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RESUMO

Introducdo: Os portais corporativos sdo importantes nas organizagdes
competitivas por transcenderem a busca, recuperagdo e disseminacao de
informacéo entre os stakeholders, contribuindo para a cultura de interacdo e
compartilhamento de conhecimentos.

Objetivo: O artigo apresenta resultado de pesquisa de mestrado que analisou
o comportamento de pesquisa informacional dos usuarios de portal corporativo
na Eletronorte.

Metodologia: O modelo de busca da informacao de Wilson (1981), com
enfoque nas necessidades cognitivas de usuarios de fontes de informacao
agregado a proposta de Dias (2001b) sdo elementos para caracterizagdo do
portal corporativo. A pesquisa utiliza abordagem quantitativa e qualitativa na
analise dos dados coletados.

Resultados: Os principais fatores que estimulam a busca da informagao no
portal sdo a centralizagdo do acesso a informag¢des e documentos, com a
devida divulgagao, além da promocdo do compartilhamento de informacao
entre os publicos-alvo da organizacgao.

Conclusées: O Portal do conhecimento representa fonte de informagéao
qualificada para a tomada de decisdo e disseminacdao do conhecimento
organizacional. A auséncia de uma politica voltada para o letramento
informacional e para a cultura de compartiihamento de informacédo entre
usudarios sao potenciais obstaculos a pesquisa da informagdo em portais
corporativos.
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1 INTRODUGCAO

O artigo apresenta resultados de pesquisa de mestrado realizada
com o objetivo de analisar o comportamento de pesquisa informacional
dos usuarios do portal corporativo da Eletrobras Eletronorte. Centra-se,
especialmente, nos fatores que estimulam a busca da informacéo e os
possiveis obstaculos. Destaca-se que quase sempre 0s usuarios de
informacao nao sao letrados informacionalmente, isto €, ndo possuem
as competéncias necessarias para buscar e usar a informacao eficaz e
eficientemente.

Na Ciéncia da Informagcdo, comportamento de pesquisa da
informacao refere-se ao termo empregado para caracterizar o nivel
micro do comportamento informacional, ou seja, aquele em que o
individuo interage com diversos tipos de sistemas de informacgédo. O
comportamento informacional pode ser compreendido como a totalidade
do comportamento humano em interagcdo com o uso de fontes e canais
de informacao (WILSON, 2000).

A revisdo de literatura desse estudo abrange os conceitos de
pesquisa da informacao, letramento informacional e portais corporativos.
O referencial teérico fundamenta-se no modelo de busca da informacao
de Wilson (1981), com enfoque nas necessidades cognitivas de usuarios
de fontes de informacado, agregado a proposta de Dias (2001b) para
caracterizagao do portal corporativo.

2 COMPORTAMENTO DE PESQUISA DA INFORMAGAO,
LETRAMENTO INFORMACIONAL E PORTAL CORPORATIVO

O comportamento de pesquisa pode ser compreendido como as
atividades de interacao dos individuos com os sistemas de informacdes
(WILSON, 2000). O uso desses sistemas relaciona-se, em muitos casos,
ao insumo para tomada de decisbes no contexto organizacional.
Cassarro (2003) argumenta que a tomada de decisbes envolve um
processo ciclico, no qual é essencial a existéncia de informacoes

apropriadas a cada uma das fases. Nesse sentido, a decisdo nas
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organizacdes abrange a escolha de alternativas que atende aos critérios
previamente estabelecidos, tais como objetivos, programas, politicas,
recursos, estrutura e procedimentos, o que demanda a busca de
informacdes no sistema. Para tanto, é essencial que o fluxo da
informacdo da instituicdo esteja organizado de modo a se tornar
acessivel, particularmente por aqueles que precisam tomar decisdes e
resolver problemas. Por sua vez, Choo (2006) defende que cabe a
organizacado o papel de definir premissas que orientem as escolhas e
integrem o ambiente organizacional, bem como criar ambiente com o
maximo de afinidade entre o individuo e os objetivos da organizacao
para conquistar a racionalidade nas decisbes e a reducao de incertezas
pela aplicacao de rotinas, regras e principios heuristicos. Desta forma,
compreender o processo de pesquisa de informacdo nas bases de
dados empresariais & de suma importancia para obtencao de vantagem
competitiva.

O modelo de comportamento de busca da informacao, delineado
por Wilson (1981), apresenta os fatores que influenciam a busca a partir
do reconhecimento de alguma necessidade informacional percebida
pelo usuario. A proposta considera que a informacdo é uma
necessidade secundaria, com origem nos niveis primarios de
necessidade do individuo, tais como comer, beber, dormir. Além disso, o
autor destaca a importancia da interacao do individuo com o ambiente
de informagdo na totalidade, evidenciando a agdo de influéncias e
potenciais barreiras que podem ser diagnosticadas e trabalhadas para
se atingir a eficacia e eficiéncia do processo de pesquisa de informacao
qualificada. O referido modelo pode ser usado também para a pesquisa
de informagcdo. Para o autor, o comportamento de pesquisa da
informacao analisa o individuo como usuério de diversos sistemas de
informacdo, o que inclui a interacdo homem-maquina, adocdo de
estratégia de busca ou determinacdo de critérios de selecao da
informacao.

Apesar da evolucdo de estudos sobre ergonomia, usabilidade,

sentimentos dos usuarios, dentre outros, relacionados a pesquisa de
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informacao, muitas vezes, ela ocorre sem que o individuo tenha
formagéo apropriada para lidar com a informacdo, o que evidencia a
importancia do letramento informacional para o desenvolvimento dessas
competéncias. Letramento informacional refere-se ao processo
necessario para aprender a buscar e usar a informacdo eficaz e
eficientemente. Para tomar decisdes, o individuo deve saber, por
exemplo, empregar os mecanismos de buscas de sistemas de
informacdo, como a internet; produzir bons textos; comparar dados;
conhecer as politicas da organizacdo; normas de formatacdo de
documentos; elaborar projetos e implementa-los (GASQUE, 2012).

