classe processual. O manual de fluxos e processos de trabalho remete o seu leitor a

buscar mais informag6es na Wiki MPF.
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4.4  As estratégias de comunicacao organizacional

As estratégias de comunicagdo identificadas tém como foco as dindmicas observadas
entre setores e as divulgacdes realizadas pelos canais de comunicacao do MPF. Nesse contexto,
a Secretaria Juridica e de Documentacdo (Sejud) tem o papel principal por ser a area negocial
e detentora de todas as informacfes que dizem respeito a implantagcdo, funcionamento e
atualizagdo do sistema. A Secretaria de Comunicacdo Social (Secom) € o principal setor de
apoio na disseminacdo das informacdes por ser a gerenciadora dos veiculos de comunicacdo da

instituicdo. Ela foi quem criou a identidade visual do Sistema Unico (Figura 33).

Figura 33 - Identidade visual do Sistema Unico.
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sistema de informacdo

Fonte: Secretaria de Comunicagdo Social.

Entretanto, apesar de apoiar a divulgacao das acdes ligadas ao SUI por meio de diversos
veiculos e canais de comunicacdo, ndo foi identificada a elaboracdo de nenhum plano de

comunicacdo especifico para divulgacdo do sistema até o lancamento da verséo 2.0.

4.4.1 Principais funcdes, formas e canais de comunicacao

Inicialmente a Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo (STIC) teve um
papel mais ativo quanto a disseminacdo de informacfes acerca do sistema. Durante anos, a
STIC foi responsavel pela principal fonte de informacdo sobre o projeto de implantacdo do
sistema, 0 blog do Unico, que servia para acompanhamento das atividades referentes ao projeto.
No entanto, esse canal foi desativado antes do inicio desta pesquisa, ndo sendo possivel o
resgate das informacdes disponibilizadas no blog. Com o encerramento do blog, os técnicos de
tecnologia da informacdo e comunicacdo passaram a poder acompanhar o trabalho de
desenvolvimento do Sistema Unico por meio de um programa chamado Jira, voltado a

comunicagéo de informacgdes sobre as atualizagdes e solugdes desenvolvidas.

Atualmente, a Wiki MPF (Figura 34) é a principal fonte de informagdes do SUI, reunindo
ampla quantidade de informacdes relativas ao sistema. Na plataforma, sdo postadas

informagdes em estilo de manual e registradas as mudangas no sistema a cada nova versao. Nos


http://intranet.mpf.mp.br/informa/2015/geral/sistema-unico-comeca-a-ser-integrado-aos-processos-judiciais-eletronicos-que-tramitam-no-pje-na-1a-regiao-1/image/image_view_fullscreen
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manuais de processos de trabalho remetem o usuério para a busca por mais informacgdes na

Wiki. A Sejud é a responsavel por atualizar as informagdes na Wiki sobre o Sistema Unico.

Figura 34 - Tela do Sistema Unico na Wiki MPF.
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O Unico foi desenvolvido para agilizar e unificar o tramite de
documentos judiciais e administrativos. Objetiva, entre outras
coisas, proporcionar uma visdo consolidada para a alta
administragdo de forma a oferecer meios de responder a
questdes estratégicas que possibilitem ter uma nogéo
guantitativa e a melhoria qualitativa da gestao do MPF.

Alem da integragdo nacional do MPF, o sistema provera uma
serie de ferramentas para suas atividades institucionais com a
utilizagdo de novas tecnologias, sé agora disponiveis.
Documentos eletrénicos produzidos pelo editor de textos
dentro do sistema, certificagdo digital, assinatura eletronica,
indexacao textual, pautas informatizadas, importacao de dados
dos processos do judiciario e o acesso ao sistema
remotamente, sao algumas das inovagoes previstas.

A Portaria PGR n® 54, de 08 de fevereiro de 2013,
regulamenta no ambito do Ministério Publico Federal, o uso e
funcionamento do Sistema Unico de Informagdes.

Fonte: Wiki MPF.
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Aplicativo para gerenciamento das

alteragoes no Sistema Unico

Apesar de concentrar a maior quantidade de informagdes sobre o SUI, apenas 1% dos

membros e servidores de gabinete afirma utilizar com frequéncia a plataforma (BRASIL,
2015e; 2015f). Observa-se que a pagina do Unico na Wiki MPF passou a ser um local de
armazenamento de tudo que envolve o sistema. As publicagdes nessa plataforma nem sempre
sdo publicizadas por meio dos outros veiculos de comunicacdo do MPF. O que acarreta na

pouca divulgacdo da Wiki e sua pouca utilizagdo, conforme Brasil (2015e).

A intranet do MPF (Figura 35) é o principal canal de comunicagdo organizacional das

atividades, projetos e politicas desenvolvidas pela instituicdo. Anualmente, sao

aproximadamente 1.500 matérias divulgadas nesse veiculo de comunicagdo que é acessado por
todos os usuarios das 227 unidades da instituicdo. A perspectiva é que esse veiculo de
comunicacéo se fortaleca, em 2017, com a padronizagéo de todas as intranets locais de acordo

com o padréo nacional.
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Figura 35 - Tela principal da intranet do MPF.
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Fonte: Intranet do MPF.

Além de estarem disponiveis na pagina principal da intranet, as matérias sao
encaminhadas diariamente ao final do dia para os e-mails de todos 0s membros e servidores,
por meio do Boletim MPF em Destaque (Figura 36). A integra das matérias pode ser lida no

préprio e-mail, sem acessar diretamente a pagina da intranet.
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Figura 36 - Boletim eletronico MPF em Destaque.
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Fonte: E-mail institucional.

Por ser nucleo das comunicagdes institucionais, a intranet nacional abrange matérias de
todas as unidades do MPF, servindo como local de disseminacdo de boas praticas entre 0s
setores. Além disso, proporciona o acesso rapido as matérias publicadas no Portal do MPF cujo

publico-alvo € a imprensa e a sociedade.

Em uma anélise das publicacdes realizadas de janeiro de 2014 a setembro de 2016 (Tabela
4), foram publicadas 189 matérias ligadas ao Sistema Unico. A média de matérias publicadas

ficou em 5,1% nos anos de 2014 e 2015. Nos nove primeiros meses de 2016, caiu para 2,6%.
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Tabela 4 - Quantidade de matérias publicadas sobre o Unico, de janeiro de 2014 a setembro de 2016, na intranet.

Més Total de matérias Total de matérias — Unico % sobre as matérias sobre o Unico por més
2014 2015 2016 2014 2015 2016 2014 2015 2016
Jan 89 39 61 6 1 5 6,7% 2,6% 8,2%
Fev 123 80 84 13 2 1 10,6% 2,5% 1,2%
Mar 160 135 142 4 5 4 2,5% 3,7% 2,8%
Abr 186 118 121 10 3 2 5,4% 2,5% 1,7%
Mai 179 153 170 14 8 4 7,8% 5,2% 2,4%
Jun 149 138 178 3 6 1 2,0% 4,3% 0,6%
Jul 156 110 154 9 12 2 5,8% 10,9% 1,3%
Ago 131 147 175 4 11 7 3,1% 7,5% 4,0%
Set 190 144 178 7 5 3 3,7% 3,5% 1,7%
Out 135 150 - 9 8 - 6,7% 5,3% -
Nov 86 116 - 3 6 - 3,5% 5,2% -
Dez 77 107 - 1 10 - 1,3% 9,3% -
Total 1661 1437 1263 83 77 29 5,0% 5,4% 2,6%

Fonte: Intranet do MPF.

