Newsletter para gest&o de conhecimento: case do I nstituto Stela

Vinicius Medina Kern;Egc / UFSC;Juliana Debei Herling;Egc / UFSC.

Resumo: Este trabalho apresenta um modelo de newsletter elaborado para facilitar a
comunicacdo interna e auxiliar na gestdo do conhecimento e a criagdo da memoria
organizacional. Lista varidvels importantes que influenciam a criagdo de uma
newsletter: design, ordenag&o da informagéo, contexto e o feedbak da informagéo, fonte
de informacdo ativa e passiva, periodicidade e suporte tecnoldgico, e discute como
todos estes itens sdo contemplados na criagdo de uma publicagdo institucional. A
pesquisa mostra um estudo de caso no Instituto Stela e exibe a avaliagdo positiva dos
colaboradores.
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1. Introducéo

As discussdes sobre comunicagao organizacional e gestdo do conhecimento séo
temas de inimeros estudos, e diversos focos foram apresentados sobre o assunto. O
tema € atual e esta presente nos estudos de comunicacdo e gestao. O que se percebe € a
auséncia de estudos sobre newsletter direcionados para organi zagdes de conhecimento.

Teixeira Filho (2000) diz que a comunicacdo organizaciona ndo trata de fazer
com que o0 publico esteja apenas informado, mas implica em fazer com que o
conhecimento chegue as pessoas certas e em tempo habil. O desafio das equipes de
comunicacdo nas instituicdes é filtrar e contextualizar as informacdes, e remeter para
cada colaborador, cliente ou fornecedor o conhecimento que Ihe diz respeito.

Freire (2001) afirma gue as ferramentas e as novas tecnologias na comunicacdo
organizacional interna sdo dispositivos importantes no processo de aprendizagem
organizacional. A comunicacdo organizacional interna concorre para o plang amento, a
implementacao, a avaliacdo das atividades da organizacdo e, sobretudo, para o processo
de aprendizagem.

Portanto, € possivel e necess&rio discutir como a comunicagdo interna pode
auxiliar na gestdo do conhecimento organizacional e na criacdo de uma memoria
organizacional.

Para esta abordagem, foram levantadas na metodologia as variaveis importantes
gue influenciam a criacdo de uma newsletter: design, ordenacdo da informacéo,
contexto e o feedbak da informag&o, fonte de informagéo ativa e passiva, periodicidade



e suporte tecnolégico. Na se¢éo Discussao, o trabalho analisa o resultado da newsletter
produzida.

A pesquisa mostra um estudo de caso da criagdo e aplicagdo de uma newsl etter
em uma organizagdo do conhecimento, o Instituto Stela. O estudo de caso aprofunda e
detalha a ocorréncia do problema de comunicagdo em um instituto de pesquisa e mostra
como uma newsletter pode gjudar a disseminar o conhecimento na empresa e a criar
uma memaria organizacional .

2. Referencial tedrico

A Gestdo do Conhecimento surgiu no inicio da década de 1990 e faz parte da
estratégia das empresas. Conforme explica Benitez (2001), enfatiza o capital humano e
trata da prética de agregar valor a informacéo e distribui-la para aproveitar os recursos
existentes na empresa.

A Gestdo do Conhecimento precisa ter conexdo com a estratégia organizacional
para que sgjam obtidos os resultados desgados, pois, ainda que o talento profissional
sga reconhecido nas empresas, sem O gerenciamento estratégico, dificilmente o
conhecimento poderéa ser considerado um diferencial competitivo (BENITEZ, 2001).

Nonaka e Takeuchi (1997) dizem que a estratégia voltada para o conhecimento é
aquela que valoriza os ativos intangiveis e disponibiliza o conhecimento necessario para
gue as pessoas possam desempenhar as atividades de forma eficaz. Neste caso, as
estratégias devem ser formuladas através de processos participativos e com fluxos de
comunicacao eficiente.

Eles definem criacdo do conhecimento organizacional como a capacidade que
uma empresa tem de criar conhecimentos, disseminé-10s na organizacéo e incorpora-lo a
produtos, servicos e sistemas. Para os autores, criar novos conhecimentos significa
recriar aempresa. Para que o conhecimento individual se transforme em organizacional,
precisa-se transformar o conhecimento técito em explicito, disseminando-o na
organizacao.