O letramento informacional propicia competéncias para lidar com
a informagdo e produzir conhecimento. O conhecimento nas
organizacbes pode ser compreendido, em parte, como fruto das
atividades do trabalho conjunto, em que as pessoas compartilham
experiéncias e constroem significados. Para interpretar ou monitorar os
ambientes, os gestores precisam ser competentes em buscar e
empregar adequadamente a informacédo qualificada (CHOO, 2006). Um
dos recursos importantes para pesquisa de informacdes nas
organizacdes sao os portais corporativos.

Portal corporativo € uma ferramenta que disponibiliza informacdes
especificas do negobcio, possibilitando que os usuarios localizem-nas
mais facilmente. Isso porque os portais possuem capacidade de integrar
sistemas heterogéneos em uma unica aplicacao, podendo se tornar “a
porta de entrada” para os sistemas de informacdo da organizacao
(DIAS, 2001b). A construgdo e o uso eficaz do conhecimento séo
desafios para as empresas, uma vez que conhecimentos e experiéncias
encontram-se distribuidos pela organizagdo, porém concentrados em
determinados individuos ou unidades de trabalho (CHOO, 2006).
Eventualmente, por ndo serem capazes de localizar o conhecimento
desejado, empregados de organizacbes precisam refazer o trabalho,
comprometendo a competitividade da organizagéo.

O estudo de Dias (2001b) propde requisitos minimos ao

funcionamento de um portal corporativo, quais sejam: viabilizar a
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localizagdo das informacbes por parte dos usuarios; prover a
classificacdo e a pesquisa intuitiva; disseminar o compartilhamento
corporativo; disponibilizar acesso aos recursos informacionais da
organizacao; ofertar definicbes flexiveis das permissbes de acesso,
seguranca, facil administracio e customizagdo; Vviabilizar o
gerenciamento do ciclo de vida das informagbdes; possibilitar a
localizagdo de especialistas da empresa em areas especificas para
determinados projetos; possuir a capacidade de satisfazer as
necessidades de informacdo dos usuarios da organizacao e, ainda,
permitir a troca de informacdes com os stakeholders?, dentre outros.
Nesse contexto, Moresi e Mendes (2010) acrescentam sobre a
importancia da relagcao entre a eficacia das ferramentas e a existéncia
de pessoas capacitadas para utiliza-las; bem como incentivar os
colaboradores e parceiros da organizacdo a compartilharem o ambiente,
disseminarem conhecimento e gerarem resultados pela inovagdo de
produtos e processos. Mais ainda, a empresa deve considerar a
importancia de reconhecer o empenho e dedicacdo na busca por
melhores ideias. Em outras palavras, identificar os fatores que
estimulam e os possiveis obstaculos a busca da informacéao torna-se

importante para a organizagdo que deseja obter melhores resultados.
3 METODOLOGIA

A metodologia usada no presente estudo abrange dois aspectos
fundamentais — a construgdo do modelo tedrico e a selecdo do método
de investigagdo, que envolve os instrumentos de coleta e analise de
dados.

O modelo tedrico da pesquisa baseia-se na adaptagdo do modelo
de comportamento de busca da informacado proposto por Wilson, em

' Stakeholders é a denominag&o destinada aos grupos de interesses das organizagoes, afetados
direta ou indiretamente pelas atividades que exercem na comunidade/sociedade (LUPETTI,
2007).
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1981, vinculado a proposta de Dias (2001b) para a caracterizacdo do
portal, como se pode observar na Figura 1.

Figura 1 — Modelo de comportamento de pesquisa de
informacédo em portal corporativo
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Legenda:

I:I Ambientes: estimulo, incentivo a formagao e a competitividade.
D Papel/Fungao na empresa: experiéncia, competéncia no uso da informacgao

D Psicolégico: competéncia informacional, conhecimento do portal e suas facilidades de acesso.

Fonte: Adaptado de Wilson (1981) e Dias (2001b).

O referido modelo privilegia a interacdo nos ambientes de
negocios, que influencia o individuo — usuario da informagédo — e a
organizacao - responsavel direta pelo fornecimento de estimulos na
busca pela competitividade. Considera-se, ainda, o ponto de vista do
usudrio e a relacdo com as variaveis contextuais, que influenciam a
busca e podem atuar como barreiras ao processo. Como se observa no
modelo, o papel desempenhado pelo usuario na organizagao vincula-se
a experiéncia profissional que possui que, por sua vez, impacta o
desempenho das atividades operacionais e estratégicas da organizacao.
Para tanto, o usuario necessita saber buscar, selecionar, processar e
compartilhar a informacéo, ou seja, precisa ser letrado em informacao
para construir significados e dar sentido a informagé&o que utilizara na
tomada de decisdo. Além disso, 0 modelo leva em conta os aspectos

psicolégicos do usuario que dialogam com as caracteristicas do portal,
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as quais podem colaborar com o processo de pesquisa ao facilitar o
acesso ao portal e apresentar conteudo relevante a necessidade de
informacgao do individuo, por exemplo.

Desta forma, o modelo proposto, designado modelo de
comportamento de pesquisa de informacdo em portal corporativo,
apresenta a importancia da interacao do individuo com o ambiente de
informacgdo. Evidencia a acdo de influéncias e potenciais barreiras de
acesso ao portal que podem ser diagnosticadas e trabalhadas para se
atingir a eficacia e eficiéncia do processo de pesquisa da informacao
qualificada, necessaria ao processo de tomada de decisao.