Mesmo n&o tendo um plano de comunicagdo formalizado até o lancamento da verséo 2.0,
varias iniciativas ligadas a comunica¢do organizacional ocorreram como apresentacfes do
sistema em seminarios, encontro de procuradores-chefes e liderangas internas, por meio de
oficios e memorandos acerca de deliberagdes e mudangas no sistema, textos jornalisticos,
folderes referentes ao sistema para eventos especificos, publicacdes na intranet, divulgacdo em
catalogo de servicos de tecnologia da informacao e comunicacao, criacdo de boletim eletrénico,
canal na Wiki MPF, aviso de novidades no proprio sistema e tutoriais em formado de video,
disponibilizados na TV MPF — plataforma que relne videos e filmagens de interesse da
instituicao.

Vale destacar que o encaminhamento pelo secretario-geral de oficios e memorandos para
procuradores-chefes, secretarios, coordenadores de Camaras de Coordenacdo e Revisdo do
MPF € uma rotina. Nas unidades do MPF, o papel do procurador-chefe é garantir que sejam

repassadas as informacdes aos gabinetes.

Além de apoiar a comunicagéo realizada pelo secretério-geral, a Sejud criou informativos
para contato direto com as Coordenadorias Juridicas e de Documentagdo — pequenos nucleos
da secretaria nas unidades localizadas nas capitais dos estados —, que ficam responsaveis por

disseminar localmente as informacGes das mudancas relativas tanto ao SUI quanto a outras
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questBes da area juridica e de documentacdo. Esses informes sdo armazenados na Wiki MPF.
Em 2015, foram 21 informes encaminhados. Até setembro de 2016, haviam sido 27 informes.

Para a disseminacdo dessas informacdes, as Cojuds utilizam tanto as comunicacdes
administrativas (memorandos ou e-mails) como o apoio das Assessorias de Comunicacgéo
Social para divulgar amplamente as informagdes pelos veiculos de comunicagéo da instituicao.
Outras iniciativas isoladas tém sido adotadas por Cojuds, como a realizacdo de reunides
periddicas com os secretarios de gabinetes e a realizacdo de auditorias, de maneira manual, no
préprio sistema. Ao identificar a inconsisténcia no preenchimento do sistema, a coordenadora
dispara um e-mail para o encarregado em cadastrar do dado no sistema, o procurador
responsavel e a procuradora-chefe. De acordo com uma das coordenadoras, tais iniciativas tém
surtido efeito, pois tém conseguiram alcancar os servidores responsaveis pelo cadastro e
movimentac&o dos processos, procedimentos e documentos no Sistema Unico, aproximando as
Cojuds do nucleo operacional e reforcando o papel delas como orientadoras quanto ao uso do
SUL.

4.4.2 Plano de Comunicacdo do Sistema Unico

Com o langamento da versdo 2.0, a Secretaria de Comunicagdo Social apresentou, em
outubro de 2015, plano de comunicagdo em que enfatiza a nova fase nas relagdes dos principais
sistemas do MPF com os usuarios e o publico em geral, bem como o aumento da produtividade
e da melhoria da gestéo dos processos de trabalho. Para a elaboracéo do plano, a Secom informa,
no proprio documento, que realizou diagnostico com base na pesquisa de gestdo do
conhecimento (BRASIL, 2015e), informagdes levantadas com membros em eventos do Projeto
de Modernizagéo dos Gabinetes, usuarios do sistema na Procuradoria-Geral da Republica e nas
demais unidades do MPF e reunides com integrantes da Sejud e da Secretaria de Tecnologia da

Informagéo e Comunicacgéo (STIC).

Entre as ameacas e os problemas levantados no diagnostico do Plano de Comunicacao da
Secom estdo: informacgdes estratégicas que ndo chegam da maneira apropriada a seus
destinatarios; baixo conhecimento, por parte de alguns usuarios, do uso das ferramentas do
sistema; percepcao negativa do sistema, por parte de alguns publicos que ndo o usam ou ndo
conhecem as melhorias implantadas; canais de suporte e divulgacdo com pouca abrangéncia e
muito espalhados, sem uma ligacdo mais clara e eficiente entre eles; falta de um canal principal

que centralize todos os contelidos e as agbes de comunicagdo; comunicacio do Unico
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direcionada, indiscriminadamente, a todos 0s seus publicos, sem a preocupacgdo sobre as areas
de interesse desses usuarios. Entre as oportunidades e pontos fortes listados estdo: o
desenvolvimento continuo do Unico 2.0, a governanca do sistema, o aprimoramento das agoes
de treinamento e um envolvimento mais proximo e colaborativo entre a Sejud e a Secom. O
objetivo do plano de comunicagdo é posicionar o Sistema Unico como uma marca forte que
auxilia na produtividade, potencializando os resultados institucionais e se pautando nas
necessidades dos usuarios e no desenvolvimento continuo. Para isso, aborda como estratégia a
divisdo do publico-alvo entre publico interno primario que se subdivide de acordo com a
atuacdo: administrativa ou finalistica (Figura 37).

Figura 37 - Divisio do publico-alvo do Plano de Comunicagio do Sistema Unico 2.0.
Atuacao administrativa Atuagao finalistica

intermadidrio intarmadidric

Fonte: Plano de comunicacéo do Sistema Unico 2.0.

De acordo com o documento, essa classificagdo tem como objetivo facilitar a separacéo
e identificacdo dos contetidos de interesse por parte do publico especifico. Além disso, cada
classificacdo divide-se em grupos de iniciante, intermediario e avancado. No publico interno
secundario, encontram-se 0s ndo usuarios do sistema e o publico externo, englobando aqueles
que ndo utilizam o sistema por desconhecimento ou ndo acharem necessario. Por outro lado,
nesta pesquisa, a partir da construcdo de sentido, surge uma outra segmentacdo das
comunicacgdes de acordo com a classificacdo dos usuarios em gerencial, tatico e operacional.
Essa segmentacéo esta relacionada a importancia do uso adequado do sistema e da geragédo de
valor para instituicdo obtida a partir da extracdo de dados estatisticos. Desse modo, pode
propiciar a compreensdo do papel de cada usuario na estratégia da instituicdo, impulsionado a

valorizacdo e o sentimento de pertencimento.

O plano de comunicacio defende a criacdo de um Sistema de Comunicagio do Unico,

conforme Figura 38.
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Figura 38 - Sistema de Comunicag&o proposto para o Sistema Unico 2.0.
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Fonte: Plano de Comunicagéo do Sistema Unico 2.0 — Secom/MPF.

Os beneficios do Sistema de Comunicagio proposto para o Sistema Unico seriam:

1°) Visdo geral do fluxo de informacdo do sistema: possibilita enxergar os aspectos
processuais das comunicacOes. ldentificar gargalos, aprimorar o processo, clareza nas
defini¢des de responsabilidades e atribuigdes, sdo alguns pontos que poderdo ser gerenciados.
Essas praticas permitirdo um continuo desenvolvimento das estratégias e do préprio fluxo de
trabalho.

