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APRESENTACAO

Ambientes e fluxos de informacdo. Mapeamento informacional. Prospeccdo e mo-
nitoramento informacional. Auditoria informacional. Redes sociais. Métodos e técnicas
aplicados a gestao da informacao e do conhecimento. Inteligéncia organizacional.

OBJETIVO GERAL:

Propiciar ao aluno competéncias para atuar no contexto da gestao da informacao (Gl)
e da gestdo do conhecimento (GC).

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a) introduzir ao aluno os processos que envolvem a Gl e a GC;
b) capacitar o aluno a desenvolver as atividades basicas inerentes a a Gl e a a GC;

) habilitar o aluno a reconhecer as dimensdes que esses modelos de gestdo possuem
para as organizacoes.






UNIDADE 1

AMBIENTES
ORGANIZACIONAIS

Apresentar o ambiente organizacional e os elementos determinantes para a realizacao da gestao da
informacado e do conhecimento.

Espera-se que, ao final desta unidade, vocé seja capaz de:

a) reconhecer os elementos constitutivos de uma organizacao;
b) identificar a importancia da cultura e da comunicacdo organizacional;

) identificar a importancia da cultura e da comunicacao informacional.






1.3 OS DESAFIOS
DA GESTAO DA
INFORMACAO E DO
CONHECIMENTO NO
NOVO MILENIO

Gerenciar a informacao e o conhecimento tornou-se um desafio neste
novo milénio, porquanto as transformacdes sociais, culturais, cientificas
e tecnoldgicas tém impactado diretamente nas estratégias de acao, nos
objetivos e metas e na criatividade e inovacao organizacional. As orga-
nizacoes brasileiras estdo mais conscientes do valor da informacdo e do
conhecimento para obter eficiéncia e eficacia bem como para o desenvol-
vimento local, regional e nacional.

Figura 1 - Dindmica informacional

Fonte: Pixabay'

Ha um significativo desafio para os gestores organizacionais no que
tange a aprendizagem, a interacdo com as Tecnologias de Informacao e
Comunicacado (TIC), cuja dinamica é transformadora e exige uma nova
forma de atuar, um novo papel a cumprir. 8

Destacam-se, nesse contexto, as novas formas de aprendizagem; as
novas tecnologias de informacao e comunicacdo moveis (celular, tablet,
smartphone etc.); as novas formas de mediacdo da informacao realiza-
das a partir de novas necessidades/demandas, competéncias e compor-
tamentos informacionais (redes sociais).

' Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/dedo-toque-m%C3%A30-estrutura-internet-769300/.
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Figura 2 - Mundo informacional
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Fonte: Pixabay?

Compreender as organizacdes em sua complexidade redimensiona o
papel da informacao e do conhecimento nesse contexto. Para atender
a essas transformacdes, o gestor organizacional necessita planejar o

futuro, mas, para tanto, necessita, primeiramente, desenvolver a “visao
de futuro”.

Figura 3 - Visdo estratégica

Fonte: Pixabay?

2 Disponivel em: http://pixabay.com/pt/informa%C3%A7 % C3%B5es-info-globo-mundo
terra-275708/.

3 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/alternativa-terra-olho-globo-155991/.
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Essa acdo ndo pode ser realizada de forma individualizada, ao contra-
rio, necessita ser desenvolvida de maneira colaborativa (em rede), cujos
atores possam trazer contribuicbes a partir de contextos distintos e de
experiéncias locais que, somadas, podem propiciar uma percepcao mais
ampliada das questdes globais que, por sua vez, impactam as questoes
locais. Destaca-se que essa acdo pode ser estruturada e aplicada tanto
entre organizacdes (interorganizacional), como também entre setores de
uma unidade de trabalho (intraorganizacional).

1.4 A GESTAO DA
INFORMACAO E DO
CONHECIMENTO

Vivencia-se um contexto econdmico, social e tecnoldgico que exige
novas formas de gerenciar organizacdes. Nessa perspectiva, 0s gestores
precisam ampliar os papéis e as responsabilidades das unidades de traba-
lho, inovando constantemente e promovendo mudancas incrementais e
radicais. A gestao da informacao e a gestdo do conhecimento (GIC)
sao modelos de gestao que podem ser aplicados, porquanto investem na
eficiéncia e na eficacia dos processos, atividades e tarefas e, o mais impor-
tante, ambos os modelos investem no sujeito organizacional responsavel
por essa dinamica.

A sociedade complexa é uma realidade e, por isso mesmo, ha que
se investir em modelos de gestdao que atendam as diversificadas neces-
sidades. Os individuos necessitam de informacdo para qualquer tipo de
atividade, a tecnologia permeia tanto atividades profissionais, quanto
pessoais. No ambiente organizacional, esse cendrio é mais evidencia-
do porque a informacdo e o conhecimento tém papel fundamental nos
ambientes empresariais, uma vez que todas as atividades desenvolvidas (e
em especial o processo decisério) sdo apoiadas por ambos os elementos.

Figura 4 - Contexto mundial

Fonte: Pixabay*

4 Disponivel em: https://pixabay.com/pt/globo-bokeh-plano-de-fundo-terra-706982/.

Gestao da informacao
(information management,
em inglés):

Conjunto de atividades
relacionadas com o ciclo

da informacao em uma
organizacao, o qual inclui

a coleta, processamento,
armazenamento, fluxo,
recuperacao da informacéo e
0 seu uso efetivo, geralmente
com o apoio de sistemas
automatizados (CUNHA;
CAVALCANTE, 2008, p. 180).

Gestao do conhecimento
(knowledge management,
em inglés):

Estuda as leis, principios e 0s
procedimentos pelos quais

se estrutura o conhecimento
especializado em qualquer
disciplina. “O gerenciamento
do conhecimento se nutre

de aportes recebidos da
Informatica, da Linguistica, da
Terminologia e das Ciéncias
da Informacdo” (BARM,

p. 106). [...] O termo foi
utilizado pela primeira vez por
Karl Wiig, em 1986 (CUNHA;
CAVALCANTE, 2008, p. 180).