Nonaka, Reinmoller e Toyama (2001) explicam que as empresas de hoje estéo
sobre uma pressdo crescente para encontrar uma maneira de administrar o
conhecimento, mas isso ndo tem dado tdo certo quanto o esperado. Para gerenciar o
conhecimento corporativo de forma estratégica, muitas empresas utilizam a tecnologia
de informacdo (T1) de ponta como um conjunto de ferramentas;, porém, acabam
gerenciando informagdo, uma vez que as ferramentas deixam escapar 0 contexto do
conhecimento e suainser¢éo nas relagbes sociais.

Os autores acreditam que ha vérios problemas no atual uso das ferramentas de Tl
para a gestdo do conhecimento, principalmente do técito. As empresas enfatizam a
eficiéncia no processamento de informagdes existentes, e, desta forma, fracassam na
tentativa de gudar as pessoas a ver a empresa CoOmo uma organizagéo de criagdo de
conhecimento. Porém, Rao e Argote (2006) dizem que a estruturacdo de atividades
facilita a manutencdo e transmissdo conhecimento. Isso mostra que talvez o problema
n&o esteja necessariamente no uso da Tl em si, mas no enfogue NO Processo, Pois 0 USo
da tecnologia por si ndo garante a producdo de conhecimento. E necessério também o
uso da percepcao humana e a promocao de interacoes.

2.1. Estudo de caso

O Ingtituto Stela (I1S) € uma organizacdo sem fins lucrativos que tem como
Missdo conjugar a pesquisa cientifica com a inovagdo tecnolégica na geracdo de



conhecimento para o desenvolvimento das organizagoes e da sociedade. Foi criado em
setembro de 2002 e, apés um periodo de plangamento estratégico, iniciou atividades
em sede propriano inicio de 2005.

Trata-se de uma entidade gue trabalha para inserir 0 Pais em um novo momento
historico, a era da informagdo e do conhecimento. Tem como visdo ser referéncia
internacional em inovagdo cientifica e tecnolOgica, elo entre academia e mercado,
promotor de spin-offs empresariais e gerador de solucfes de impacto socioecondmico.

A ingtituicdo esta organizada em uma estrutura horizontalizada, com cinco
diretorias e um nlcleo estratégico de pesquisa, e adota uma politica que incentiva a
participacdo de todos nas decisdes e nos proj etos.

Nos ultimos anos, a equipe de comunicacdo e a propria administracdo do
Instituto Stela observaram que havia um gap de informacdo que precisava ser
preenchido. De um lado, os colaboradores ansiavam por mais informacdes estratégicas
sobre a institui¢do, como, por exemplo, em que etapa estava 0 andamento dos projetos,
guem eram 0S Novos integrantes, como estavam as finangas da organizagéo e qual erao
plangjamento para o futuro.

Por outro lado, os administradores também sentiam a necessidade de informar e
de construir um conhecimento coletivo, de forma a minimizar a ansiedade dos
funcioné&rios e também para tentar melhorar a produtividade e fazer com que cada
colaborador se sentisse mais parte da instituicéo.

O desafio do Grupo de Trabalho de Comunicagdo (GTECom) foi o de definir um
veiculo de comunicagdo interna estratégico, de baixo custo, facilmente operavel, com
boas chances de atingir o publico-alvo interno da organizagéo e ainda que contribuisse
para a construcdo de memaoria organizacional e gestdo de conhecimento na instituicéo.

A equipe partiu do pressuposto que a midia que mais se encaixava nestes pré-
requisitos seria um newdetter, que € um boletim informativo eletrénico em que podem
ser enviadas mensagens de texto com recursos audiovisuais e de interatividade.

Em questdo do custo de producéo, a newsletter conta com a vantagem de poder
ser enviada pela internet. Em um instituto de pesquisa tecnolégica dotado de
computadores e de uma conexdo de internet rapida e com banda larga, o gasto com o
envio seria minimo.

Do ponto de vista operacional, a partir do momento em que houvesse um
modelo predefinido e claro, qualquer pessoa com instrucdo, sendo ou ndo jornalista,
poderia inserir informacdes no newdetter. A respeito do publico-alvo, este veiculo
possibilita que as informagdes cheguem de modo rpido e para todos os interessados, o
que tornaviavel seu uso como disseminador de informacdes.

Analisando a questéo da gestdo de conhecimento, 0 newsletter permite que o
conhecimento técito que esta concentrado na administracdo do instituto seja explicitado
e difundido na organizagdo. Da mesma forma, possibilita que qualquer colaborador
interessado em repassar informagdes possa também participar e explicitar conhecimento
através do fluxo informacional via e-mail.