2°) Coordenacao das a¢Oes de comunicacdo: € a chave para aumentar o impacto e a eficiéncia
das comunicacdes. Contribui para a producdo de contetdo de acordo com as necessidades de
todos os canais.
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3°) Fortalecimento da percepcdo do publico da organizacao, estrutura e continuidade da
comunicagdo do Unico 2.0: cuidado da imagem do sistema. Ao se falar de “percepgdo”,
estamos lidando com aspectos subjetivos, imagéticos™®, intangiveis. Aspectos esses que
contribuem para que o Unico 2.0 estabeleca uma conexdo simbolica e afetiva com o usuario.
Essa parte da estratégia mais voltada ao fortalecimento da “marca” Unico 2.0 tera como base
uma visdo de gestdo de marca (Branding). Essa visdo, de uma maneira objetiva, refere-se ao
entendimento geral do Unico 2.0. Do ponto de vista interno, seus valores, equipes, processos,
servicos. Do ponto de vista do usuario, suas percepc¢des, experiéncias e sentimentos em relagédo
ao produto. O suporte para essa construcdo sera as acGes com abordagens publicitérias e
mercadoldgicas.

Nos registros decorrentes de encontros realizados, um fator que se destaca € a
preocupacio com os dados inseridos no Sistema Unico para a geracdo de estatistica confiavel
sobre os resultados institucionais. Em maio de 2015, o Subcomité Gestor de Tabelas (SGT)
reuniu-se para debater estratégias que garantissem a confiabilidade e usabilidade das tabelas do
Sistema Unico. Em junho do mesmo ano, durante reunifo da Comissdo Permanente de Gestdo
e Implementacédo de Projetos de Business Intelligence (CPGI-BI) da 22 Camara de Coordenacéo
e Revisio, a correta alimentacdo do Sistema Unico também foi discutida. No més seguinte, em
nota publicada sobre a Ferramenta de Inspecdo de Inquéritos Policiais (Fipol), a inconsisténcia
de dados aparece como uma preocupacdo. Nota publicada em agosto afirma que foram
identificadas inconsisténcias na relacdo de inquéritos policiais referentes a maio de 2010, mas
que se espera aperfeicoamento com o lancamento do novo Unico 2.0. Em outubro, a correcdo
de erros de cadastro no sistema é foco de outra nota publicada, que trata do impacto da ma
alimentacio na mensuracio de resultados. Com o langamento do Unico 2.0, a ferramenta de
Estatistica ganha destaque e é apontada por um dos gestores, em nota, como uma auxiliadora
na identificacdo de dados inconsistentes tendo em vista que apresenta as informac6es por meio

de gréficos.

Publicado em 28 de agosto de 2015, um video com a demonstragdo das mudancas do
Unico 2.0 foi visto por apenas 1088 usuarios** dos mais de 10 mil colaboradores do MPF. Nesse
video, destaca-se que, desde 2008, o foco foi a integracdo de todas as unidades na utilizacdo do
Sistema Unico, a partir do alcance desse objetivo e da criagdo do grupo de governanga, o foco

passa a ser transforma-lo em um sistema de gestdo. Segundo o video, o intuito é fazer com que

13 Aspectos ligados a identidade visual.
14 Quantitativo referente a 20 de marco de 2016. Video disponivel em: http://www.tvmpf.mpf.mp.br/videos/974.
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o sistema trabalhe auxiliando seus usuarios, em vez dos usuérios trabalharem para alimentar o
sistema, sendo que o foco passa a ser a usabilidade do sistema para o usuario. De acordo com
a 1SO 9241-11, a usabilidade ¢ “a capacidade que um sistema interativo oferece a seu usuario,
em um determinado contexto de operacéo, para a realizacdo de tarefas com eficacia, eficiéncia

e satisfacdo em um contexto de uso especifico”.

Em 2015, com a criacdo da comissdo de governanca do sistema, novos servigos foram
demandados a Secretaria de Comunicacdo Social. Um dos termdmetros utilizados pelos
membros da governanca quanto a necessidade de novas comunicacdes é a lista de e-mails que
reine todos os procuradores da RepuUblica, procuradores Regionais da Republica e
subprocuradores-gerais da Republica. Ja no primeiro encontro da governanca do Unico, houve
solicitacdo para envio pela Secretaria de Comunicacao Social de boletim informativo sobre os

principais pontos definidos na reuniao.

No final de 2015, foi lancado o site Unico Web (Figura 39), a fim de melhor atender os
usuérios do Sistema Unico. O contetido desenvolvido para o site também é enviado por e-mail,
em formato de boletim, aos membros e servidores da instituicdo. O objetivo do site é reunir
noticias, dicas, tutoriais e atualizagdes do Unico 2.0. Um icone na area de acesso rapido foi
disponibilizado na pagina da Intranet nacional para facilitar o acesso. De acordo com nota
publicada na Intranet nacional, em 22 de janeiro, 0 Unico Web é completamente responsivo e
pode ser acessado em unico-web.mpf.mp.br pelo celular, tablete ou computador. Esse € um dos

principais produtos do Plano de Comunicacéo elaborado para divulgacéo do sistema.


http://intranet.mpf.mp.br/
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Figura 39 — Tela inicial do site Unico Web.
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Fonte: Site Unico Web.

A criacdo do boletim (Figura 40) foi uma solicitagdo do grupo de Governanca do Sistema
Unico, que tem discutido atualizagdes e outras medidas para aperfeicoamento do sistema, bem
como canais especificos de comunicacdo. A partir de 7 de marco de 2016, foi possivel iniciar o
monitoramento do nimero de acesso ao site Unico Web por meio da incluséo da ferramenta
Google Analytics, realizada a pedido desta pesquisadora. No dia 11 de marco, sexta-feira, as
15h16, foi encaminhado boletim com novidades do Unico 2.0 disponiveis no site para os mais
de 10 mil colaboradores do MPF. No mesmo dia, apenas 22 usuarios acessaram a pagina,

registrando 93 visualizacBes de paginas. Na segunda-feira, 14 de marco, 606 usuarios
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acessaram o site, havendo 934 visualiza¢des de pagina. O pico de acessos foi em torno das 15h,
com 302 usuarios. A taxa de rejei¢do — registra o percentual de visitas a uma Unica pagina sem
interagir com o site — foi de 73,74%. Em 31 de maio, as 14h58, outro boletim foi disparado para
o0s e-mails de todos os integrantes do MPF. Nesse dia, 0 nimero de usuarios atingiu 619 e o de
visualizagdes de pagina 869, sendo que a taxa de rejei¢do foi de 78,45%. Até 30 de setembro,
ndo haviam sido encaminhados outros boletins. O acesso diério variou de 1 a 39 usuarios nos
outros dias, no periodo de 7 de marco a 30 de setembro. Tais registros indicam que o veiculo

néo é utilizado pelos usuarios.

Figura 40 - Boletim Unico Web

I -
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navegabilidade para deficientes
visuais

L ..

Procedimento de Cooperacao
Internacional da 5C| passa a ser
eletrinico

L P ..

Fonte: Site Unico Web.

Tutoriais produzidos, de forma independente, por uma unidade do MFP também foram
divulgadas por meio da intranet nacional do MPF com o intuito de facilitar o uso do Sistema
Unico. No entanto, a média de visualizacdes é muito baixa. Cerca 70 usuarios assistiram aos

tutoriais®®.

O baixo nimero de acessos ao site Unico Web e aos tutoriais pode ser explicado
primeiramente pelas caracteristicas das comunicacdes baseadas em func¢des informativas,
voltadas a divulgacdes de regras e funcionalidades dos sistemas. Desse modo, recomenda-se
explorar comunicagGes mais contextualizadas que permitam a construcao de sentido acerca do

papel do usuario naquela nova dinamica institucional, bem como proporcione visdo sistémica

15 Média referente a 25 de outubro de 2016.
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ou estratégica referente a mudanca. Além disso, as informagGes devem ser segmentadas de
acordo com o publico-alvo. Os fatores de sensemaking podem ser explorados no que diz
respeito a construcdo da identidade de cada usuério, estimulando-os a se identificarem e

perceberem o seu papel no uso do sistema e de geracdo de valor para a instituicéo.