Ambiente organizacional
(organizational environment, em
inglés) refere-se aos distintos
niveis hierdrquicos e areas de
trabalho existentes em uma
determinada organizacao.
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As organizacdes buscam gerar diferenciais competitivos para subsis-
tirem em um mercado econémico internacionalizado. Definem planeja-
mentos, objetivos e metas, visando a determinar um caminho mais segu-
ro para desenvolver o negécio. A complexidade do mercado e as variaveis
nao previstas impdem um novo modo de pensar aos executivos para gerir
esse contexto. A informacdo e o conhecimento sdo insumos do fazer
organizacional e, por esse motivo, devem ser mais bem gerenciados, des-
de o macroambiente até os distintos microambientes que compdem a
organizacao, 0s quais, por sua vez, interagem com o conjunto da socie-
dade. Para melhor compreender as diferencas entre dados, informacao e

T——mmgeeccc°®

conhecimento, apresenta-se a explicacdo de Davenport e Prusak (1998),
no quadro a seguir:

Quadro 1 - Dados, informacéo e conhecimento

Fonte: Davenport e Prusak (1998, p. 18)

Sujeito cognoscente

E aquele que conhece ou que tem a capacidade de
conhecer. O sujeito cognoscente, por conseguinte, é
quem realiza o ato do conhecimento. Este conceito

é abordado por diversos ramos da filosofia.

Fonte: CONCEITO de cognoscente. Conceito.de, [S.l.], 2014.
Disponivel em: http://conceito.de/cognoscente.

E aquele que aprende. Mas aquele que aprende ndo
é apenas o0 aluno que sai de casa com o seu material
e uniforme, com dever de casa pronto, e vai para a
escola para adquirir novos conhecimentos.

O ser que aprende é o0 todo e ndo apenas o
cognitivo, e é af que a psicopedagogia conseguiu
desatar o né que havia no momento em que o
processo de aprendizagem néo se dava da forma
desejada ou esperada.

Fonte: RODRIGUES, Eliza. Quem é o ser cognoscente?
Neuropsicopedagogia em foco. [Brasilia], 2009. Disponivel em:

http://neuropsicopedagogiaemfoco.blogspot.com.br/2009/08/quem-
e-0-ser-0-ser-cognoscente.html.algo.

o0 0 (

@ Gestao da Informacao e do Conhecimento

A informacao precede a comunicacao, a tecnologia, o
conhecimento e a acdo (ILHARCO, 2003). Considera-se
a informacéao insumo do saber e do fazer em diferentes
contextos e, portanto, é gerada por meio de dife-
rentes estratégias para atingir distintos objetivos. No am-
biente organizacional, essa afirmativa concretiza-se de
forma contundente, visto que a informacao é, ao mes-
mo tempo, insumo e produto do fazer organizacional de
qualquer setor, especialidade ou segmento econdmico.

Somente podemos nomea-la “informacao” se a com-
preendemos, isto é, se existe por parte do individuo as con-
dicbes cognitivas para a sua apropriacdo, caso contrario,
nao é informacao. Outro aspecto importante refere-se as
qualidades relevancia e propdsito, inerentes ao termo “in-
formacao”, visto que o sujeito cognoscente busca a infor-
macao com determinado objetivo, seja consciente ou nao
consciente. A informacao estd totalmente imbricada ao su-
jeito, pois requer mediacdo humana prépria, o que é infor-
macao para um pode nao ser informacao para outro. Assim,
0 sujeito cognoscente significa e/ou ressignifica a informa-
cdo, uma vez que infere analise, sintese e contexto a ela.




Figura 5 - Sujeito cognoscente

Fonte: Pixabay®

O conhecimento é produto de um sujeito cognoscente que, a partir
da percepcao, da compreensao, da apropriacao e da internalizacdo de
diferentes informacoes, elabora ou reelabora seu “novo” conhecimento.
No ambiente organizacional, o conhecimento é construido por um indi-
viduo que, por sua vez, alimenta a construcao do conhecimento coletivo
e, em contrapartida, o conhecimento coletivo alimenta a construcao do
conhecimento individual em uma espiral continua.

Figura 6 - Dinamica dos dados, informacao e conhecimento
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Fonte: Valentim (2013, p. 60).

> Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/raios-pensamentos-constru% C3%A7 % C3%A30-faz-516326/.
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A partir dessas consideracoes sobre o ambiente organizacional e o
papel dos sujeitos organizacionais nesse contexto, evidenciamos a im-
portancia das pessoas para qualquer tipo de organizacdo. Sem elas, a
organizacao nao existe.

\‘0000°°'

1.5 CULTURA
ORGANIZACIONAL

— A cultura organizacional permeia toda a organizacao e sua esséncia
Cultura organizacional ¢ a relacao entre as pessoas, tanto no ambiente interno quanto no am-
(organizational culture, em inglés):  biente externo a ela. A cultura se constitui na base de todo o processo de
"Conjunto de valores e~ geragao/construcao e compartilhamento/socializacao de conhecimento e
convencbes, formais e informais, ~ informacao. Além disso, influi na comunicacao organizacional e nos flu-
existentes dentro de uma ~ xos de informacao, estabelecendo uma cultura informacional prépria no
determinada instituicao” (CUNHA;  modo de busca, compartilhamento e uso da informacao e no uso de TIC.
CAVALCANTE, 2008, p. 112).

A cultura engloba alguns elementos presentes em qualquer tipo de
organizacao, sendo determinantes para a formacao da cultura organiza-
cional. A cultura e a comunicacao sao elementos presentes em qualquer
tipo de organizacdo. Constituem-se em elementos fundamentais para os
profissionais que trabalham com a informacdo e o conhecimento. Ao
abordarem a cultura e a comunicacao enfocando a informacédo e o co-
nhecimento, as pessoas necessitam conhecer desde a missao, a visao,
0s objetivos e as metas organizacionais, até os valores que regem a or-
ganizacdo. Nessa perspectiva, os profissionais da informacdo precisam
desenvolver valores voltados a informacao e ao conhecimento, de modo
gue 0s sujeitos organizacionais estejam mais bem preparados para o de-
senvolvimento de processos, atividades e tarefas estratégicas de curto,
médio e longo prazos.

A gestao da informacao e do conhecimento também depende des-
ses valores, por isso, é fundamental trabalhar a cultura e a comunicacao
organizacional, uma vez que, sem criar valores positivos em relacdo a
geracao, ao compartilhamento e ao uso de dados, informacao e conhe-
cimento, dificilmente esses modelos de gestdo contemporaneos podem
ser implantados com efetividade.

As pessoas sao essenciais para o éxito da GIC e, por isso mesmo,
o comprometimento dos sujeitos organizacionais € vital para viabilizar
sua continuidade. Do contrario, o trabalho desenvolvido pode perder-se
ao longo do tempo. Nesse sentido, Srour (2005, p. 211) destaca que
“[...] a cultura é aprendida, transmitida e partilhada. Nao ocorre de
uma heranca biolégica ou genética, mas resulta de uma aprendizagem
socialmente condicionada.”