Em relacdto ao método de investigacdo, foram utilizadas
abordagens qualitativas e quantitativas na coleta e analise dos dados da
pesquisa. O objetivo foi trabalhar valores, representacdes, habitos e
opinibes, amparados por dados estatisticos que possibilitem
complementagdo necessaria para avaliar a complexidade dos
fendbmenos e fatos especificos da amostra (BRAGA, 2007).

A proposta relaciona-se as pesquisas de informacao realizadas
no Portal do Conhecimento da Eletrobras Eletronorte para a criagao,
disseminagdo e compartilhamento de conhecimentos nas diversas
unidades da empresa. O portal foi avaliado em termos de acesso,
competéncia e pertinéncia, variaveis resumidas no Quadro 1, a partir

dos critérios propostos por Dias (2001a).
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Quadro 1 — Variaveis do portal do conhecimento analisadas no estudo.

Acesso —facilidades e - viabilizar a localizacao das informacoées;
obstaculos para acessar | _ yiabilizar o gerenciamento do ciclo de vida das

— permitir o compartilhamento corporativo;

- disponibilizar acesso (geral ou restrito) aos recursos
informacionais da organizagéo, inclusive de forma
dindmica (atualizacao constante);

Competéncia — — prover a classificagéo e a pesquisa intuitiva;
capaC|d,a.de e habilidade | _ possibilitar a localizagéo de profissionais na empresa
do usuario para que sejam especialistas em areas especificas de
pesquisar, empregar € determinados projetos;

transmitir a informacéo; " . ~
¢ - permitir a troca de informac¢des com os stakeholders;

Pertinéncia — — possuir a capacidade de satisfazer as necessidades
atendimento a demanda de informagao dos usuarios da organizagao;
(aplicagao) da informagao | _ ofertar ferramentas inteligentes de negdcios
pesquisada. devidamente integradas.

Fonte: Adaptado de Dias (2001a).

Inicialmente, realizaram-se pesquisas documentais e entrevista
semiestruturada com a equipe gestora da area. Tais procedimentos
possibilitaram levantar informacgdes sobre as percepcdes em relacdo ao
acesso e ao uso do Portal do Conhecimento; a identificacdo dos
conteudos apresentados no portal; a identificacdo do processo de
gestdo e o monitoramento do portal; o acesso aos usuarios e a
composigdo da amostra. Os dados foram Uteis para definir as
estratégias de pesquisa. Os servidores da sede, avaliados pelos
gestores como 0s principais usuarios do portal, foram convidados a
preencher um questionario.

Para determinacdo da amostra, considerou-se a média
aritmética do numero de acessos ocorridos no periodo entre
outubro/2010 e junho/2013, com valor médio de 370 acessos mensais.
Desta forma, estabeleceu-se a meta de 30 respondentes -
correspondentes a quase 10% da média de acessos mensais. O
questionario desenvolvido na plataforma do Google Docs ficou
disponivel para preenchimento online por duas semanas, tempo

suficiente para se atingir 32 respondentes. Os dois respondentes
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participantes do pré-teste ndo foram descartados da amostra. Para dar
inicio ao processo, foi enviado convite aos usudrios — via e-mail — para
participarem da pesquisa. Ainda, foi disponibilizado banner explicativo
sobre a pesquisa no Portal do Conhecimento Eletrobras Eletronorte.
Vale salientar que ndo foram obtidos dados setorizados de acesso, visto
gue a organizagdo possui o registro de IP? Unico, o que faz com que o
sistema identifique apenas um usuario no acesso aos dados.

A selecdo dos instrumentos de coleta de dados atendeu aos
critérios dos objetivos propostos na pesquisa, como apresentado no
Quadro 2.

Quadro 2 — Selecao dos instrumentos de coleta de dados de acordo
com 0s objetivos

Objetivos especificos do estudo Técnica/instrumento de coleta

de dados
Levantar dados gerais sobre a empresa e o Pesquisa documental; entrevistas
objeto de pesquisa. com gestores.

Descrever os servigos disponibilizados e os
recursos informacionais do Portal do
Conhecimento Eletrobras Eletronorte;
Identificar o perfil (dados demograficos) dos
usuarios do Portal do Conhecimento Eletrobras | Questionario online
Eletronorte;
Mapear os padrdes de comportamento de
pesquisa da informacao dos usuarios do Portal
do Conhecimento Eletrobras Eletronorte.
Fonte: Elaboragéo propria.

Pesquisa documental; entrevistas
com gestores.

Entrevista com gestores e
questionario online

Os instrumentos de coletas de dados foram usados para
finalidades especificas, em periodos distintos da pesquisa, como se
observa no Quadro 3.

2 Do inglés Internet Protocol, é a identificagdo de dispositivo eletronico que viabiliza o acesso
aredes de computadores, local e/ou publica. Folha de Sao Paulo Online, Disponivel em:
<http://www1 .folha.uol.com.br/folha/informatica/ult124u9463.shtml>. Acesso em 27 abr. 2013.
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Quadro 3 — Finalidades dos instrumentos de coletas de dados utilizados
no estudo

Instrumento Periodo Usado para...
Analise Pré-projeto, fase | - Selecionar e conhecer melhor o objeto
documental preparatoria e de de pesquisa;
desenvolvimento | _ |gentificar pertinéncia ao contexto
do projeto de cientifico/padrdes do Programa de Pés-
pesquisa Graduacgdo em Ciéncia da Informagéo
(PPGCInf) da Universidade de Brasilia;
— Colaborar na formulacdo do problema da
pesquisa;
- Levantar dados sobre os temas e
questbes abordados no estudo;
- Justificar a selecao da unidade de
andlise - o Portal do Conhecimento
Eletrobras Eletronorte;
— Auxiliar na definicdo da populacéo e da
composigao da amostra para o estudo;
Entrevista Fase de — Conhecer melhor o objeto de pesquisa;

desenvolvimento
do projeto de
pesquisa

semiestruturada - Complementar informacdes coletadas

previamente e colaborar na
determinacao dos objetivos a serem
trabalhados;

- ldentificar representatividade e
importancia do portal no processo de
transmissao de informagdes na area de
atuacao;

— Fornecer percepgoes preliminares sobre
0s usuarios do portal;

Desenvolvimento
da pesquisa

Questionario
online no portal

— Coletar percepgoes dos usuarios do
portal: acessos, conhecimento de
tecnologias para pesquisa, atendimento
das necessidades.

