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Resumo

A 1SO 9000 exige, dentre outras atividades, que uma empresa prepare
manuais descrevendo os procedimentos e instru¢des de trabalho de cada area
relativos a Qualidade; que estabeleca meios para medir, corrigir e melhorar o
desempenho dos procedimentos e que defina documentos que garantam a
realizacédo dos procedimentos.

O Procedimento Operacional Padrdo, que compde um dos documentos de um
Sistema da Qualidade (SQ), tem o objetivo de padronizar e minimizar a ocorréncia
de desvios na execucao de tarefas fundamentais para o funcionamento correto do
processo, permitindo aumentar a previsibilidade de seus resultados, minimizando

as variacfes causadas por impericia e adaptacdes aleatorias.

As tecnologias que permitem a gestdo de conteudo permitem que todos o0s
funcionarios e demais colaboradores, que sdo a principal origem do capital
intelectual das organizagbes, compartilhem suas idéias no momento exato em

gue elas surgem e estédo prontas a serem explicitadas em um texto/documento.

Apresenta-se um produto Zope/Plone desenvolvido para apoiar o registro dos
POPs no portal corporativo da Embrapa e/ou nas intranets das Unidades,
permitindo disponibilizar informac¢des corporativas, quando, onde e como se

faca necesséario, compartilhando as melhores praticas, além de ser parte dos
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repositorios do conhecimento explicito organizacional, contribuindo fortemente

para os processos de geréncia do conhecimento. ‘
Introducéo \I

A inovacdao tecnoldgica e a implantacdo de um Sistema da Quali@&&)) séo
mudanc¢as comuns a maioria das Instituicdes que buscam a eficiéncia, eficacia

e a melhoria continua de seus produtos e processos.

O sistema da qualidade deve contemplar a garantia da qualidade dos véarios
processos identificados no ciclo da qualidade da empresa. E, no minimo, deve
incluir os requisitos da qualidade previstos nas normas 1SO 9000.

Manual de Procedimentos € a sistematizacdo de todos os Procedimentos
Operacionais Padrao (POPs) de uma organizacdo (DUARTE, 2005). O POP,
seja técnico, gerencial ou de procedimento, é a base para garantia da
padronizacdo de suas tarefas, e assim, de garantia a seus usuarios de um

servigo ou produto livre de variacfes indesejaveis na sua qualidade final.

O POP tem uma finalidade interna de ser um 6timo instrumento para a Geréncia da
Qualidade (GQ) praticar auditorias internas (CASTRO et al., 2008). Ou seja,
funcionarios de um setor auditam outro setor e, de posse de um POP do setor
auditado, o auditor encontra subsidios técnicos para indagacdes e verificacdo de

eficacia da metodologia, assim como sua familiarizagdo entre os auditados.

A experiéncia das pessoas foi convertida em conhecimento, o aprendizado foi
explicitado em livros e os segredos de fabricagdo foram transformados em
metodologia, fazendo com que o conhecimento acumulado pudesse ser
aplicado nas atividades do dia-a-dia, aumentando a produtividade, e também

em novas situacdes, possibilitando a inovacéo (VALLS, 1996).

Os esforcos organizacionais na busca pela geréncia plena do conhecimento
abrangem desde a definicdo de mapas de competéncias até atividades de

socializacdo do conhecimento (RIOS, 2005). Entretanto, pela dificuldade de



mensurar e gerir o conhecimento tacito, muitas organizacbes optam por iniciar esta
jornada com os projetos de geréncia documental, podendo envolver as Kwologias,
ferramentas e conceitos de gerenciamento de conteddo, por posSibilitar o

gerenciamento de uma parte importante do conhecimento explicito.

Toledo (2002) aponta a necessidade de se organizar “estoques de aeg;jmento"
gue permitam evitar o retrabalho na construcao de solucdes e viabilizar o uso e o
reuso deste conhecimento construido, que pode ajudar a organizacdo a fazer, de

uma forma melhor, uma enorme gama de coisas que ja faz.
ISO

A NBR ISO 9000 descreve os fundamentos de sistemas de gestdo da
qualidade e estabelece a terminologia para estes sistemas (ASSOCIACAO
BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS, 2005).