A cultura engloba alguns elementos presentes em qualquer tipo
de organizacao, os quais sao determinantes para a formacao da cultura
organizacional (Quadro 2):
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Quadro 2 - 0 que a cultura engloba

Fonte: Adaptado de Schein (2001, p. 46)

Os elementos constitutivos da cultura se relacionam diretamente com
a estrutura organizacional, por isso, a missdo, a visao, as estratégias
de acao devem ser disseminadas para o coletivo organizacional. Nessa
perspectiva, as manifestacdes organizacionais terao mais consisténcia e

identidade organizacional, influindo no comportamento e atitudes dos
sujeitos organizacionais.

Figura 7 - Cultura organizacional
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Fonte: Valentim (2013, p. 70)
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Schein (2001, p. 32) explica que a cultura possui diferentes niveis:
“certezas basicas fundamentais” compostas por pressupostos, crencas,
percepcoes e sentimentos; “valores casados” compostos por estratégias,
objetivos e metas; e “artefatos” compostos por estruturas e processos
organizacionais. Para o mesmo autor, “[...] a esséncia da cultura sao esses
valores, crencas e certezas aprendidos em conjunto, que sao comparti-
lhados e tidos como corretos a medida que a organizacao continua a ter
sucesso” (SCHEIN, 2001, p. 35).

Pode-se compreender a cultura organizacional como um processo de
construcdo da realidade coletiva, conduzido por um lider, que define os
melhores elementos e processos culturais, assim como 0s comportamen-
tos inerentes ao clima organizacional, visando a motivar os individuos,
por meio de relacdes de compartilhamento de informacoes, conhecimen-
tos, experiéncias e condutas que visam a atingir o objetivo organizacional
(SCHEIN, 2001).

Cada organizacao, seja publica ou privada, tem seu préprio modo de
percepcao de mundo. A maneira de agir convencionada (valores, com-
portamentos, atitudes etc.) dos sujeitos organizacionais denomina-se cul-
tura organizacional. E importante destacar que, se por um lado, cada
sujeito organizacional influencia diretamente a formacao da cultura or-
ganizacional; por outro lado, o coletivo organizacional também influencia
a formacao de valores, comportamentos, atitudes. A cultura organiza-
cional permeia toda a organizacao, sendo sua esséncia a relacao entre
as pessoas, tanto no ambiente interno como no ambiente externo a ela
(VALENTIM, 2007).

Os valores, comportamentos e atitudes positivos em relacdo ao acesso,
apropriacao, geracao, compartilhamento, disseminacao, uso e retso de
dados, informacdo e conhecimento sao essenciais para a efetividade da
GIC em contextos organizacionais, uma vez que estimulam a consolida-
cao da cultura organizacional.

\‘OQON"

Para Ritter (2008, p. 53, traducdo nossa) a cultura organizacional “[...]
proporciona um marco comum de referéncia que permite ter uma con-
cepcao mais ou menos homogénea da realidade e, portanto, um padrao
similar de comportamentos frente a situacoes especificas.”

[>] .
e Multimidia

“Vida Maria” é um curta-metragem de animacao lancado em
2006, no Ceara. A histéria, de forma poética e contundente, reflete
a cultura organizacional de uma familia, que pode ser considerada
uma micro-organizagao.

Confira em: https://www.youtube.com/watch?v=g8LBDULENvg.
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Figura 8 - Cena do curta-metragem

Fonte: Print Screen do video

A cultura informacional é parte integrante da cultura organizacional,
cujo enfoque volta-se aos dados, informacao e conhecimento em espa-
COs organizacionais.

Davenport e Prusak (1998, p. 110) explicam que a cultura informacional
pode ser compreendida como “[...] o padrao de comportamentos e atitudes
gue expressam a orientacao informacional de uma empresa.” Corroboran-
do a explicacao desses autores, Cavalcante e Valentim (2010) evidenciam
gue a cultura informacional esta relacionada aos sujeitos organizacionais,
mais especificamente quando desempenham atividades relacionadas a in-
terpretar, acessar, apropriar, gerar, compartilhar, usar e reusar dados, infor-
macao e conhecimento, cujos comportamentos e atitudes informacionais
sao alinhados aos valores e objetivos da organizacao.

A cultura informacional é essencial para o desenvolvimento da GIC, por-
quanto pode inviabilizar as atividades e tarefas desenvolvidas no contexto
organizacional. Alves e Barbosa (2010, p. 126) chamam a atencao para
esse fator, evidenciando que a cultura informacional favoravel propicia

[...] o surgimento e a manutencao de padrbes de
comportamentos perante a informacdo e seus feno-
menos [e] a interacdo e as parcerias voltadas para os
processos de criacao, disseminacdo e uso dos conhe-
cimentos coletivos.

A cultura informacional é essencial para o éxito organizacional, dado
que quando hd o compartilhamento de principios, valores, crencas etc.,
naturalmente desenvolve-se maior unidade entre os sujeitos organizacio-
nais, mesmo considerando-se os distintos niveis hierarquicos. Ela também
promove mais seguranca em relacao aos objetivos e metas organizacio-
nais que se pretende atingir.

Além disso, a cultura informacional dissemina modelos mentais e
comportamentos voltados aos dados, informacdes e conhecimentos mais
comprometidos com as estratégias organizacionais, evidenciando uma
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identidade coletiva que valoriza esses elementos para seu éxito. Por Ulti-
mo, a cultura informacional promove o reconhecimento e a valorizacao
dos sujeitos organizacionais que acessam, compartilham e usam eficaz-
mente dados, informacdes e conhecimentos em beneficio da organiza-
cdo (SANTOS; VALENTIM, 2013).

Davenport e Prusak (1998) evidenciam que a cultura e o comporta-
mento em relacdo a informacdo se constituem em dois fatores impor-
tantes para haver, de fato, um ambiente informacional bem-sucedido em
qualquer tipo de organizacdo. O comportamento em relacdo a informa-
cdo, seja positivo ou negativo, molda a cultura informacional de uma
organizacao que, por sua vez, determina se 0s sujeitos organizacionais
valorizam e compartilham dados, informacdo e conhecimento em prol
dos objetivos da organizacao.

T——mmgeeccc°®
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Figura 9 - Cena do video

Fonte: Print Screen do video

Esse divertido filme de animacdo apresenta uma pesquisa
realizada em macacos, sobre um dos elementos que compdem a
cultura organizacional: as certezas basicas fundamentais, que
congregam pressupostos, crencas, percepcdes e sentimentos.