Fonte: Elaboragéo propria.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A discussao dos resultados obtidos relaciona-se aos objetivos
especificos da pesquisa, quais sejam, levantar dados gerais sobre a
empresa e 0 objeto de pesquisa; descrever os recursos informacionais
do Portal do Conhecimento Eletrobras Eletronorte; identificar o perfil dos
usuarios do Portal do Conhecimento Eletrobras Eletronorte e mapear os
padrées de comportamento de pesquisa da informacao dos usuarios do
Portal do Conhecimento Eletrobras Eletronorte. Os trés primeiros
objetivos tratam do levantamento de dados sobre a organizacgéo, o portal
e 0s usuarios e tiveram o propésito de fundamentar o mapeamento dos
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padrdes de comportamento de pesquisa da informacédo, foco da
pesquisa. Nesse sentido, os primeiros objetivos sdo descritos de forma
sumarizada.

Os dados levantados pela entrevista semiestruturada e analise
documental mostram que a Eletrobras Eletronorte realiza diversos
esforcos para desenvolver o conhecimento organizacional, como sugere
Choo (2006). Isso inclui programas e sistemas para incentivar o
emprego eficaz da informacao e gerar valor agregado aos produtos e
servicos da organizacao. Tal empenho visa a obtencdo de vantagem
competitiva, fato intrinseco no planejamento estratégico (YANAZE,
2006). Em 2020, a Eletrobras Eletronorte pretende ser “o maior sistema
empresarial global de energia limpa, com rentabilidade comparavel as
das melhores empresas do setor elétrico” (ELETROBRAS
ELETRONORTE, 2012, p. 18). Para tanto, a empresa investe em
profissionais capazes de interpretar e gerenciar informacdes qualificadas
para tomarem decisdes de forma eficaz e eficiente, como recomendado
por Amaral (2007). Nesse contexto, utiliza o Portal do Conhecimento
como uma das ferramentas no auxilio da gestdo do conhecimento, por
viabilizar a categorizacdo, localizacdo, compartilhamento e
gerenciamento da informacgéo, além de ofertar programas especificos
para incentivar colaboradores e parceiros no desenvolvimento,
armazenamento e transferéncia de conhecimentos com objetivo de
inovacdo, constantemente, para atender ao exigente mercado em que
atua. Esses sao fatores sdo importantes na visédo de Sguario e Tomael
(2011).

Por meio do préprio Portal do Conhecimento e de consultas a
outras fontes da empresa, como o Informativo Novo Tempo
(ELETROBRAS ELETRONORTE, 2010) e as opinides dos gestores do
portal, foram identificadas as principais funcionalidades do Portal
descritas no Quadro 4.
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Quadro 4 — Funcionalidades basicas do Portal do Conhecimento

Eletrobras Eletronorte

Funcionalidade

Acao

Acesso ao sistema Sophia que permite o

Acervo da ; X e L .
o compartilhamento das informacgdes técnicas atualizadas
Biblioteca Raul . gy
! e necessarias ao desempenho das atividades
Garcia Llano X
corporativas.
Anais de Disponibiliza artigos e trabalhos apresentados em
congressos e eventos externos e internos, em diversas areas de
seminarios conhecimento e de interesse da Eletrobras Eletronorte.
Possui produtos gerados por meio de P&D, Painel
Integrado da Qualidade - PI1Q, Prémio Muiraquita, 1SO,
Banco de TPM e demais féruns de inovagdes, solugdes e
inovacao melhorias para gerir e dar suporte ao processo de

validagao, aplicagao, replicacéo, transferéncia de
tecnologia e protegcéo dos produtos.

Produtos de
pesquisa e
desenvolvimento

Orientagdes para acesso ao banco e utilizagdo da Guia
de Solicitagao e divulgacao de produtos gerados na
Eletrobras Eletronorte (P&D).

Banco de curriculos eletrénicos, o Achei tem o objetivo
de indicar pessoas, ou seja, promover a identificagéo e

Banco Achei e o 3
a localizagao rapida de especialistas nas areas de
geragao, transmissao e telecom.

BMDT — Banco Disponibiliza produtos académicos voltados ao negécio

de monografias,
dissertacoes e

da organizacao, elaborados por autor/coautor que
possua vinculo profissional com a Eletrobras

teses dos Eletronorte, bem como aqueles patrocinados pela
empregados Universidade Corporativa Eletronorte (UCEL).
Sistema

eletrénico de
normas técnicas
via web

Colecao de normas digitais que apoiam 0s processos
produtivos. Sdo mais de 800 normas técnicas nacionais
e internacionais que podem ser baixadas ou impressas.

Produtos IEEE

Pacote de documentos do |IEEE (Institute of Electrical
and Electronics Engineers), cujo portal, o IEEE Xplore,
funciona como biblioteca digital com acesso a
conteldos cientificos e técnicos publicados pelo
instituto, inclusive para download. Sao 149 jornais, mais
de 950 conferéncias e dois milhdes de documentos.