As normas estdo no topo de uma hierarquia de regras. A aplicacdo das normas
gera um Manual da Qualidade que contém as diretrizes basicas da empresa,
inclusive sua Politica da Qualidade (NASCIMENTO et al., 2005). Em um terceiro
nivel, nesta hierarquia, estdo os Procedimentos que especificam em maior detalhe
as atividades dos agentes do SGQ. Em um quarto nivel, estdo as Instrucbes de
Trabalho, que especificam detalhadamente — de acordo com uma necessidade
devidamente avaliada pelo SGQ — as atividades operacionais.

Gestao do Conhecimento e de Contelido

Uma quantidade enorme de conhecimento explicito € produzida ao longo do
desenvolvimento de diversas atividades e este conhecimento precisa ser
depositado em repositérios que facilitem sua recuperacao e agreguem valor

aos diversos processos de uma organizacao.

Nonaka e Takeuchi (1997) afirmam que a criagdo do conhecimento
organizacional representa a chave para que as empresas inovem de forma

continua, incremental e em espiral.



Nas empresas que inovam, o conhecimento desempenha um papel importante
na conquista e na manutencdo da vantagem competitiva. As empresas mais
inovadoras sdo as que demonstram maior competéncia par'lﬂ gerar e
administrar conhecimentos (LEONARD-BARTON, SENSIPER ,1998)

Transformar o conhecimento tacito em explicito, tornando-o r%ﬂﬂel por

outras pessoas, ndo € uma tarefa simples, pois o conhecimento tacito é

pessoal e dificil de ser articulado em uma linguagem formal.

Normalmente, dizemos menos do que sabemos e escrevemos menos que
dizemos. O conhecimento organizacional, em boa parte dos casos, também
esta distribuido em documentos, procedimentos e politicas, ou seja, esta
explicitado de diversas maneiras.

A gestéo do contetdo se identifica com a dimensao explicita do conhecimento, uma
vez que gerencia os objetos portadores de conhecimento explicito. E, a menos que
o conhecimento dos colaboradores seja capturado, muita informacéo, que hoje é
considerada um bem valioso, acaba sendo perdida. Em prol de reverter esta
situacdo, as organizacdes estdo buscando criar processos sistematizados de
geréncia do conhecimento, de modo a motivar a socializacdo, a externalizacéo, a
combinacdo e a internalizacdo do conhecimento individual, para que o

conhecimento organizacional seja preservado (TOLEDO, 2002).

A gestdo de contedudo permite que as informacdes postas on-line sigam um
circuito de validacdo que reduz os riscos de erros de publicacéo. E, com a correta
gestdo de conteudo, qualquer colaborador da empresa, detentor de informacao,
pode, dentro do seu perimetro de responsabilidade, produzir o seu contetido, sem
intrometer-se no trabalho de colegas ou parceiros.

Um Content Management System (CMS) pode armazenar, além do conteldo
propriamente dito, informacfes estruturadas sobre o contetido, tais como nome do
autor, data de publicacdo, data de modificacdo e categoria do contetdo. Com isso,
podem-se produzir listas de conteddo por autor, Ultimos contetdos publicados,



informagBes que precisam ser revisadas. Além disso, fornece dispositivos de

pesquisa mais inteligentes e mais eficientes que uma simples pesquisa te*al.

Dentre varios beneficios, essas aplicacdes permitem capitalizar a infagfmacéo, o
conhecimento e a competéncia das organizacdes: idéias estruturad
documentacdo, procedimentos administrativos, técnicos, de mar
preferéncia, essa capitalizacdo deve ser feita de maneira estruturada e coerente,
garantindo seguranca no acesso as informacdes publicas e privadas. Esses Ultimos
sdo papéis importantes cumpridos pela ferramenta de gestao de contetdo.