Para assisti-lo, acesse: https://www.youtube.com/watch?v=
3R7FhKj8koE.

a Gestao da Informacao e do Conhecimento


https://www.youtube.com/watch?v=3R7FhKj8koE
https://www.youtube.com/watch?v=3R7FhKj8koE

1.5.1 Atividade

Esta atividade pretende destacar como a cultura é determinante
para qualquer tipo de organizacao.

Leia o texto e procure identificar:
a) valores do fundador da organizacéo;
b) ritos da organizacao;

) artefatos da organizacao.

A CULTURA ORGANIZACIONAL DO BRADESCO*

Rita de Cassia Guedes**

A cultura organizacional do Bradesco estd moldada nas cren-
cas, nos valores e na ideologia de seu fundador Amador Aguiar.
A formacdo de uma cultura organizacional é um processo rela-
tivamente longo de adaptacdo externa e integracdo interna da
organizacao e quando se afirma que o fundador “molda” a cul-
tura da organizacdo quer se dizer que a sua visao de mundo, seus
valores, sua visdo do negdcio etc. sdo apresentados como deseja-
veis e, portanto, merecem ser acatados, internalizados e incorpo-
rados pelos demais membros da organizacdo. Para compreensao
da cultura organizacional do Bradesco estudamos o trabalho de
Liliana Segnini (1989) sobre o Banco e de como o fundador aca-
bou impondo a organizacdo seus valores.

Valores e ideologia do fundador: identificados
através dos valores da modernidade

Amador Aguiar acreditava na existéncia de uma sociedade
movel e aberta, com grande predominancia do individuo como
construtor da sua propria vida e também da sociedade em que
esta inserido, e que tudo isso poderia ser viabilizado pela energia
suprida por uma moral do trabalho. Aqui se percebe a influéncia
cientifica do modernismo, pois Weber em seu trabalho “A ética
protestante e o espirito do capitalismo”, chegou a conclusdo de
gue o protestantismo calvinista com sua énfase no trabalho como
um dever cristdo deu forte impeto ao desenvolvimento do capita-
lismo: “Devocao ao negdcio e aplicacdo ao trabalho.”

O mundo de Amador Aguiar era uma realidade meritocratica,
com claros tons darwinistas, em que os componentes, dedica-
dos e trabalhadores ascenderao e os menos empenhados nao
terdo os beneficios. Tal visdo conduziu a uma visdo profissionali-
zada da organizacao e a uma reducao, pelo menos em principio, 8
da importancia relativa de acionistas. Aqui percebemos valores
da administracdo cientifica classica com a predominancia do
estilo administrativo burocratico de Max Weber norteando os
valores e as crencas de Amador Aguiar: impessoalidade; pro-
fissionalismo; fim ao nepotismo; aderéncia a procedimentos;
promocdo por mérito; responsabilidades por cargos definidas;
cadeias de comando; regras fixas; descricoes claras.
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A opcao estratégica de tornar o Bradesco um negécio de
massa (banco de varejo) e ndo um negoécio segmentado ou es-
pecializado foi também uma decorréncia dos valores adotados
pelo fundador. Segundo Bertero, “[...] o relato de Liliana Segnini
permite deduzir-se que a modelagem da cultura organizacional
do Bradesco, pelas vias do ‘comportamento exemplar’ sempre foi
vista como imprescindivel.”

Aparentemente Amador Aguiar desde cedo se preocupou em
“institucionalizar” a cultura, “recrutando” pessoas que tivessem
0s mesmos valores que ele ou se dispusessem a adota-los. A dis-
posicdo para ser socializado e aculturado no Bradesco até hoje
integra e norteia os critérios de recrutamento e selecao. Em prin-
cipio, ndo se admitem pessoas que tenham trabalhado em outros
bancos. O recurso humano é visto como “matéria-prima” a ser
moldada e trabalhada tendo-se em vista valores, crencas e com-
portamentos da cultura organizacional do Bradesco.

\‘0000°°'

Valores e crencas do fundador: identificados através
dos ritos organizacionais de Beyer e Harrison:

Existem seis tipos de ritos nas organizacdbes modernas. Sao
eles, ritos: de passagem; de degradacao; de confirmacéo; de re-
producdo; para reducdo de conflitos; de integragao. Os ritos sdo
facilmente identificaveis, porém dificilmente interpretaveis. Ritos
de passagem funcionam para criar e manter a cultura: normas e
valores afirmados e comunicados de forma tangivel e como me-
canismos de poder e de controle organizacional.

No Bradesco identificamos os seguintes ritos de passagem:
0 processo de Educacdo Bradesco, de selecao de pessoal e de
treinamento basico. O Bradesco desde 1971 dedica-se a formacao
de sua mao de obra. Seu processo educacional é “[...] apolitico,
ndo se permitem discussées sobre temas que possam questionar
as autoridades constituidas e a hierarquia, o objetivo é trabalhar
[...]1.” Inseridas nesse contexto de valores e crencas “[...] as Escolas
Bradesco sdo instaladas em regides pobres caracterizadas pela
miséria e falta ou inexisténcia de escolas publicas.”

Nesse cenario acaba-se por estabelecer “[...] alto grau de de-
pendéncia das familias em relacdo ao processo educacional do
Bradesco. Questionar ou até mesmo nao aceitar o conteudo dis-
ciplinador a que sdo submetidos pode significar o rompimento
da Unica oportunidade que teriam de alfabetizacéo, alimentacao,
atendimento médico-dentarios e possivelmente de um emprego
futuro.” Esse é um processo que acaba por funcionar como um
mecanismo de controle organizacional, informalmente aprovan-
do ou proibindo comportamentos que déo significado, direcao e
mobilizacdo para os seus membros (e isso ocorre antes mesmo do
ingresso a organizacao).

Ainda inserido dentro dos ritos de passagem funciona a se-
lecdo de pessoal do Bradesco. O critério norteador do processo
de selecdo de pessoal do Bradesco estd baseado nas variaveis
comportamentais do candidato. As caracteristicas comportamen-
tais exigidas sao: “[...] ser oriundo de familia de baixa renda, ter
vivenciado vinculos familiares, ter crenca religiosa, ndo ter traba-
lhado em outra instituicdo financeira, ser jovem e de preferéncia
do interior dos estados.”
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Percebemos também que cada uma das caracteristicas acima
acaba por funcionar como mecanismo de controle e de poder. Por
exemplo: ao privilegiar trabalhadores de origem familiar de baixa
renda determina-se o sentimento do medo com relacdo a perda
do emprego; a vivéncia de vinculos hierarquicos no interior de uma
familia reforca o objetivo de “fabricar” um trabalhador em concor-
dancia com a concepcao reichiana de familia: “[...] instituicao re-
pressora, criadora de homens obedientes; ansiosos por autoridade
-— familia é o modelo reduzido do Estado autoritario [...].”