Em 11 de abril de 2016, o SUI e a modernizacdo dos gabinetes foram temas de matéria
do boletim eletrénico intitulado Modernize-se, voltado ao publico interno da instituicdo. A nota
traz uma entrevista com a coordenadora do grupo de Governanca do Unico, que destaca o
trabalho realizado para melhorias do sistema em termos de usabilidade, organizacdo e
aprimoramento enquanto ferramenta de gestdo. Nos avancos citados, estdo: a automacao de
relatdrios de correigdo e a elaboracédo de relatorios gerenciais a partir da utilizacdo de tecnologia
de Business Intelligence (Bl), que permitiu a instituicdo o aprofundamento da analise de dados
extraidos do SUI, e, consequentemente, aces mais precisas no controle qualitativo e formal da
atuacdo dos membros. De acordo com a coordenadora, o desafio é garantir a confiabilidade do

sistema, aprimorando o fluxo de informagdes.

O mesmo boletim eletrénico traz ainda matéria referente a implantacdo do programa de
treinamento permanente do SUI para membros e servidores, com o objetivo de padronizar o0s
métodos de treinamentos nas unidades, de forma a qualificar com eficacia o treinamento do

usuario, tornando-o apto a utilizar as principais funcionalidades do sistema.

E interessante notar que na matéria ndo ha mencéo ao Boletim Unico Web, apenas a
pagina da Wiki MPF, local em que se concentra o maior numero de informacdes a respeito da
governanga, o andamento das atualizacGes e novas funcionalidades do sistema, tutoriais e

manuais.

Em agosto de 2016, produzida pela Secom e divulgada na intranet nacional do MPF, outra
matéria destacou que o Unico 2.0 esta se tornando um portal ao agregar os principais sistemas
relacionados a atividade fim. Segundo a coordenadora da Governanca do Unico, a partir do
portal do Unico, o objetivo é facilitar diretamente os trabalhos de membros e servidores de

gabinetes nas execucgOes das tarefas diarias.

Outro movimento de mudangas no sistema tem sido observado. Em 2017, a previsao é de
que o SUI passe a ser o local de trabalho de membros e servidores de gabinetes e ndo apenas o
local que registra o que é feito. De acordo com nota publicada no dia 18 de outubro, ser&o feitos
investimentos no fortalecimento dos planos de comunicacdo e de treinamento permanente do

Unico, na confiabilidade dos dados por meio da corregio de erros de alimentagio do sistema,
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analise e definicdo dos relatorios gerenciais da &rea finalistica e revisdo dos indicadores
estratégicos finalisticos que sdo mensurados a partir de dados do sistema. Observa-se ainda
investimentos no estudo de usabilidade, ou seja, para facilitar o uso do sistema pelos usuarios
por meio de mudancas realizadas na interface e a disponibilidade de novas funcionalidades com

destaque para os chamados sistemas satélites — Estatistica, Monitora e Aptus.
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5 ANALISE DAS ESTRATEGIAS DE COMUNICACAO NO USO DO SUlI

O inicio da implantagdo do Sistema Unico de Informag@es (SUI) pautou-se no objetivo
central de unificar o trAmite de documentos judiciais, extrajudiciais e administrativos da
organizacdo. Observa-se que um novo proposito tem sido dado ao SUI, buscando torna-lo um
sistema de gestdo estratégica, gerador de valor para a instituicdo, e ndo apenas de protocolo,

registro de documentos e de suas movimentagoes.

A adaptacdo da missdo e dos objetivos do SUI aos da organizacdo tem ocorrido de
maneira gradativa, mais fortemente a partir da elaboracdo do Planejamento Estratégico
Institucional 2011-2020, da definicdo de indicadores que possuem o sistema como fonte de
informacdo e da realizagdo do Projeto de Modernizacdo de Gabinetes (Mogab). No entanto, o
fato de 51% dos respondentes da pesquisa de gestdo do conhecimento apresentarem grau de
discordancia quanto ao conhecimento do objetivo para instituicdo da insercao de cada dado dos
documentos inseridos prejudica a alimentagdo correta dos dados — uma das principais

preocupac0es e reclamac6es dos gestores da instituicéo.

Observa-se que a busca por uma gestao estratégica voltada a resultados tem impulsionado
a mudanca de identidade do SUI, deslocando-o para o centro das a¢des do MPF, por receber
dados dos processos judiciais e dos procedimentos extrajudiciais. A elaboracdo da cadeia de
valor dos gabinetes do MPF e a definicdo dos resultados a serem alcancados, de maneira clara
e objetiva, fortaleceram ainda mais essa mudanca. Além disso, as prdprias mudancas
tecnoldgicas do ambiente externo, como a implantacdo dos processos eletrdnicos pelos
tribunais, as ferramentas de Business Intelligence (Bl) e o Big Data, tém impulsionado

alteracdes no sistema.

Desse modo, a nova de identidade do sistema alinha-se com a propria mudanca do
ambiente organizacional. Isso tem impactado nos fluxos de informagdo e comunicagéo, bem

como na comunicagao organizacional e no usuario do sistema.

Exemplo de estatisticas (Figura 41) geradas com base nos dados disponibilizados no
Sistema Unico de Informagdes consta no site Combate & Corrupcdo do Ministério Publico
Federal, que esta disponivel para toda a sociedade em

http://combateacorrupcao.mpf.mp.br/estatistica.
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Figura 41 - Processos Judiciais - Combate a Corrupgéo.
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Fonte: http://combateacorrupcao.mpf.mp.br/estatistica.
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Por meio dele é possivel obter informagdes como processos autuados por ano, quantidade
de processos autuados por unidade federativa, as subdivisdes dos processos autuados por classe,
de acordo com a tabela taxonémica do Conselho Nacional do Ministério Publico (CNMP).
Além de um mapa com informac6es georreferenciadas de todos os processos extraidas do SUI,

conforme Figura 42.

Figura 42 - Mapa da corrupcéo no Brasil.
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Fonte: http://combateacorrupcao.mpf.mp.br/estatistica

O usuario do sistema é o elemento central desse processo atual, pois € ele o responsavel
por garantir a qualidade da informacédo gerada a partir do banco de dados do sistema. Por meio
do trabalho conjunto, os usuarios gerencial (lideranca), tatico (coordenacdo) e operacional
(incluséo) devem zelar pela incluséo correta de dados que, posteriormente, serdo a base de
indicadores estratégicos, que possibilitardo avaliar fatores que proporcionem a melhoria dos
servigos prestados pela instituicdo, tanto internamente como externamente em prol da

populagéo.
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Cabe a instituicdo, por meio dos seus diversos fluxos de comunicacdo, sensibilizar o
usuario quanto ao seu papel dentro do contexto organizacional na producéo de valor para o
MPF, auxiliando-o na construcdo de sentido quanto as mudancas no uso do sistema e
entendimento do papel dele para a estruturacdo dos fluxos de informacéo, proporcionando-o
uma visdo sistémica do contexto no qual esta incluido. Grande parte da dificuldade nesse
processo se da pela propria natureza das atividades desempenhadas que requerem conhecimento
juridico para a atuacdo finalistica. A automatizacdo e migracao dessas atividades juridicas para

0 SUI envolve disseminacédo de informac@es entre 0s usuarios para geracao de conhecimento.

Com o estudo da Teoria do Sensemaking organizacional, foi possivel ter uma visdo mais
abrangente e sistémica do que envolve as estratégias de comunicacdo voltadas aos usuarios de
sistemas de informacdo. O Quadro 10 apresenta os fatores do sensemaking e as respectivas

acOes a serem explorados para facilitar a construcéo de sentido pelos usuarios.