Produtos do
Painel Integrado

Aborda trabalhos apresentados nas quatro Gltimas
edicoes do PIQ, principal evento de compartilhamento
de resultados das agdes criativas, inovadoras e

gellQOualldade a empreendedoras dos empregados da Eletronorte,
também conhecido como o Oscar da Eletronorte.
PICC Acesso ao Programa de Identificagcéo e
Compartilhamento do Conhecimento Critico — PICC.
ACESSO a outros A partir do Portal do Conhecimento, o usuario possui
ortais da acesso a outros portais corporativos da organizagao:
Eletrobras Portal de Gestao estratégica; Portal Educacao

Eletronorte

Corporativa; Portal de Colaborag@o Share Point; Portal
SPE’s e PLM Portal (acesso interno), além da intranet.

Documentos
corporativos

Direcionado a intranet, o link da acesso a documentos
sobre a organizacgao, tais como informativos, manuais,
planejamento estratégico, dentre outros.

Comunidades

Acesso as comunidades virtuais, tais como Inovacao
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virtuais Tecnolégica na Eletrobras Eletronorte; Programa de
Identificagdo do Conhecimento Critico; Programa
FOCUS - todos direcionados ao ambiente virtual da

UCEL.

Listagem de acessos a sites de organizagdes e demais
Links de entidades relacionadas a Eletronorte e outras empresas
interesse de energia elétrica, bem como links de instituicoes

relacionadas ao meio ambiente.

Redireciona o usuario ao site da organizacao, na secao
que disponibiliza exemplares digitalizados da Revista
Corrente Continua e Jornal Novo Tempo.

Acesso a informagdes sobre eventos realizados pela
empresa, estratégicos e gerenciais.

Importante funcionalidade para a pesquisa da
informacao, a maquina de busca deve oferecer recursos
para refinar e filtrar informacdes, dentre outros. Apesar
da posicao de destaque no portal (no menu vertical, no
canto esquerdo do site), parece ndo estar em pleno
funcionamento, a0 menos para usuario externo ao
ambiente corporativo (sem login).

Fonte: Eletrobras Eletronorte (2010,2011).

Periodicos da
empresa

Eventos internos

Ferramenta de
busca

Verifica-se que o Portal do Conhecimento disponibiliza acesso a
diversos documentos — internos e externos — essenciais ao desempenho
dos profissionais da Eletrobras Eletronorte, incluindo acesso ao acervo
da biblioteca da organizacdo, com livros, periddicos, trabalhos
académicos e legislacdo do setor. Parte deste material encontra-se
digitalizado, o que favorece o atendimento remoto (SALDANHA, 2012),
ponto importante para a empresa, cuja atuacdo abrange enorme area
geografica. Contudo, outra parte do acervo existe apenas na forma
impressa, disponibilizada na sede, mais especificamente na Biblioteca
Raul Garcia Llano. Apesar disso, o portal disponibiliza sistema de
consultas e empréstimos que atende ao usuario local ou das regionais.

Pode-se notar que ha divulgacdo de programas e eventos
internos de incentivo a inovacado e gestdao do conhecimento, além de
links diretos para outras areas de interesse do profissional, desde
portais internos a sites de outras organizagdes, como indicados por
Moresi e Mendes (2010). Todavia, o estudo aponta pouco interesse dos
respondentes em questdes do mercado e area de negécios. Tal fato
pode ocorrer em virtude do portal ndo apresentar conteudo relacionado
com essas especificidades. Pressupde-se que os empregados devem

Inf. Inf., Londrina, v. 21, n. 1, p. 257 — 282, jan./abr. 2016.
http:www.uel.br/revistas/informacao/

269



Andréa Carla Marques da Silva, Kelley Cristine Gongalves Dias Gasque
Comportamento de pesquisa da informacao de usuarios de portais corporativos

recorrer a outras fontes, tais como portais relacionados as areas de
economia e mercado, jornais e revistas de negocios. Essa situacao pode
ser interpretada como oportunidade para o portal ampliar os servigcos e,
muito provavelmente, aumentar o nimero de acessos € usuarios.

Em relacdo ao perfil dos usuarios do portal, a maioria dos
participantes da pesquisa ocupa cargos de nivel superior. Mais que isso,
quase a totalidade dos respondentes possui formacdo académica que
inclui cursos de pos-graduacao em nivel de especializacdo, mestrado e
doutorado. Outro ponto a considerar é que mais da metade dos
respondentes estd ha mais de 16 anos na corporacdo. Em relacdo a
faixa etaria e ao género, a maioria do publico pesquisado é composta
por profissionais acima dos 46 anos e representantes do género
masculino, apesar da participacdo feminina ser consideravel, em se
tratando que a area de engenharia é tradicionalmente ocupada por

homens.

4.1 Padroes de Comportamento de Pesquisa da Informacao dos
Usuarios do Portal

Os padrdes de pesquisa de informacao dos usuarios do Portal do
Conhecimento da Eletrobras Eletronorte foram analisados sob a 6tica do
modelo de busca de informacao de Wilson (1981), conjugado a proposta
de Dias (2001b), que delimitou as variaveis de comportamento
informacional consideradas no estudo. Como principais critérios de
analise foram definidos acesso, competéncia e pertinéncia, descritos

nos proximos topicos.

4.1.1 O acesso dos usuarios do Portal do Conhecimento da Eletrobras
Eletronorte

Os resultados demonstram que o portal poderia ser mais
acessado, apesar de ser reconhecido pela importancia estratégica e
tatica, uma vez que a maioria dos entrevistados utiliza informacdes e

documentos do portal para a tomada de decisdao. Dentre o0s
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respondentes, 45% relataram usar com pouca frequéncia o portal, o que
pode sugerir atencdo por parte dos gestores sobre o real motivo da
baixa frequéncia. O layout do portal, considerado por Dias (2001b) um
dos facilitadores da localizacdo de informacdes, foi testado no estudo e
74% dos entrevistados afirmaram que a ferramenta possui boa
comunicacao visual. No entanto, os dados foram contestados por quase
metade dos respondentes ao indicarem dificuldades para pesquisar
informacdes no portal, praticamente um empate técnico.