Podemos ainda analisar que a crenca religiosa também pode
ser entendida como mecanismo de controle organizacional que
pelo respeito a um ser superior, respeita normas e hierarquias. E,
ao exigir um trabalhador jovem que ndo tenha trabalhado em
outra instituicdo financeira previnem-se conflitos e comparacoes
entre processos de trabalho e também de controle organizacional.

Uma vez que o poder disciplinar necessita de um campo cons-
truido por uma populacdo homogénea para poder tecer suas ma-
lhas (FOCAULT, 1977) verificamos que o processo de Educacao
Bradesco (aprender a lidar com problemas de adaptacdo exter-
nas) e o processo de selecao de pessoal (problemas de integracdo
internas) sdo antecipadamente trabalhados para, a partir dessa
homogeneizacdo do trabalhador iniciar-se o longo processo de
construcao do “Homem Bradesco.”

O processo de construcdo do “Homem Bradesco” se da em
todos os momentos do dia a dia de trabalho no conglomerado
de empresas e a expressao dos valores encontra na Declaracdo de
Principios sua expressao maior.

Concomitantemente os mitos vao sendo delineados pelo tra-
balhador e o rito Dia Nacional de Acdo de Gracas realiza a sintese
do processo de ritos de integracao: as festas organizacionais.

Beyer e Harrison (1986) definiram os ritos de reproducéao ativi-
dades de desenvolvimento organizacional (exemplo: treinamento
on the job). “No Bradesco identificamos como rito de reproducao
o processo de treinamento no qual a empresa enfoca o sistema de
carreira fechada, no qual o treinamento assume papel bastante
relevante porque nao apenas formam profissionais capazes para
0S seus cargos, como também formam profissionais submissos
a ideologia da empresa por entendé-la como degrau para o in-
gresso e promocao.” A promocao é meritocratica e busca mobi-
lizar aspiracoes profundas do trabalhador ao |lhe oferecer respos-
tas as contradicoes que vivencia na sociedade e na organizacao
uma vez que “[...] todo continuo pode sonhar com a presidéncia
desde que trabalhe com total dedicacéo e de acordo com o idea-
rio organizacional.” Percebemos que o pressuposto basico da
moral do trabalho de Amador Aguiar tem origem nos primérdios
do espirito do capitalismo: “sé o trabalho produz riquezas.” Esse
ideario também pode ser “visto” através dos elementos tangiveis
da cultura organizacional: “artefatos” (legendas) — uma frase fre-
guente encontrada em locais de destaque da Cidade de Deus,
em Osasco, matriz do Bradesco: “O homem deve ter a paciéncia 8
e a disciplina do burro de carga.”

O critério de promocao no Bradesco tem como base a “per-
cepcao da chefia” quanto ao “grau de conhecimento sobre a
filosofia do banco”; estabelece-se assim alto grau de dependén-
cia superior/subordinado. Os aspectos negativos mais marcantes
na cultura sao: arbitrariedade, despotismo, inseguranca, atitudes
bajuladoras, submissas e delatoras.
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Artefatos: identificados por meio da arquitetura

Analisando a arquitetura do Bradesco, podemos dizer que
“[...] foi o primeiro banco a eliminar paredes divisérias, colocan-
do todos juntos trabalhando préximo ao cliente. O negécio do
banco tem que ser as claras, diz nosso fundador” (Departamento
de Organizacdo e Métodos — Bradesco).

Sob o ponto de vista da arquitetura como mecanismo de con-
trole e disciplina é possivel afirmar que ela pode ser e é usada para
se verificar presencas e auséncias (onde estdo, o que estao fazen-
do, quantidade e qualidade do trabalho realizado) e principalmen-
te possibilitar a comparacdo e adesdo as normas e principios da
organizacdo que se traduz em Ultima instancia pelo cumprimento
de longas jornadas de trabalho (pressuposto basico do Bradesco).
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Resposta comentada

A Atividade 1 enfoca os valores do fundador, bem como os ritos
e artefatos presentes na organizacdo. Todos compdem a cultura
organizacional e, por essa razao, sao elementos que devem ser ne-
cessariamente trabalhados no ambito da gestdo da informacao e
do conhecimento:

a) valores do fundador da organizacdo: impessoalidade, profis-
sionalismo, fim ao nepotismo, aderéncia a procedimentos,
promocao por mérito, responsabilidades por cargos bem de-
finidos, cadeia de comando, regras fixas, descricoes claras,

b) ritos da organizacao:

- processo de educacao;

- selecdo de pessoal;

- "Homem Bradesco”;

Dia Nacional de Acao de Gracas (festas organizacionais).
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C) artefatos da organizacdo: a eliminacao das paredes divi-
sorias é usada para se verificar presencas e auséncias e
possibilitar a comparacao e a adesao as normas e principios
da organizacao.

1.6 COMUNICACAO
ORGANIZACIONAL

Nao é possivel abordar a cultura organizacional sem relaciond-la a e ————
comunicacdao organizacional porque a comunicacao é responsavel Comuﬁicagéo
pela disseminacao de valores, crencas, ritos, mitos etc. no ambito orga- ~ ©rganizacional
nizacional. Além disso, a comunicacio também tem papel fundamental ~ (0rganizational communication,
para a GIC, pois propicia que 0s sujeitos organizacionais se relacionem em inglés):
e interajam. “Comunicagao realizada no ambito

L L , , de uma organizagdo.” (CUNHA;
A comunicacao organizacional também pode ser compreendida como  -aya|CANTE. 2008 0. 112).

um processo que viabiliza os fluxos de dados, informacdes e conhecimen-
to existentes no ambiente organizacional.

Para Moran (1998, p. 12, grifo NOoSSO): Figura 10 - Funcoes principais da comunicacio
interna
Na comunicacao interagimos, nos
transformamos e transformamos
0 nosso ambiente, nossas situa-
cbes pessoais, profissionais... Uma
interacdo importante interfere indi-
retamente em outras formas de co-

municacdo que desenvolvemos. . Satisfazer as necessidades de informagdo e
comunicagao dos publicos internos.