Quadro 10 - Aspectos a serem explorados nas estratégias de comunicagdo, baseados na Teoria do sensemaking
organizacional.

Fatores de sensemaking | Aspectos a serem explorados nas agdes de comunicagao

Construcdo da Esclarecer o papel de cada usuario no uso do sistema.
Identidade Destacar o novo papel do sistema voltado a gesto estratégica.

Enfocar na mudanca do sistema, que passa de expediente e cadastramento para um

Retrospectiva sistema de gestdo estratégica.

Segmentar comunica¢fes com enfoque em cada tipo de usuario: gerencial, tatico e

Extracio de ambientes | Operacional.
sensiveis Apresentar estatisticas a partir dos dados extraidos do SUI.

Divulgar normas que regulamentam o uso do sistema.

Envolver os usuérios gerenciais no uso do sistema, destacando o papel orientativo
que eles devem exercer no estimulo ao uso adequado do sistema pelos usuarios
operacionais.

Social . A - . . .
Destacar a importancia dos usuarios operacionais para a construcao de um sistema
eficaz e com informagBes confidveis, demonstrando o valor deles na producao de
valor para a instituicdo e estimulando o sentimento de pertencimento.

Continuo Realizar comunicacBes em periodos mais curtos e com periodicidade definida.

Apresentar os resultados obtidos por meio da extracdo de dados do sistema,
indicando a importancia dos usuérios na alimentacéo do dado correto.

Utilizar usuarios influentes como modelo de correto uso do sistema.
Fonte: Elaboracéo propria.

Focado e extraido de
pistas ou dicas

Esses fatores devem ser observados na elaboragdo dos conteudos a serem disseminados

aos usuarios do sistema.

Em uma categorizacéo de todas as publicacOes realizadas na intranet de janeiro de 2014
a dezembro de 2015, foi possivel identificar que, a maioria das comunicagdes, teve funcao

informativa — 119 das 160 matérias publicadas no ano envolviam tarefas ligadas ao Sistema
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Unico, grande parte ligada a divulgagdo de novas funcionalidades e versdes. As funcdes
regulatérias aparecem em 10 notas, 90% ocorreram em 2014. A funcdo de gerenciamento foi
percebida em 33 mensagens, a de persuasdo em 22 e a de integracdo em 17. Em alguns casos,

ha presenca de uma ou mais fung¢bes de comunicagdes.

Observa-se que veiculos de comunicacdo no MPF, como a intranet, boletins eletrénicos
e mural digital, devem apoiar essa construcdo de sentido disseminando informag0es com base

nas funcgdes: regulatdria, persuasiva, de gerenciamento e integrativa.

A comunicacdo regulatoria deve ser pautada na divulgacéo constante da possibilidade de
responsabilizacdo do usuério — penal, civil e administrativamente —, no caso do uso inadequado
do sistema previstas na Portaria PGR/MPF n° 54/2013, como o cadastramento incorreto,
alteracdo de dados originais e registro de informacdes inexistentes ou falsas. Observa-se que a
funcdo regulatdria, a partir da divulgacdo das normas de uso do Sistema Unico, tem pouco

espaco na estratégia de comunicagdo do SUI.

A persuasiva, que busca a conformidade do entendimento por meio da comunicagéo face
a face, também deve ser mais utilizada em eventos nos quais o Sistema Unico possa fazer parte

da pauta de discusséo.

A funcéo de gerenciamento pode ser aplicada, por exemplo, na divulgacéo de ac¢bes que
reforcem a importancia de os usuarios gerenciais acompanharem e coordenarem 0 uso do
sistema, como o caso decorrente da implantacdo do Sistema Unico no gabinete do procurador-
geral da Republica, no qual houve o treinamento de toda a equipe do gabinete e, até mesmo, do
préprio procurador-geral da Republica. Ao participar do curso, o gestor maximo do 6rgéao

demonstrou a importancia do conhecimento e do uso do sistema.

A funcdo integrativa deve ser estimulada por meio da parceria entre
usuarios/areas/secretarias no desenvolvimento de novas funcionalidades, bem como de novas
ferramentas tecnoldgicas. Deve atuar na capacidade de percepcdo do usuério quanto ao seu
papel para a geracdo de dados estatisticos que permitem uma analise da atuacéo finalistica em
prol da sociedade. E preciso despertar a necessidade de coeséo, identidade e uniformidade da

organizacdo em torno de objetivos comuns.

Em relacdo as estratégias de comunicacdo organizacional voltadas aos usuarios do
Sistema Unico de Informacdes, foram observadas as seguintes formas e agdes de comunicacio
(Quadro 11).
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Quadro 11 - Formas de comunicagéo e acdes de comunicagéo ligadas ao Sistema Unico.
Formas de comunicacéo Acdes comunicativas ligadas ao Sistema Unico
= Apresentagdo em semindrios
= Encontro de Procuradores-chefes
= Encontro de liderancas internas (assessores de planejamento e coordenadores
juridicos)
= Boletins estatisticos com base em informacdes do Unico
= Catalogo de Servicos da STIC
Sistema de Informacéo = Manual (Wiki MPF)
= Tutoriais na TV MPF (videos aulas)
= Avisos no préprio sistema sobre novas funcionalidades
= Oficios e memorandos sobre deliberagfes e mudancas no sistema.
Administrativa = E-mails informativos entre Sejud e Cojud
= E-mails informativos entre Cojud e gabinetes
= Elaboragdo de textos jornalisticos
» Producdo de folderes sobre o sistema para eventos especificos
= Criag&o de Boletim Eletr6nico
= Publicacdo na intranet de a¢es ligadas ao sistema
Fonte: Elaborado pela autora com base em Torquato (2002).

Cultural

Social

Para realizar essa classificacao, foi expandida a compreensdo de Torquato (2002) acerca
das formas cultural e de sistema de informac&o. No primeiro caso, foram incluidas a¢es ligadas
a debates que envolveram o tema analisado e que reuniram atores que influenciam o clima
organizacional. No segundo caso, foram abrangidas acdes ligadas diretamente ao Sistema
Unico de Informagdes e seu usuario, como a criagdo de tutoriais, manuais, avisos no proprio e
elaboracdo de boletins estatisticos. Apesar de se observarem ag¢fes comunicativas ligadas a
essas duas formas de comunicacdo, ficam evidentes duas frentes de atuacdo forte a partir da

analise dos dados levantados: a comunicacdo administrativa e a comunicacao social.

A comunicacdo administrativa, no nivel estratégico, ocorre com regularidade com o envio
de oficios e memorandos, porém sem o alcance necessario para disseminar eficazmente as
informacdes que envolvem o sistema, ndo penetrando os niveis operacionais da organizacao.
No nivel tatico, as Coordenadorias Juridicas e de Documentagdo tém atuado na disseminagao
dessas informacdes para o nivel operacional por meio de informes encaminhados via e-mail a
servidores de gabinete. No entanto, o contetido tem como foco em novidades e nédo se baseia
nos fatores de construcdo de sentido. Exemplo disso sdo as comunicagdes administrativas
registradas na Wiki MPF.