A espacialidade® é ponto importante para o portal, pois associada
a construcao de conteudos com determinada l6gica e disponibilizados
de forma ergondmica*, de acordo com Coérrea (2008) favorece a
consulta por parte do utilizador ao demandar alguma informacao
corporativa. Cabe questionar se os respondentes que avaliaram o layout
como inadequado, na verdade, receiam admitir a incapacidade, mesmo
gue momentanea, em lidar com a tecnologia. O perfil dos respondentes
mostra que grande parte dos profissionais situa-se na faixa etaria acima
de 46 anos, portanto ndo pertencem a chamada Geracéo Y®°, o que pode
ser um dos motivos que os levam a ndo se interessarem pela ferramenta
portal.

Vale ressaltar que a busca de informacdo € um processo
interativo, que varia ao longo do tempo e do contexto, bem como sofre
influéncia de fatores de origem social, institucional e tecnolégica; dos
recursos de informacdo a disposicao dos usuérios; do meio cultural,
dentre outros (COURTRIGHT, 2007). Desta forma, evidencia-se a
importadncia dos estimulos da organizagdo e dos dirigentes a
participacdo dos usuarios na producdo de novos conteudos para o
portal. Os resultados do estudo demonstram que proporcédo relevante

3 Espacialidade, nesse estudo, refere-se a possibilidade de organizar as coisas
(ESPACIALIDADE, 2014).

4 Forma ergondmica € a que respeita a limitagdo fisica, cognitiva e psicoldgica do executor
(FORMA ERGONOMICA, 2014).

5 Geragdo Y, também conhecida como geracdo do milénio é a denominagido das pessoas
concebidas na era digital, ou seja, apés o surgimento da internet, nos anos 80 (PAVONI
JUNIOR, 2010).

Inf. Inf., Londrina, v. 21, n. 1, p. 257 — 282, jan./abr. 2016.
http:www.uel.br/revistas/informacao/

271



Andréa Carla Marques da Silva, Kelley Cristine Gongalves Dias Gasque
Comportamento de pesquisa da informacao de usuarios de portais corporativos

dos pesquisados reconhecem que a Eletrobras Eletronorte oferece
condicdes e recursos que incentivam e facilitam o compartiihamento, a
coleta de ideias, informacdes e sugestdes entre os usuarios, aspectos
corroborados por Saldanha (2012). Paralelamente, a divulgacao de
novos conteudos disponibilizados pode ser um catalisador no processo
de consultas ao portal, algo que quase a totalidade dos pesquisados
afirmam ocorrer na Eletrobras Eletronorte.

Considerando a importancia da disponibilidade de recursos que
facilitam o processo de pesquisa da informacdo em um portal
corporativo (MORESI; MENDES, 2010), os resultados mostram que
grande parte dos respondentes reconhece a existéncia dos recursos do
portal e que a apresentacdo de resultados da pesquisa da informacao
realizada no portal é satisfatéria. Em contrapartida, novamente uma
porcao significativa dos pesquisados discorda ou n&o soube opinar.
Pode-se entender que ha espacgo para implantacdo de melhorias no
portal, tais como ferramentas de busca, operadores booleanos®, dentre
outros, bem como capacitacdo dos usuarios em pesquisa da
informagao.

Deve-se considerar ainda no processo de geracdo do
conhecimento organizacional que a informacao é produto perecivel, isto
€, perde valor a medida que o tempo passa, o valor aumenta na
proporcao do uso e quando ha combinacédo de informacdes, o que torna
essencial a multiplicacdo por processos como sintese, combinagédo e
andlise (BEAL, 2007). No estudo, a maioria dos respondentes concorda
que o Portal do Conhecimento da Eletrobras Eletronorte atende a
prerrogativa da promog¢ao do uso e do compartiihamento dos contetdos
disponibilizados, aspectos relevantes para caracterizar portais
corporativos (SALDANHA, 2012).

6 Operadores booleanos sdo termos usados para relacionar palavras/grupos de palavras no
processo de pesquisa de informacao (BIREME, 2014).
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4.1.2 Competéncia técnica para realizar pesquisa da informagao

De acordo com Gasque (2008), as competéncias necessarias
para busca e uso da informacao pressupdem conhecimentos e
experiéncias do individuo em encontrar a informacao pertinente e
relevante. Isso requer consciéncia da necessidade da informagcao e o
saber como e onde encontra-la.

O estudo demonstra que mais da metade dos respondentes
afirmaram desconhecer meios que facilitam a busca da informag&o no
portal. Sobre a aplicacdo pratica das técnicas, um terco dos
respondentes afirmaram usar técnicas proprias para pesquisa de
informacao. Os usuarios conseguem localizar e acessar com facilidade a
informacdo/documentos no portal, apesar de alguns reconhecerem a
auséncia de competéncias para lidar com processos mais elaborados de
pesquisa. As técnicas e ferramentas de pesquisas mais utilizadas pelos
usuarios foram a busca por verbetes e palavras-chave e o campo de
busca do portal. Contudo, mais da metade deles ndo descreveram quais
recursos de pesquisam usam, provavelmente porque nao saberiam
denominar os recursos usados ao procurar informacéo no portal. No
entanto, a maioria dos pesquisados explicitaram interesse em aprender
técnicas e ferramentas para auxiliar a pesquisa de informacdo em
situacgdes futuras.