A proposta do GTECom também foi criar um conteldo hipertextual,
referenciado e interligado. Desta forma, cada informagdo remeteria a informagdes
anteriormente citadas em outras edi¢cdes do newdletter, as quais estariam armazenadas
em uma plataforma web de facil acesso e com possibilidade de consulta por qualquer
colaborador. Assim, a proposta permitiria a construcdo de uma memaria organizacional.

3. Metodologia



Para a criagdo do modelo inicial de newsletter para promover a comunicagdo interna na
instituicdo, foram consideradas seis variaveis. A primeira € o design. Quais cores,
familia e tamanho de fonte seriam utilizadas. A newsletter seria diagramada em uma ou
mais colunas? Quais recursos adicionais seriam utilizados.

Conforme orientacfes da Célula de Design do Instituto Stela, o layout teve como
base o0 conceito da smplicidade. A proposta foi criar uma newd etter semelhante a uma
carta impressa, com uma margem, cabecal ho identificando a organizag&o e uso de cores
e fontes institucionais como identificador de critério de informac&o: textos coloridos
seriam titulos, avisos ou informacdes extras. Cada noticia seria um bloco horizontal na
newsletter.

A segundavariavel é aordenacéo dainformacdo. A prioridade foi dada seguindo
critérios de noticia — do mais relevante para 0 menos relevante — na ordem decrescente:
informes de diretoria em primeiro bloco, informes sobre financas, informagdes sobre
projetos e informacdes da area de Recursos Humanos (novos colaboradores, viagens,
aniversarios, capacitacdo, etc). Para esclarecer o que foi compartilhado exclusivamente
pela administragdo do que foi informado pelos demais colaboradores, a se¢édo de
contelido da newsletter foi segmentada em duas partes. DeliberacBes da Diretoria e
Noticiasdo IS.

Nota-se que, apesar de definida a ordem de apresentacéo das noticias, foi criado
um indice para que o leitor também tivesse a opgao de ir direto a noticias que mais lhe
interessasse. Ao fina de cada naticia, o leitor teria ainda a op¢do de voltar ao indice
principal.

A terceira variavel é o contexto e o feedbak da informagdo. Para permitir a
associacdo e clareza dos contetdos, foram criados trés elementos. uma lista de siglas e
termos mais utilizados, disponivel em uma pégina web para consulta; referéncias
hipertextuais as edicOes anteriores, também disponiveis na internet; e um contato para
cada noticia, permitindo a troca de conhecimento entre afonte e o leitor.

A quarta variavel é a fonte de informacdo ativa e passiva. A proposta do
GTECom foi enfatizar a participacdo de diretores e coordenadores de projetos como
fontes minimas de informacdo. Todos seriam consultados antes da finalizacdo da
newsletter. No entanto, a proposta ndo consistia apenas em entrevisté&-los para obter
informacdes, mas em estimula-los a escrevé-las ou revisélas, de modo a se obter
conhecimento e compartilh&-lo. Desta forma, diretores também viravam pauteiros,
revisores e colunistas.

A quinta é a periodicidade. A proposta é que a newsletter tivesse uma fregiiéncia
de comunicacdo fixa ndo tédo espacada que se pudesse perder a divulgacdo de
informagdes importante e nem t&o fregiente a ponto de enfadar os leitores. Definiu-se, a
priori, a periodicidade semanal.

A sexta varidvel é o suporte tecnoldgico. A proposta do GTECom era utilizar
uma ferramenta de fécil acessibilidade e compreensivel para a maioria dos
colaboradores. O recurso escolhido para a montagem da newdletter foi o uso do
Microsoft Word, editor de textos disponivel em todos os computadores. Através dele é
possivel escrever o conteldo, formatar a newsletter e envié-lo no corpo de texto do e-
mail.

Para auxiliar os colaboradores do Instituto Stela a participarem, o GTECom
criou também dois guias, um que explica como escrever o texto de uma newsletter — que
linguagem utilizar; e outro que explica os padrfes de formatacéo.

Com bases em todos estes pressupostos, em 23 de setembro de 2005 o Instituto
Stelalangou a primeira newsl etter da organizag&o.



4, Resultados

O modelo proposto abarcou as seis variaveis predefinidas. Na questdo do design,
optou-se pela simplicidade e pelo uso de cores ingtitucionais para as secfes e um
destaque em vermelho para chamar a atenc&o sobre as siglas da instituicdo. O texto em
preto gjudava com o contraste da tela, e as secBes com titulos coloridos facilitavam
localizar asinformagoes.