A comunicacao pode ser verbal, ndo verbal ou escrita.
No ambito da comunicacao verbal, esta pode ser formal . -
debat b bl . . | . Aprofundar o conhecimento da organizagao
(.e ate sobre um problema organizacional em uma reu- e
niao) ou informal (debate sobre um problema organiza-
cional durante o happy hour).

A comunicacdo nao verbal ndo se utiliza da oralida-
de ou da escrita para ser realizada, ao contrario, ocorre a
partir de gestos corporais, tom da voz, maneira de olhar
etc. Ela se d4d também por meio de simbolos organizacio-
nais, CoOmo as roupas que o sujeito organizacional usa no
contexto profissional, a decoracdo da sala que ocupa no
ambiente organizacional, entre outros.

11. Contribuir para a criagdo de espagos de
informagao, participagao e opiniao.

Quanto ao processo de comunicacao escrita, esta tam-
bém pode ser formal (ata de reuniao, relatério de viagem,
memorando etc.) ou informal (post-it colado no compu-
tador informando algo ao colega que ndo se encontrava
no momento da comunicacao). Para melhor compreender ~ Fonte: Ritter (2008, p. 10, traducao nossa, grifo nosso).
a importancia da comunicacao organizacional para a GIC,
apresenta-se a Figura 10:
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Nessa perspectiva, os modelos de gestdo organizacional influenciam
os modelos comunicacionais, ou seja, 0 modelo de gestdo existente tera
uma influéncia direta sobre a maneira que a comunicacao ocorre na orga-
nizacdo. Do mesmo modo, 0s sujeitos organizacionais também influen-
ciam a comunicacao organizacional, propiciando maior ou menor grau
de efetividade a gestao da informacao e do conhecimento. A comunica-
cao organizacional é o meio que a GIC utiliza para distribuir, disseminar e
transferir dados, informacédo e conhecimento no ambiente.

A comunicacdo informacional é compreendida como um

[...] processo continuo que alimenta, reconhece, gera,
usa e compartilha dados, informacao e conhecimento
existentes no ambiente corporativo, entendido aqui de
forma lato (ambiente interno e externo) (VALENTIM,
2007, p. 17).

A comunicacdo informacional necessita de uma mediacdo eficiente.
Para tanto, se vale da distribuicao, da disseminacdo ou da transferéncia
de dados, informacbes e conhecimento, atividades relacionadas ao nivel
de complexidade da comunicacdo desejada no ambito da GIC. Para
melhor compreender as diferencas entre distribuicdo, disseminacao
e transferéncia de dados, informacdo e conhecimento, apresenta-se a
explicacdo de Valentim (2007) (Quadro 3):

Quadro 3 - Distribuicao, disseminacdo e transferéncia

Fonte: Adaptado de Valentim (2007, p. 17)

A comunicacao informacional se alicerca nas redes de relacionamento
internas e externas a organizacao, gerando os fluxos formais e informais
no contexto da organizacao. Os fluxos, portanto, se constituem em efi-
cientes canais para a distribuicdo, a disseminacao e a transferéncia de
informacao no contexto da organizacao.
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Figura 11 - Cena do video

Fonte: Print Screen do video

Este filme faz parte do moédulo Administracdo, do Telecurso
TEC, da Fundacdo Roberto Marinho em parceria com o Governo
do Estado de S&o Paulo. Ele apresenta a comunicacdo no contexto
organizacional.

Confira em: https://www.youtube.com/watch?v=WchxnfrHkpE.

1.6.1 Atividade

Esta atividade destaca a comunicacdo em contextos organiza-
cionais e sua influéncia na acdo em si e nos resultados obtidos a
partir dela. Ressalta também o papel essencial para a diminuicao de
ambiguidades, divergéncias, diferencas e desordem, assim como
para obter um clima harmonioso e coeso.

Leia o texto e procure explicar:

a) Quais as caracteristicas que uma organizacdo deve possuir 8
para ser comunicativa?

b) Quais sao as sete funcdes que a comunicacdo desempenha
em uma determinada organizacdo?

¢) Quais sdo os dois vetores principais para a divisdo das areas
de comunicacdo em uma determinada organizacdo?

d) Quais sdo as técnicas de comunicacao organizacional?
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A COMUNICACAO NAS ORGANIZACOES*

Helena Maria Ferreira Pinto Ramos**

A comunicacdo é permanente no seio da equipe, no seio da
empresa, entre servicos, direcoes, estabelecimentos [...] mas
também com o ambiente exterior. Tornou-se uma variavel
estratégica, uma condicdo sine qua non do éxito da empresa
(BEON, 1993)*.

\‘OQON"

A Comunicacao nas Organizacoes

A empresa é um sistema aberto para o exterior que tem
de corresponder as expectativas dos seus publicos [1] que,
atualmente, estdo mais informados e mais exigentes e afirmam o
direito de saber e compreender tudo.

Uma organizacao esta sempre a comunicar a sua imagem, o
que se pensa dela, forma-se através de todas as comunicacoes
e mensagens que dela recebemos. Através dessas mensagens,
os publicos da organizacdo formam uma imagem, em funcéo
da qual devem ser canalizados os diferentes sinais exteriores da
imagem, num sentido que lhe seja favoravel. A comunicagao da
organizacao transforma a identidade institucional em imagem,
da qual é indissociavel.

De acordo com Bartoli (1991), uma organizacao que quer ser
comunicativa tem determinadas caracteristicas, devendo:

- estar aberta a comunicacdo com o ambiente externo através
da recepcao e emissdo de mensagens interativas;

- regular e equilibrar a comunicacdo formal e a comunicacdo
informal;

- ser explicitamente determinada para dar um fio condutor a
comunicacao formal;

- ser responsavel por todos para evitar a procura, por algumas
pessoas, de um poder artificial através da retencao da infor-
macao;

- ser evolutiva, ou seja, ndo ser rotineira, nem excessivamente
formalizada;

- ser enérgica para criar através da informacao, da formacdo e
da comunicacao, potencialidades internas e saber realiza-las [2].

A comunicacao é imprescindivel para qualquer organizagao
social. A dinamica organizacional, que visa a coordenar recur-
sos humanos e materiais para atingir objetivos especificos, pro-
cessa-se pela interligacdo e relacionamento de seus membros.
Toda a organizacdo comunicativa pressupde que a organizacao
do trabalho favoreca o espirito de equipe, a implicacdo e o de-
senvolvimento de todas as pessoas, a definicdo de orientacoes
claras e uma determinada gestao participativa. E dessa forma que
podemos falar da imprescindibilidade da comunicacdo para as
organizagoes.