A andlise dos resultados mostra que, além da disponibilidade de
informacgéo para o profissional, a organizacao deve garantir o processo
de aprendizagem, continua e progressivamente, para que o colaborador
saiba lidar com a grande quantidade de fontes e recursos de
informacédo. A institucionalizagdo da aprendizagem organizacional
(ApQO), como meio para o efetivar a pesquisa e desenvolvimento (P&D),
prepara a organizagao para enfrentar as rapidas mudancas tecnoldgicas
sobre os ambientes de negécios (FERNANDES, 1999). Entende-se que
os profissionais precisam de qualificacdo que os habilitem a
desempenhar novos papéis que exigem  conhecimentos
multidisciplinares (BAPTISTA, 2007).
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41.3 A utilidade da informacdo para a tomada de decisGdo e o

compartilhamento da informagéao

A informacao tem valor reconhecido no processo de tomada de
decisdo ao reduzir as incertezas (BELKIN, 1978). Os resultados da
pesquisa mostram que quase a totalidade dos respondentes realizaram
pesquisas de informacao no portal para decisdes ja tomadas. Mas, o
destaque fica para as buscas realizadas para subsidiar alguma acéo ou
decisdo atual, bem como dar suporte a decisbes futuras, o que
demonstra a importancia do portal no processo de tomada de decisao.
Sobre a motivacdo para busca da informagdo no portal, a maioria
procura conteudos técnicos, referentes as estatisticas, dados de
mercado, publicacdes técnicas, etc., com o objetivo de se atualizar
sobre produtos e servicos da empresa. Eles Pesquisam em revistas e
jornais internos, comunicados e demais informagdes da organizagéo. As
estatisticas de acesso demonstram o interesse dos colaboradores nas
areas técnicas e de produtos da empresa, conforme aponta ranking dos
contetdos mais acessados.

Quanto ao compartilhamento de informagdes, cerca da metade
dos respondentes utilizam o portal com o objetivo de localizar
profissionais e potenciais parceiros para realizacdo de projetos, por
exemplo. Porém, mais de um terco dos pesquisados nao o utiliza para
essa finalidade, o que sugere que nao percebem a utilidade do portal
para este fim.

A Eletrobras Eletronorte parece estar ciente de que a ApO
contribui para o desenvolvimento de competéncias gerenciais,
essenciais para construcdo de ambientes favoraveis a gestdo do
conhecimento e a inovagcao como ressalta Bittencourt (2001). Por isso,
promove eventos para capacitacdo e motivacdo dos empregados,
realizados por meio de P&D, painéis tematicos, prémios de
reconhecimento, féruns de inovacbes, solucbes e melhorias em
produtos. Existem seis portais na empresa, além da intranet, o que
facilita a dispersdo da atencado dos empregados, para além de diversos
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campi de obras espalhados pela Regido Norte do pais. De acordo com
os gestores do portal, ha varias ilhas de exceléncia na organizacéo, o
que ratifica a importancia de compartilhamento de informagdes, fator
incentivado por varios programas realizados pela organizagao.

Por fim, os acessos as comunidades virtuais e aos informativos
disponibilizados no Portal do Conhecimento compéem outros meios de
compartilhamento. Porém, o0s recursos e condicbes parecem
subaproveitados, uma vez que a disponibilidade de informacao
qualificada aparece de maneira diluida entre diversas fontes,
contribuindo para a dispersdo do usuario € a morosidade na tomada de
decisao.

A partir dos resultados observados na pesquisa, foi possivel
sintetizar os possiveis obstaculos e estimulos a pesquisa da informacao
em portais, descritos no Quadro 5.
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Quadro 5 - Possiveis obstaculos e estimulos a pesquisa da informacao

em portais

Acesso

Localizagéo — a centralizagéo do acesso aos demais sites e
informacoes estratégicas em um Unico portal, torna-o uma
ferramenta essencial para o processo de tomada de decisdo eficaz,
evitando dispersdes e concorréncias da atengao do usuario.
Usabilidade/atratividade — alterages eventuais no layout e
postagem de documentos com regularidade sugerem atualizagéo e
modernizagao, proporcionando maiores indices de atratividade para
o portal. Documentos digitalizados proporcionam acesso rapido e
consulta remota, essencial para os profissionais que necessitam
prontidao nas decisdes. Revisdes ortograficas/gramaticais no
contetido sdo essenciais para nao comprometer a credibilidade de
qualquer meio de comunicagao.

Integracéo — o portal ndo integrado as demais areas e/ou sistemas
da empresa é potencial gerador de retrabalho, redundancia e
informacoes desatualizadas, ocasionando desmotivagao para o
usudrio acessa-lo, levando-o a buscar outra fonte como referéncia. A
organizagao deve criar meios para que 0s colaboradores possam se
interessar em enviar materiais constantemente, um incentivo a
escrita colaborativa e ao compartilhamento de conhecimento
organizacional, além de oferecer possibilidade de os usuarios se
sentirem mais prestigiados.

Divulgacao do portal — quanto maior a divulgacdo das ferramentas,
conteldos e facilidades do portal, maior a percepgao de importancia
e interesse do usuario. Para tanto, a sensibilizacdo deve seguir
parametros de planejamento de comunicagao estratégica, que
demanda trabalho conjunto dos gestores do portal e profissionais de
comunicacao da organizacao.

Letramento informacional

Pesquisa da informagcao — muitos usuarios ndao consideram que
sabem fazer pesquisa, categorizar ou classificar a informagao
eficazmente, uma oportunidade para a capacitagao dos
colaboradores e para a divulgagao das inameras facilidades do
portal. E imperativo garantir a funcionalidade da ferramenta de busca
do portal, incluindo provisdo de recursos para a classificagéo e a
pesquisa intuitiva — dicas de pesquisa, operadores booleanos,
ferramentas de ajuda, dentre outros — disponibilizados na pagina
principal e redirecionamento para area especifica, com mais
detalhes.