O modelo foi diagramado em uma Unica coluna, para evitar a quebra do layout
pelo software leitor de e-mail. A escolha da fonte serifada partiu do pressuposto que
facilitaria aleitura em tela e também de quem optasse por imprimir a pagina

Na ordenacdo da informacdo, a newsletter dividiu as informacfes em blocos e
possibilitou destacar as mais relevantes. No indice, o leitor teve a opcdo de ir direto as
noticias que mais lhe interessava, com a possibilidade de retorno.

Para o contexto, foi dado destaque a lista de siglas, aos hiperlinks e ao contato da
noticia para facilitar o feedback ao leitor, dém do expediente para recebimento de
criticas e sugestdes.

Com a divisdo do conteldo da newsletter em blocos, cada coordenador de
equipe e de projeto pdde escrever um texto de um paragrafo para a publicacéo, criando
um fluxo ativo de informagdes.

No topo da newsletter foi definida a posicéo daidentificacdo da data e da edi¢éo
do documento, de modo que o leitor consegue reconhecer facilmente a ordem do
contetido publicado em relacéo as outras edicles, além da periodicidade.

O uso do Microsoft Word permitiu a montagem fécil da newsletter, que pode ser
enviada no corpo de texto do e-mail e também arquivada como documento de texto para
consultas posteriores.

O resultado do modelo criado é apresentado a seguir.
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“% ISNew
:

Institu SIL‘E.I

Data. Numero da Edigdo. Expediente (link)

Esta mensagem, incluindo seus anexos, pode conter informacdes
privilegiadas e/ou de carater confidencial. Seu conteido é para
conhecimento exclusivo dos colaboradores do Instituto Stela e ndo deve
ser divulgado. Caso vocé tenha acesso a esta newsletter forado IS, por
favor, informe-nos por e-mail: comunicacao@stela.org.br.

Vocé sabe o que é NEP, DPP, CFab, CJdur, CAdm, PLD, DES, DEX...
N&o? Ent&o clique aqui!

Vgja abaixo os destaques desta edicéo.

Deliberacbes da Diretoria
1. Titulo




Noticiasdo IS
2. Titulo

Deliberacbes da Diretoria

1. Titulo
Texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto
texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto.

Mais informacfes com a X XX (xxx@) [voltar]
Noticiasdo IS

2. Titulo
Texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto
texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto texto.

Mais informacfes com a X XX (xxx@) [voltar]

EXPEDIENTE

Pauta e redacdo: XXX

Revisdo: XXX

Formatagdo: XXX

Co-autoria: todos os contatos citados nas matérias também séo co-autores
desta edicéo

5. Discussao

Com o layout definido, foi fécil escrever e publicar a newdetter do Instituto
Stela. Primeiro, o uso do software foi relativamente simples para a redacéo do contetido,
permitindo inclusive que fosse feita uma revisdo on-line com indicagéo de mudangas.

O tamanho do texto e a utilizagdo do indice foram fundamentais para gjudar a
leitura. 1sso porque, utilizando o indice, o leitor poderia ir direto ao assunto que lhe
interessasse. Os textos curtos e diretos poupavam tempo e gjudavam a deixar clara uma
noticia. A navegacdo utilizando o sistema indice/voltar também gudava o leitor a
ganhar agilidade na leitura e a “saltar” pelo documento em busca da informagdo
desejada.

As secOes fixas gjudaram a guiar quem estivesse redigindo o contetdo, pois, ao
completar um modelo preestabelecido, o0 redator ndo tinha necessidade de pensar em
como disponibilizar informagdes importantes. Também gjudavam o leitor, que sabia se
o0 texto em questdo era um informe geral ou uma deliberacdo da diretoria.

O uso de destagues para as siglas da ingtituicdo em outra secdo da news etter
gjudou a diminuir o tamanho das noticias e permitiu que ndo fosse necessario explicar
um contexto toda vez gue se abordava determinado assunto. Além disso, a paginacom a
lista de siglas e termos mais usados compds um importante referencial para que os
colaboradores entendessem e memorizassem o contexto organizacional.

Os hiperlinks também contribuiram para a contextualizacdo das informacdes e
para o comeco da criacdo de uma memoria organizacional. Com uma base de
newsletters na web ou no proprio e-mail, o leitor tem a possibilidade de resgatar uma



discussdo sem precisar recorrer a terceiros para entender um contexto, pois tudo esta
documentado e referenciado nos informativos anteriores.