O Plone é um sistema de gestdo de conteudos criado a partir do Zope, que
possui seu codigo fonte aberto e licenca livie (GNU/GPL). E uma completa e
competitiva ferramenta para apresentacao de contetdos dinamicos, criacdo de
aplicacdes para a web e websites de facil administracdo, que possui uma vasta
qguantidade de recursos, o que o torna bastante versatil (ADIERS, 2007).

Produto PLONE para Gestéo de POPs

Com base neste cenario, de existéncia de Sistemas da Qualidade em diversas
Unidades da Embrapa, disponibilidade da tecnologia para gestdo do conteldo
e de POPs definidos e com as informacfes armazenadas em equipamentos de
informatica de forma ndo integrada, espalhadas em arquivos diversos,
dificultando seu acesso e, consequentemente, o desempenho das atividades
gue necessitam dessas informacdes, foi desenvolvido um produto Zope/Plone
para apoiar o registro dos POPs no portal corporativo da Embrapa ou nas
intranets das Unidades. O portal corporativo permite que 0s usuarios acessem
as informagdes corporativas de forma mais &gil e personalizada, resultando,
teoricamente, em aumento de produtividade, reducdo de custos e aumento da
competitividade da organizagéo.

Conclusao

Qualidade é a constancia de um processo de trabalho que esteja correto e

adequado. A pessoa que executa a tarefa € quem deve colaborar com o



desenvolvimento do procedimento, ele € o dono do processo. Existe ainda um
carater psicoldgico que faz com que o funcionério se sinta parte int«g’ante do
Sistema da Qualidade da institui¢ao. '

A disponibilizagdo deste produto/ferramenta pode ser considerada mai
na busca de um melhor nivel de informacéo para que, assim, po
definitivamente neste mundo da Qualidade e da Produtividade. Com a sua
construcao e disponibilizacdo, pretende-se colaborar para:

1. Permitir que se crie 0 habito de analisar sempre o modo pelo qual um
trabalho é feito e a descoberta de aspectos em que podem ser
aplicadas melhorias, uma vez que o contetido do POP, assim como sua
aplicacdo, devera ter o completo entendimento e familiarizacdo por
parte dos funcionarios que tenham participacéo direta e/ou indireta na
gualidade final daquele procedimento.

2. Ampliar a geracao formal de conhecimento organizacional, uma vez que
as organizagdes puderam melhor sistematizar o processamento e o
armazenamento de informacdes. Mas sempre lembrar que a tecnologia
nao é suficiente, & necessario também criar uma cultura de aprendizado.

3. Possibilitar a externalizagdo do conhecimento com base na captacéo
do conhecimento num repositério externo para criar documentos,
relacionando informagbes de acordo com alguma estrutura de
classificacdo ou taxonomia, jA que os documentos sao pecas-chave
na transferéncia do conhecimento explicito para outros individuos.

4. A criacdo, o controle e a disponibilizacdo adequada da informacéao no
ambiente de trabalho, j& que nos Ultimos anos, tem-se percebido uma
preocupacao muito grande das empresas em reter o conhecimento
intelectual de seus colaboradores.

5. Apoiar a correta gestdo de conteudo, permitindo a qualquer membro
de uma organizacao ou de uma comunidade colocar informacdo on-
line sem dificuldade técnica.

6. Tornar bastante simples a tarefa de encontrar determinadas
informagdes, uma vez que utilizando um sistema de gestdo de

conteldos podemos organizar todas as informacées em apenas um



banco de dados central, de forma a recupera-las por meio de buscas

por palavras-chave. ‘

A gestdo de conteddo da memdéria organizacional deve ser per
organizacdo deve buscar, permanentemente, meios para in
contribuicdo espontadnea a memoéria organizacional e o compairti

conhecimentos por parte dos seus colaboradores.

Ao contrario dos ativos materiais da organizacdo, que diminuem a medida que
vao sendo usados, os ativos do conhecimento aumentam com o uso, afinal, as
idéias geram novas idéias e o conhecimento compartilhado permanece com o

doador ao mesmo tempo em que enriquece o recebedor.

Assim, a vantagem do conhecimento € sustentavel porque gera retornos

crescentes e continuos.
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