Compartilhamento da informagao — a organizacédo que realiza
eventos (online e offline) disponibiliza ferramentas e outros recursos
para incentivar o compartilhamento da informacéao tem mais chances
de sucesso. Os gestores/lideres devem identificar demandas de
letramento informacional, bem como selecionar o0s recursos que
viabilizem o compartilhamento de informacdes a partir do portal
corporativo. Um “banco de curriculos” possibilita a localizagao de
especialistas em determinados assuntos e projetos, “aproximando”
talentos mais rapidamente.
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Atendimento a demanda — a satisfagao dos usuarios com o
conteldo esta relacionada a atualizagéao de informagdes e
disponibilizagdo de documentos digitalizados, que permitem
consultas rapidas, remotamente, proporcionando maior
conveniéncia. Quanto maior a segmentagao do portal, maior a
necessidade de contelido adequado ao segmento. Porém, links para
entidades e informacoes de interesse geral agregam valor aos
servigcos prestados e podem gerar maior atratividade para os
usuarios.

Pertinéncia da
informacao

Fonte: Elaboragéo propria.

5 CONCLUSOES

O presente trabalho desenvolveu um dialogo com os modelos de
comportamento informacional de Wilson (1981) e Dias (2001b). A ideia
foi analisar as variaveis do comportamento de pesquisa da informacao
dos usuarios de portais corporativos, evidenciando a acao de influéncias
e potenciais barreiras atuantes no processo de pesquisa de informacao.
Ainda, destaca a interacdo dos ambientes de negdcios e a influéncia
sobre 0 usuario e a organizagdao. Da mesma forma, considera o ponto
de vista do usuario e as variaveis contextuais — que ora influenciam a
busca, ora podem se tornar barreiras ao processo. As questbes
mostraram-se relevantes no estudo ao se identificar que o valor da
informagcao aumenta quando ha combinacao de informagdes, da mesma
forma que a utilidade da informacao é definida pelo usuario, por critérios
como relevancia, qualidade da apresentacao e quantidade, o que ratifica
a importancia do portal do corporativo como provedor de conhecimento
organizacional.

A pesquisa aponta ainda a necessidade do usuario se capacitar
adequadamente para saber buscar, selecionar, processar e compatrtilhar
a informagéo, o que favorece a construgéo de significados e tomada de
decisdes no contexto organizacional. Cabe a organizacdo realizar
atividades com objetivo de agregar valor a informagao e dissemina-la
eficientemente dentre seus colaboradores, de forma que possam tomar
decisbes eficazes e selecionar estratégias adequadas considerando
clientes, concorrentes, ciclo de vida de produtos; bem como identificar
fontes de informacdes relevantes, gerenciando dados e informacdes.
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O estudo conclui que um portal corporativo para ser eficazmente
utilizado pelos profissionais da organizagdo merece investimentos — de
ordem técnica, ergonémica e motivacional — no intuito de ampliar o

alcance e, consequentemente, elevar o nimero de acessos de usuarios.
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Title
Information searching behavior of users corporate portals

Abstract:

Introduction: Corporate portals are important in competitive organizations to
transcend the search, retrieval and dissemination of information among
stakeholders, contributing to the culture of interaction and knowledge sharing.
Objective: The article presents the results of a master's degree research which
analyzed the information searching behavior of users of corporate portals in
Eletronorte.

Methodology: Wilson's (1981) model of information-seeking behavior, focused
on cognitive needs of information users, correlated to the proposal of Dias
(2001b) are used to characterize the corporate portal. The research uses
quantitative and qualitative approaches in the analysis of collected data.
Results: The main factors that stimulate the search for information in the portal
are the centralized access to information and documents, with proper
disclosure, as well as promoting information sharing among audiences of the
organization.

Conclusions: The Knowledge Portal represents a source of qualified
information for decision making and spreading of organizational knowledge.
The lack of a policy for information literacy and the culture of information
sharing between users constitute themselves potential barriers to searching in
corporate information portals.

Keywords: Information search behavior. Search of information. Decision-
making. Corporate portal. Eletronorte.

Titulo

Comportamiento de busqueda de informacién de usuarios de portales
corporativos

Resumen

Introduccion: Portales corporativos se destacan en organizaciones
competitivas por seren espacios que transcienden la busqueda, recuperacion y
difusiébn de la informacion a los publicos que son del interés de la
organizacion, contribuyendo con la cultura de interaccion y intercambio de
conocimientos.

Objetivo: Presenta los resultados de una investigacion de master
Universitario con el objetivo de analizar el comportamiento de busqueda de
informacion por los usuarios de portales corporativos.

Metodologia: El estudio se basa en el modelo de busqueda de informacién de
Wilson (1981) y tuvo como enfoque las necesidades cognitivas de los usuarios
de fuentes de informacién agregado a la propuesta de Dias (2001b) para
caracterizar el portal corporativo, con la combinacion de métodos cuantitativos
y cualitativos en el andlisis de los datos recogidos.

Resultados: Los principales factores que estimulan la bldsqueda de la
informacion son centralizacién de acceso a informaciones y documentos en el
sitio web, con la divulgacion adecuada; ademas de promover el intercambio
entre los publicos destinatarios de la organizacion.
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Conclusiones: Se ha confirmado la importancia del Portal de Conocimiento
como fuente de informacion cualificada para la toma de decisiones y difusion
del conocimiento organizacional. La ausencia de wuna politica para
la alfabetizacién informacionaly para el establecimiento de la cultura de
intercambio de informacién entre usuarios, constituyen los posibles obstaculos
a la investigacién en los portales corporativos.

Palabras clave: Comportamiento de investigacién de informacién. Busqueda
de informaciébn. Toma de decisiones corporativas. Portal corporativo.
Eletronorte.
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