Para incentivar o uso como fonte de informacdo da Wiki MPF — principal local de
armazenamento de documentos e informacg6es acerca do SUI, no qual constam os manuais de
uso do sistema e os informes encaminhados pela Sejud —, o conte(do pode ser enriquecido a
partir dos fatores de construcdo de sentido e a divulgagéo desse canal de comunicagdo em todas

as notas publicadas na intranet do MPF. Conforme Brasil (2015e), apenas 1% afirma utilizar a
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plataforma. Atualmente, para a &rea negocial, o local serve como registro dos esforgos feitos

para a disseminacdo da informacdo, principalmente, em casos de reclamagdes pelos usuérios.

O plano de comunicacao elaborado pela Secom é um avanco para a disseminacdo de
informacdes ligadas ao SUI. No entanto, é apenas uma das pecas para que a comunicagdo
organizacional obtenha éxito na disseminacdo de informacdes relativas ao uso do Sistema
Unico. Os frequentes pedidos de novas comunicagdes demonstram que a necessidade de
investimentos em comunicagdes que se baseiam nos fatores de sensemaking, esclarecendo as
ligacOes existentes entre os dados inseridos e a geracdo de valor que eles proporcionam na

obtenc&o de resultados referentes aos avancgos institucionais.

Os fatores de construcao de sentido podem impactar positivamente a comunicagéo social
realizada por meio de notas jornalisticas e producdo de pecas com apelo publicitario. Verifica-
se ainda que a comunicacdo é feita de maneira descontinuada nos veiculos formais de
comunicacdo. A construcdo da nova identidade do sistema voltada a gestdo estratégica da
instituicdo ocorre em discursos esparsos, ndo abrangendo os fatores de sensemaking.

A visdo geral do fluxo de informacdo e comunicacdo que envolve as acles ligadas ao
sistema ainda € um dos principais obstaculos para que 0s usuarios possam compreender o

potencial do Unico e a importancia do seu trabalho para a instituicao.

5.1 A Construgéo da Identidade e 0 Ambiente Organizacional

Verificou-se que o ambiente organizacional é composto por diversas varidveis como o
usudrio da informacao, a estratégia organizacional, a comunicacao organizacional, os fluxos de
comunicacdo e de informacéo, os sistemas de informacdo, a gestdo do conhecimento, 0s

indicadores institucionais que registram a producéo de valor da organizacdo (Figura 43).
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Figura 43 - Variaveis atuantes na producéo de valor institucional.

Usuarios
dainformacao
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(Indicadores/Resultados)
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da informacao
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Comunicacgao organizacional

Estratégia organizacional

Ambiente organizacional

Ambiente Externo

Fonte: Elaboracéo propria.

Todas essas varidveis se relacionam entre si. No caso do MPF, o ambiente externo
impacta a organizacao a partir da automatizacao de rotinas de trabalho e a interoperabilidade
entre sistemas, bem como atos normativos e leis que devem ser seguidos. A estratégia
organizacional define os rumos que a instituicdo deve seguir para alcancar seus objetivos
estratégicos e visdo de futuro, permeando as atividades e rotinas de membros e servidores. A
comunicacdo organizacional e os fluxos de comunicacdo entre setores e integrantes da
organizagao proporcionam a construcao de sentido acerca das dindmicas organizacionais e dos
papeis que usuarios e sistemas exercem na gestdo da informacao, na gestdo do conhecimento e
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na producdo de valor institucional. Os fluxos de informagéo sdo impactados a partir do uso
correto dos sistemas de informacao que propiciam a estruturacdo das informacdes e a extragdo
de dados estatisticos sobre a atuacdo do 6rgdo, por meio de indicadores que mensuram 0sS

servicos e resultados da instituicdo entregues a sociedade.

A partir do Projeto de Modernizacdo dos Gabinetes (Mogab), com o mapeamento de
processos dos gabinetes e analise do nivel de maturidade da gestdo do conhecimento na
instituicdo, houve alteracdes na forma de comunicacdo das acdes que envolvem o Sistema
Unico no ambito do MPF. Iniciativas se estruturaram com maior atencdo as necessidades de

informacg&o dos usuarios.

O entendimento da constru¢do da nova identidade do sistema, com suas constantes
atualizacdes tecnologicas, e da ligacdo do SUI com a estratégia organizacional € o grande
desafio da comunicacdo organizacional, pois 48% dos usuarios discordam da necessidade de
preenchimento de todos os campos do sistema, de acordo com Brasil (2015e). Além disso, mais
da metade dos usuérios, 53%, ndo sabem onde encontrar informac6es referentes a utilizacao do
sistema e 52%, ndo se sentem comunicados adequadamente quanto as novidades do sistema
(Brasil, 2015e).

A partir dessa construcdo de sentido por parte dos usuérios, as acdes podem ser mais
facilmente internalizadas refletindo-se no uso adequado do sistema pelos usuérios e auxiliando
na mudanca de percep¢do dos usuarios de que o sistema onera o processo de trabalho. Dos
participantes da pesquisa de gestdo do conhecimento (Brasil, 2015¢), 20% apontaram que nao
preenchem todos os campos do sistema adequadamente, e apenas 16% afirmaram realizar

corretamente as atividades dentro do sistema.

Essa percepcdo é impactada também por fatores que sdo extraidos pelos usuérios no
ambiente de trabalho. No caso dos usuérios operacionais, 0 desempenho das liderangas é um
desses fatores que impactam no trabalho. As liderangas sdo imprescindiveis para que todo o
conhecimento seja comunicado e disseminado adequadamente aos usuarios operacionais. No
entanto, esse processo de comunicacéo fica prejudicado pela falta de uso do sistema justamente
por parte dos procuradores. Apenas 19% afirmaram usar o Sistema Unico com muita frequéncia

e 41% registraram que o SUI mais atrapalha do que ajuda a realizacdo do trabalho.

De acordo com o mapeamento de processos de trabalho, a maioria das atividades
referentes ao uso do sistema fica sob a responsabilidade dos secretérios de gabinetes que, em

muitos casos, ndo sao formados em Direito, utilizando o sistema sem a percepcédo do valor que
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a sua atividade tem para a estratégia da organizacdo. Desse modo, pode-se concluir que 0s
usuarios — membros e servidores — ndo compreendem como sua relagdo com o sistema esta

ligada a geracdo de conhecimento para a instituicéo.

Infere-se que um maior envolvimento dos membros no uso do sistema promovera um
fluxo de comunicacdo descendente — da chefia para os subordinados — mais qualificado. Tal
afirmacéo decorre do registro que apontou como a interagdo mais proveitosa para a execucgao
dos trabalhos aquela que ocorre com a equipe interna do gabinete. A comunicacéo interpessoal
foi identificada como a mais proveitosa no ambiente de trabalho, seja por meio de conversas

com colegas de trabalho ou de orientagdes da chefia.

Verifica-se também a necessidade de investimento para a ampliagdo da quantidade de
cursos oferecidos, pois 83% dos membros e 84% dos servidores afirmaram ndo terem sido
treinados para operar o sistema. Apds o Projeto de Modernizacdo dos Gabinetes, a instituicdo
ampliou os investimentos em capacitacdo de membros e servidores com a oferta de cursos
referentes ao sistema, na plataforma de educacéo a distancia (EAD). Ao serem capacitados 0s
procuradores podem impulsionar o uso correto, ao utilizarem e agirem como disseminadores
acerca da importancia do uso correto do sistema, colaborando para 0 amadurecimento da gestédo

do conhecimento e a geragéo de valor para a institui¢ao.