Segundo Jardillier apud Bartoli (1991) [3] uma comunicacao
organizada deve apresentar determinadas caracteristicas:
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1. ser definida - estar dependente de um plano geral e de
objetivos especificos;

2. ser multidirecional - estabelece-se de cima para baixo, de
baixo para cima, transversalmente, interna e externamente;

3. ser instrumental - é acompanhada de indicadores, dispo-
sitivos e instrumentos de comunicacao, selecionados de
acordo com os objetivos;

4. ser flexivel - para poder integrar a comunicacao informal,
criando estruturas que lhe sejam favoraveis;

5. ser adaptada e integrar sistemas de informacado que pos-
sam ser geridos e adaptados as necessidades especificas
de cada area organizacional.

Bartoli (1991) faz um paralelo entre organizacdo e comunica-
cao, ressaltando que ambas sdo simultaneamente: estado, acéo
e resultado, porgue tém um papel essencial na diminuicdo de
divergéncias, de diferencas e na desordem, assim como para con-
seguir um clima de harmonia e coesdo. O funcionamento de uma
empresa é o resultado de varias interacdes entre as estruturas, as
estratégias, os fendmenos socioculturais e os comportamentos
humanos. Para melhorar seu funcionamento é necessario agir
sobre esses elementos e interligagcdes, 0 que sé se consegue por
meio de uma politica global de comunicacdo. A empresa contem-
poranea nao pode pensar em ser eficiente ao nivel social e eco-
némico sem valorizar as formas da comunicacdo organizacional
e as formas organizadas de comunicacao (BARTOLI, 1991) [4].

“Comunicar é edificar um capital-confianca que permite a em-
presa ser escolhida, apreciada e defendida” (LAMPREIA, 1992) [5].
Lampreia nos refere que a comunicacdo empresarial centra-se na
projecao da imagem que a empresa quer transmitir aos varios pu-
blicos, enquanto entidade que faz parte de um corpo social com
direitos, deveres e obrigacdes. A comunicacdo tornou-se num
instrumento indispensavel a gestao pelo papel fundamental que
desempenha para a notoriedade da empresa. Para este autor, a
comunicacao se constitui, ainda, em um processo continuo, com
objetivos de longo prazo, porquanto tem a necessidade de ser pe-
riodicamente revista, no sentido de se fazer uma adequacao ne-
cessaria as mudancas significativas que possam surgir motivadas
pela concorréncia, pelo comportamento do consumidor ou pelas
varidveis do macroambiente da empresa (LAMPREIA, 1992) [6].

Tal como refere Brault (1992) “[...] uma empresa sé existe
através da comunicacdo” [7]. Por isso, é importante que os
responsaveis compreendam gue a comunicacao inteligente pode
contribuir para a mudanca, contribuindo esta, por sua vez, para a
gestao. Em sintese, cada vez mais a comunicacao da organizacao
deve ser vista como um investimento e ndo como um gasto
supérfluo. Apenas as empresas mais aptas poderdo estar em
condicoes de sobreviver ao clima concorrencial. E, ser mais apto,
significa, entre outros fatores, ter uma imagem positiva, forte e 8
convincente junto do publico.

1.1 As Funcoes da Comunicacao nas Organizacoes

A comunicacdo de uma organizacdo nao tem como objetivo
Unico transmitir uma boa imagem da empresa. Segundo Brault
(1991) [8] a comunicacdo desempenha sete funcdes na organi-
zacdo: funcao informativa, de integracéo, de retroacado, de sinal,
comportamental, de mudanca e de imagem.
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Funcéo informativa - é a funcdo de comunicacao que tem a fina-
lidade de veicular o conhecimento da empresa. O dominio desta
funcao é essencial para ndo gerar efeitos perversos, motivados
por uma informacao deficiente.

Funcdo de integracao - tem a finalidade de desenvolver nos co-
laboradores o sentimento de incluséo no grupo, que ultrapassa a
funcdo econémica. Consiste em veicular os valores fundamentais
da empresa ao publico interno e ao publico externo. A partilha
desses valores atua favoravelmente no nivel interno, sobre a coe-
sdo e a continuidade da empresa, exercendo influéncia também
no nivel externo.

\‘0000°°'

Funcéo retroacao - assenta no retorno das mensagens enviadas
num determinado eixo, vertical ou horizontal, com a finalidade
de verificar e controlar a sua compreensao. A retroacdo permite
o didlogo, fazendo da comunicacdo uma relacao de retorno. E
através dela que o publico interno exprime o seu descontenta-
mento ou satisfacao.

Funcéao sinal - consiste na emissao e multiplicacdo de sinais e de
micro mensagens que permitem ao publico identificar a perso-
nalidade e a continuidade da empresa em um mesmo sentido.
Tem a finalidade de fazer entender a empresa como um todo
coerente, por meio de cores, logotipos, discursos, palavras-chave,
comportamentos, atitudes e valores. E muito importante para a
comunicacao interna, porque induz a cultura da empresa.

Funcdo comportamental ou argumentista - ¢ uma funcao interna
muito importante que existe para indicar ordens claras e indis-
pensaveis e pedir explicitamente que se caminhe numa direcdo
especifica. Tem por base a funcdo imagem, a funcao informacéo
e a funcéo retroacdo e permite a concretizacao coletiva de deci-
s6es. Na comunicagao externa, tem uma continuacgao légica jun-
to aos varios publicos, numa tentativa de seducao relativamente
a empresa ou ao produto.

Funcdo mudancga - permite a mudanca de imagem e passa pela
mudanca real das mentalidades, das atitudes e das relacoes. In-
ternamente motiva as pessoas, cria retroacdo e modifica as re-
lagbes. O didlogo permanente entre o interior e o exterior é um
fator favoravel a mudanca, porque atua no comportamento das
pessoas, modificando-o.

Funcdo imagem - tem a finalidade de transmitir ao publico inter-
no e externo uma imagem favoravel da empresa.