Os contatos ao fina de todas as noticias também foram fundamentais para
permitir que os leitores procurassem direto na fonte mais informagdes sobre 0 assunto
publicado, e a discussdo promoveu a troca de informagbes e a construcdo do
conhecimento no ingtituto.

6. Pesquisa complementar junto aos leitores

O modelo da newsdletter foi aplicado a partir de setembro de 2005 e submetido a
uma avaliagdo organizacional em marco de 2007. A avaliagdo consistiu na aplicagdo de
um questionario (disposto na se¢do Anexos) quantitativo e qualitativo, ndo nominal, a
todos os sessenta colaboradores da empresa composto de itens que o GTECom julgou
necessarios investigar para saber se 0 modelo aplicado surtiu, de fato, o efeito esperado.
Como resultado, forma obtidos os dados a seguir.

VOCE LE A ISNEWSLETTER?
8%

10%

oSIM

m SO AQUILO QUE
INTERESSA

@ NAO

82%

Vocé|éalSNewsletter?

Total de respostas: 59 (48 1éem, 6 |éem somente o que |hes
interessa e 5 ndo costumam ler). A pessoa que preferiu ndo
responder: 1 (novo colaborador)

VOCE GOSTARIA DE CONTINUAR RECEBENDO A

ISNEWSLETTER?
3%

o SIM

o NAO

97%
Vocé gostaria de continuar recebendo a | SNewdletter ?




Total de respostas. 60 (2 dos que n&o costumam ler ndo desgjam
receber a | SNewsletter)

Pessoas que preferiram néo responder: O

COM QUE PERIODICIDADE VOCE GOSTARIA DE
RECEBER A ISNEWSLETTER?

IGUAL E HOJE

QUINZENAL

MENSAL

Com que periodicidade vocé gostaria de receber a | SNewsletter ?
Total de respostas. 59

Pessoa que preferiu ndo responder: 1 (que ndo costuma ler al SNewsletter)

VOCE CONSIDERA O TAMANHO DO TEXTO DA ISNEWSLETTER ADEQUADO?

ASVEZESE
GRANDE GRANDE

ASVEZESE S1
PEQUENO,  PEQUENO,
FALTA  POUCOTEXTO

- NAO
INFORMAGAO

Vocé consider a o tamanho do texto da | SNewsletter
adequado?

Total de respostas. 56

Pessoas que preferiram ndo responder: 4 (2 estéo entre 0s 5
que ndo costumam ler)



Observacgéo: algumas pessoas que aprovam o tamanho do
texto desejaram fazer comentérios, as vezes considerando o
texto pequeno ou grande — 0 que é uma percepcao, mas nao
um desgjo de mudanca em s. No gréfico constam 37
aprovagdes e os demais desejos de mudanca.

VOCE GOSTA DO LAYOUT DA ISNEWSLETTER?
9%

mSIM
oNAO

91%

Vocé gosta do layout da | SNewsletter ?
Total de respostas. 58
Pessoas que preferiram ndo responder: 2 (1 deles ndo costumaller)

A LINGUAGEM DA ISNEWSLETTER E CLARA?
VOCE ENTENDE O TEXTO?

5%
%

mSM
mAS VEZES
mNAO

88%

A linguagem da | SNewdetter éclara?

Total de respostas. 57

Pessoas que preferiram ndo responder: 3 (1 deles ndo
costuma ler nem deseja recebé-1a)

7. Conclusdes

Os resultados obtidos com a | SNewsd etter mostram que o Grupo de Trabalho de
Comunicagdo da instituicdo conseguiu atingir o objetivo de criar um veiculo de
comunicacdo interna estratégico, de baixo custo que auxiliasse a gestdo de
conhecimento nainstitui¢éo.
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Os colaboradores aprovaram o0 modelo e passaram a acompanhar e discutir as
informagdes estratégicas do instituto, bem como puderam contribuir com informacées
importantes para a organizag&o.

Este modelo é especifico do IS e foi criado como ferramenta para auxiliar a
comunicagdo, mas precisaria ser adaptado para que também pudesse ser utilizado por
outras ingtituicbes. Sendo assim, observa-se uma oportunidade de proposta de criacdo
de um modelo de newdetter que pudesse ser utilizado por outras organizagOes de
conhecimento.
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