Além disso, a reformulacdo dos contedos das capacitacbes com base nos fatores de
construcdo de sentido pode contribuir na assimilacdo do conhecimento necessario para o uso
correto do sistema, pois 17% acreditam que 0s cursos sdo focados no sistema e ndo no usuario
e outros 17% afirmam que o treinamento abordou apenas parte do sistema. A adaptacdo do
contetdo aos fatores de construcdo de sentido pode auxiliar na compreensdo do sistema na
gestdo da informacdo e do conhecimento, bem como do seu impacto na estratégia da

organizacdo. O enfoque do conteldo deve ser orientado ao usuario.

Devido & abrangéncia do sistema e a sua misséo ter nascido da necessidade de tramitacao
de processos e procedimentos no ambito do MPF, a visdo estratégica ainda esta em fase de
construcdo entre os integrantes do comité de governanca e da propria area negocial. Isso se
reflete na dificuldade de identificacdo, a partir da andlise das atas disponibilizadas na Wiki
MPF, de quais sdo os critérios utilizados para o aperfeicoamento do SUI. As atas trazem

predominantemente discussdes técnicas que se refletem nas estratégias de comunicacéo.
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Além de serem observados os fatores de sensemaking, as estratégicas de comunicacao
organizacional podem se basear na resposta da seguinte pergunta: de que forma essa nova

funcionalidade se relaciona com a gestdo estratégica do MPF e qual o papel do usuario?

5.2 Fatores retrospectivo, social e continuo: periodicidade e segmentacdo dos contetdos

Aumentar a periodicidade dos informativos sobre o SUI e investir em conteudo
segmentado, de acordo com os usuarios gerencial, tatico ou operacional, pode incentivar o
interesse do usuario na busca por informacgdes referentes ao uso do sistema. Lancado em
dezembro de 2016, o Boletim Unico Web foi encaminhado apenas duas vezes de marco a
setembro de 2016, sendo que o publico-alvo foram todos os integrantes da instituicao.

Esse boletim foi uma das principais estratégias de comunicacao de divulgagédo do sistema.
Apds seu envio dele por meio de e-mail, a média de usuarios que acessaram o boletim foi de
865, 0 que representa menos de 10% do publico-alvo. Desconsiderando os dias de envio do

boletim, entre margo e setembro, o dia de maior acesso registrou apenas 39 USUArios.

Além de o contetido das comunicacdes ndo estarem baseadas nos fatores de sensemaking,
ndo ha segmentacdo das informacdes de acordo com os tipos de usuarios e existem pouca
divulgacgdo desse veiculo em outros canais de comunicacdo. De 1° de janeiro a 30 de setembro
de 2016, foram divulgadas 1263 notas na intranet, apenas 29 delas faziam mencéao direta ao
Sistema Unico e a maioria ndo havia mengéo ao site Unico Web ou & Wiki MPF, como outra

fonte de informacéo. Esses fatores impactam no nimero baixo de acesso ao Unico Web.

Outro ponto observado que impacta nas estratégias de comunicacao sao as barreiras no
fluxo de comunicacéo dentro da propria area negocial que definem quais serdo as mudangas no
sistema, principalmente entre chefia e subordinados. Ao ndo levar em consideragéo o que 0s
servidores que atuam dentro da propria area negocial tém como experiéncia, lacunas
importantes para melhoria do sistema ndo sao trabalhadas, podendo ser motivo, inclusive, da

criagdo de novos obstaculos entre o usuario e o uso do sistema.

Investir em avaliacdes periddicas das estatisticas de uso e da satisfacdo das necessidades
de informag&o dos usuarios do sistema e levantamento dos perfis de consumo da informacéo da
organizacao e de seus colaboradores € essencial para garantir a segmentacdo das informacdes

de acordo com o publico-alvo e preparagédo de contetido programatico das capacitacoes.
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Como a interagdo para 0s membros mais proveitosa na execucdo dos trabalhos é com a
equipe interna do gabinete, as estratégias de comunicacao organizacional ndo apresentam acdes
que possam atingir diretamente 0 membro do MPF. A comunicacao organizacional deve refletir
na comunica¢do humana e nos atos comunicativos dentro das organizagbes. A comunicacao
direta, face a face, é a mais indicada, visando o engajamento na utilizacdo e disseminacdo da
importancia do uso do Sistema Unico, seja por meio de reunides, encontros ou treinamentos —

que podem ser realizados pelas Coordenadorias Juridicas e de Documentacao.

O usuério deve estar no centro das estratégias de comunicacdo, que por sua vez devem
focar na valorizacdo e no esclarecimento do papel dele para a estratégia da instituicdo. Ha a
necessidade de explorar aspectos que busquem a construcdo de sentido quanto a mudanca da
identidade do sistema de informacdo e que visem ampliar o entendimento da importancia no
processo de trabalho dos usuarios gerenciais, taticos e operacionais na captacao de resultados

para a instituicéo.

Apesar dos esforgos de disseminacdo de informagdes relativas ao uso do SUI, a falta de
definicdo dos papeis de cada ator envolvido no fluxo de comunicacdo compromete a
comunicacdo efetiva com os usuarios. Para melhorar esse fluxo, Secom e area negocial devem
estreitar o relacionamento para garantir que informagdes com mais qualidade cheguem aos
usuarios contribuindo para a construcdo de sentido, conforme indicado no préprio de
comunicacdo elaborado pela Secom. N&o se pode esquecer investimentos em acles de
conscientizacao/capacitacdo das liderancas em comunicagdo e em canais nos quais 0S USUarios
possam obter feedback acerca das suas demandas e o ciclo de melhorias pelo qual passa o

sistema.

A interface € outro aspecto que impacta na efetividade da estratégia de comunicacao
organizacional no uso do Sistema Unico. E preciso estar atento & avaliacdo negativa quanto ao
seu grau de influéncia, 26% dos respondentes apontaram que ele mais atrapalha do que ajuda
no trabalho e 20% afirmaram que nédo é uma ferramenta essencial para o bom desempenho das
suas atividades. Para que o sistema passe a ser a principal ferramenta de trabalho, ou melhor, o

ambiente de trabalho de membros e servidores, esse fator precisa ser estudado e avaliado.

A falta de capacitacdo impacta na percep¢do do usuario que demanda por mais
conhecimento para a realizacdo de suas atividades relacionadas a utilizacdo de diversas
ferramentas tecnoldgicas. Em um cruzamento do nivel de utilizacdo, influéncia e satisfacdo com
treinamentos de ferramentas, observa-se que quanto maior o uso, maior o grau de insatisfacéo;

e quanto menor o uso, maior o grau de satisfacdo. Este Ultimo caso € observavel por meio dos
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resultados da pesquisa de gestdo do conhecimento (BRASIL, 2015e) referente ao grau de
avaliagdo positiva dos Sistemas Wiki, Sistema Pericial e Sistema Nacional de Pesquisa, que

pode ser ocasionada por dois fatores:
a) o objetivo pelo qual o sistema foi concebido é percebido como positivo; e/ou

b) por n&o ser utilizado ndo se percebe os problemas de usabilidade. Entende-se que a
informacgdo em excesso é tao prejudicial quanto a informacéo insuficiente, sem organizacéo e

direcionada ao publico-alvo errado.

Com base nas analises realizadas, dentro da perspectiva do sensemaking, a comunicagédo
organizacional e as capacitacbes podem pautar-se nos fatores de construcdo de sentido, bem

como no incentivo ao autoaprimoramento, a autoeficécia e a autoconsisténcia dos usuarios.

Esses aspectos podem ser os diferenciais na construcdo da estratégia da comunicacao
organizacional, pois estdo relacionados com o estado cognitivo e afetivo do usuario, bem como
0 desejo de perceber a si mesmo como competente e eficaz e ao desejo de sentir e experimentar

coeréncia e continuidade.
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6 CONCLUSAO

A compreensdo de quais sdo as estratégias de comunicagdo organizacional voltadas aos
usuarios do Sistema Unico de Informagces do Ministério Pablico Federal permitiu verificar que
0s avancos tecnoldgicos podem ocasionar a mudanca de identidade de sistemas de informacéo,
notadamente no que abrange sistemas de tramitacdo de documentos. Os dados coletados por
meio desses sistemas podem impulsionar a geracdo de valor institucional, colocando cada vez

mais o usuario como elemento-chave no centro das a¢des de comunicacao.

Para a extracdo de relatdrios estatisticos cada vez mais confiaveis, as estratégias de
comunicacdo devem estimular a vontade e o interesse dos usuarios no uso correto do sistema.
Desse modo, esta pesquisa demonstra a importancia dos fatores de construcao de sentido para
se estabelecer acdes de comunicagdo que possam incentivar e conscientizar o usuario acerca do
seu papel dentro da instituicdo na estruturacdo do fluxo de informacdo e comunicacdo, bem

como na gestdo do conhecimento.

Os milhdes de documentos, processos judiciais, autos extrajudiciais, processos
administrativos e manifestacdes indicam a potencialidade do Sistema Unico de Informacdes na
geracdo de valor para a instituicdo. O cruzamento de dados decorrentes dos documentos que
tramitam no sistema referentes a atuacdo institucional pode proporcionar uma gama de
informacdes estratégicas voltadas ao fortalecimento da imagem da instituicdo perante a
sociedade. E preciso que estabelecer um dialogo com os usuarios para que eles compreendam

as potencialidades do sistema e a importancia do seu uso adequado.

Outros aspectos mais especificos que este trabalho alcanca sdo as formas e funcdes que
envolvem as estratégias de comunicacdo. Observou-se ainda que 0 comportamento
informacional do usuédrio na busca por informacBes para utilizacdo de sistemas ¢é
majoritariamente passivo, preferindo a comunicacgéo face a face e o recebimento de e-mail do
que a busca por informag@es em canais como a Wikipédia ou péginas na Intranet. Como solucgéo
emergem os treinamentos com foco no usuario, como palestras e oficinas com exercicios
praticos que podem ser realizados pelos usuarios taticos, as Cojuds. Nesse contexto, um dos
desafios institucionais é a capacitacio dos membros no uso do Sistema Unico estimulando-os
a utilizarem a comunicacao direta de modo a se tornarem referéncia de orientagdo e controle do

uso adequado do sistema, promovendo um fluxo de comunicacao descendente mais qualificado.

Os resultados da pesquisa de gestdo do conhecimento geraram algumas mudancgas para a

melhoria do processo de gestdo do Sistema Unico. Houve a criagdo de uma governanga do
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Unico, sinalizando a importancia de se pensar uma pauta mais voltada ao usuario, em especial
aos gestores dos gabinetes, representados na figura dos procuradores. No entanto, as agdes de
comunicacdo devem ser mais continuas e segmentadas, baseadas nos fatores de construcao de

sentido, de acordo com os tipos de usuarios gerencial, tacito e operacional.

Dessa maneira, ao percorrer os objetivos especificos atingiu-se plenamente o objetivo
geral desta pesquisa que foi avaliar as estratégias de comunicagdo voltadas aos usuérios do
Sistema Unico de Informagc6es. Ao identificar os perfis dos usuarios, caracterizar o SUI como
um sistema de gestdo estratégica, observar as dinamicas e fluxos de comunicacdo entre 0s
membros e servidores de gabinetes e descrever as estratégias de comunicacdo, obteve-se a
resposta ao problema de pesquisa. Para auxiliar o Sistema Unico de Informagdes no pleno
atingimento de seus objetivos institucionais, as estratégias de comunicacdo organizacional
devem estar ancoradas nos seguintes aspectos: segmentacdo das comunicacfes a partir dos
perfis dos usuarios; acbes de comunicacdo baseadas nos fatores de construgcdo de sentido;
investimentos na comunicacdo face a face, como oficinas, palestras e treinamentos; e

capacitacdo das liderancas.

Recomenda-se que as estratégias de comunicacdo organizacional, o processo de
planejamento de um sistema de informacdo e o planejamento estratégico institucional
caminhem juntos para auxiliar na construcdo de sentido, proporcionando aos usuarios uma
visdo ampliada e sistémica da estratégia do MPF. Além disso, a participacdo de um profissional
de comunicacdo pode auxiliar na geracdo de informacgdes que contribuam na construcdo de

sentido.

Os resultados desta pesquisa devem auxiliar outras organizagdes na identificagdo de
estratégias de comunicacao que impulsionem o uso adequado de ferramentas tecnolégicas. No
setor publico, observa-se o processo de implantacdo e disseminacdo de varios sistemas de
informagdo, como o Sistema Eletrénico de Informaces (SEI). Vale destacar ainda que ja existe
aplicacdo pratica do conhecimento decorrente desta pesquisa. Atualmente, no Ministério
Publico Federal, acbes de comunicacdo ja estdo sendo moldadas com base na visao sistémica
proporcionada pelos fatores do sensemaking, ou seja, na comunicagdo clara da identidade do
sistema para o0 usudrio, a sua importancia para as areas envolvidas e para a geracao de valor

para a organizacéo.
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6.1 Propostas de trabalhos futuros

Devido a relacéo entre sistemas de informacéo e a geracdo de valor institucional, sugere-
se estudar como as estratégias de comunicacdo organizacional podem ser utilizadas para
promover a competéncia em informacdo necessaria para que O usuario reconheca suas
necessidades informacionais, ou seja, 0 que buscar e selecionar, como avaliar e compartilhar
com outras fontes de informacdo. A partir das ferramentas de comunicagdo organizacional é
possivel demonstrar as pessoas a importancia de elas terem competéncias e habilidades em

informacao.

Nesta pesquisa, observou-se que a comunicagao organizacional pode estar sendo utilizada
para preencher gaps de outras areas como treinamento e interface de sistema. Desse modo,
outro objeto de pesquisa pode se basear no estudo das relagfes entre 0 aumento das demandas
de veiculos e formas de comunicacdo voltadas ao usuario, a forma como os treinamentos sdo

elaborados e os problemas de interface.

Outro aspecto a ser estudado é o papel do profissional de comunica¢do na mediacao da
informacdo e comunicacdo com o usuario, principalmente na troca de informacGes entre 0s
gestores da instituicdo, area negocial do sistema e os usuarios. Nesse contexto, uma pesquisa
poderia identificar ainda as atribuicdes e papeis de profissionais (como analistas de informatica,
designers, psicélogos, arquivistas, comunicadores) que devem estar envolvidos na implantacdo

e disseminagdo do uso de sistemas de informacgao.

Futuro objeto de andlise é a participacdo dos usuarios nas mudancas e atualizacbes
realizadas em sistemas de informacdo. Nao ha estratégia de comunicacdo que se sustente sem
que haja a garantia da qualidade do produto ou servi¢o ofertado por meio da avaliacdo do

usuario.

Por fim, sugere-se como estudo a posteriori 0 acompanhamento das a¢des que envolvam
a capacitacdo das liderangas para que possam se tornar disseminadores e o impacto direto no

usuario de sistemas de informagé&o.
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