1.2 Tipos de Comunicacao das Organizacoes

Tajada (s.d.) divide a comunicacdo em dois tipos basicos: a
comunicacao baseada em técnicas estruturadas e a comunica-
cao baseada em técnicas ndo estruturadas. No primeiro gru-
po, integra a publicidade, o patrocinio, 0 mecenato e algumas
acoes de relacdes publicas, consideradas no nivel estrutural da
gestdo. Essas técnicas permitem o desenvolvimento estrutura-
do da comunicacdo através do planejamento, controle e difu-
sdo das mensagens responsaveis pela imagem institucional da
empresa. As técnicas nao estruturadas incluem todas as acoes
de comunicacdo de caracter especial, maioritariamente as rela-
cbes publicas e a cobertura informativa dessas acoes, que sao
controladas pelos mais altos niveis da estrutura organizacional.
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Para estabelecer uma politica de empresa, devem considerar-
-se 0s elementos e 0s meios de comunicacdo controlaveis pela
organizacao que ultrapassam a comunicacdo comercial nos seus
guatro suportes basicos — o produto, a rede de vendas, a publici-
dade e a promocao de vendas — e vao até as relacdes publicas e
a comunicacao institucional ou corporativa, que é uma tarefa da
responsabilidade da direcdo geral (TAJADA, s.d.) [9].

Por outro lado, Lampreia (1992) [10] estabelece também uma
divisdo das diversas areas de comunicacao da empresa segundo
dois vetores principais:

1. A comunicacdo de marketing - que é o vetor das comuni-
cacdes de um produto, servico ou marca;

2. A comunicacdo empresarial - que é o vetor das comunica-
cdes da empresa propriamente dita.

Ambos os tipos de comunicacao utilizam os mesmos meios e
técnicas de comunicacao, embora com finalidades diferentes. A
comunicacao de marketing tem a finalidade de divulgar e promo-
ver os produtos, servicos ou marcas e a comunicacao empresarial
visa a divulgacdo da imagem da instituicio como entidade que
integra um corpo social e que tem direitos, deveres e obrigacoes.

O importante na comunicacdo empresarial é a prépria ima-
gem da organizacdo que deve ser divulgada, através dos fatores
de posse e dinamicos [11] de que dispde. Embora a comunicacao
de marketing influencie a comunicacdo empresarial, o inverso
acontece com mais incidéncia, interferindo com todas as outras
formas de comunicacéo.

1.3 Técnicas de Comunicacao das Organizacoes

Para Tajada (s.d.) as relacdes publicas, a publicidade e a pro-
paganda sao trés formas de comunicacao que a empresa tem ao
seu dispor, com responsabilidades e objetivos diferentes.

A publicidade é uma técnica de comunicacao que utiliza um
conjunto de meios adequados, que visam persuadir e convencer
um determinado tipo de pessoas, com caracteristicas previamen-
te definidas, a utilizar certo produto.

A propaganda é uma técnica de comunicagao, no sentido de
gue nao é emocional e tem a ver com ideias, crencas ou convic-
¢bes, dando a conhecer o objetivo de se obter o apoio para uma
opinido ou crenca. E neste aspecto que Tajada (s.d.) distingue a
propaganda da publicidade e das relacdes publicas.

As relacbes publicas sdo uma forma especial de comunica-
cdo, cujo objetivo é o esforco deliberado, planificado e sustenta-
do para estabelecer e manter o entendimento mutuo entre uma
organizacao e os seus publicos. Desempenha um papel institu-
cional muito amplo, porque avalia as atitudes dos publicos rela- 8
tivamente a instituicdo e desenvolve acdes positivas que possam
contribuir para eliminar atitudes desfavoraveis. Esta é a grande
responsabilidade das relacdes publicas na comunicacdo empre-
sarial, que ultrapassa a tarefa especializada da publicidade. As
relacoes publicas dizem respeito a todas as comunicacdes dentro
e fora da organizacéao (TAJADA, s.d.) [12].
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Essas trés formas de comunicacao das empresas sao suscep-
tiveis de serem planificadas e aplicadas individualmente. Apesar
de terem objetivos instrumentais concretos e distintos, devem
reger-se por um objetivo geral e Unico da empresa, o que exi-
ge a implementacao de uma acdo integrada de comunicagao
(TAJADA, s.d.) [13]. Uma planificacdo integrada da comuni-
cacdo permite a empresa atuar com mais solidez e coeréncia.
A integracdo de todos os elementos de comunicacdo comercial
e institucional num plano permite, através das varias técnicas
existentes, coordenar a comunicacado. Qualquer organizacao
necessita se apoiar nas técnicas de publicidade, promocédo de
vendas e relacdes publicas, as quais, melhorando a imagem ins-
titucional da empresa, contribuem para os resultados comer-
ciais. Na opinido do mesmo autor, a comunicacao institucional
esta ao servico da imagem publica, tanto interna como externa.
A coeréncia da comunicacao deve orientar todas as linhas de
acao da empresa, individualmente e na sua coesdo, para uma
comunicacao propria (TAJADA, s.d.) [14].
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NOTAS

[1] Consideramos “publico” o grupo de pessoas com que a organizacdo se relaciona, com
um interesse em comum. A toda a empresa corresponde uma pluralidade hierarquica e
especifica de publicos. Os que praticam e estudam as relacdes publicas conhecem a divisdo
em dois grandes grupos, ligada ao critério da proximidade, o qual d& primazia aos publicos
mais proximos da empresa. O publico interno engloba essencialmente os empregados e os
acionistas; o publico externo, a imprensa, a comunidade local, 0 governo, as associacoes e
0 pUblico em geral.

[2] BARTOLI, A. Communication et organisation: Pour une politique générale cohérente. Paris :
d'Organisation, 1991. p.102-103.

[3] JARDILLIER, P. apud BARTOLI, A., Op.cit., p.102.
[4] BARTOLI, A., Op. cit, p.123.

[5] LAMPREIA, J. M. Comunicagdo empresarial: as relacdes publicas na gestdo. Lishoa: Texto,
1992. p. 9.

[6] Idem, ibidem, p. 67.

[7] BRAULT, L. A comunicacdo da empresa para além do modelo publicitario. Lisboa: CETOP,
1992. (Prefacio)

[8] Idem, ibidem, p.82-88.

[9] TAJADA, L. A. S. de la. Integracion de la identidad y la imagen de la empresa: Desarrollo
conceptual y aplicacion practica. Madrid: ESIC, s.d., p. 87.

[10] LAMPREIA, J. Martins. Op. cit., p. 63.

[11] Para um esclarecimento mais completo e desenvolvido sobre os fatores de posse e dina-
micos das organizacoes, consulte: LAMPREIA, J. M., 1992, p. 42-60.

[12] TAJADA, L.A. S. Op. cit., p. 89-91.
[13] Idem, ibidem, p. 91.
[14] Idem, ibidem, p. 99.

* BEON, P. Como desenvolver a comunicaco na empresa. Lisboa: Furopa-América, 1993. 112p.

Fonte: RAMOS, Helena Maria Ferreira Pinto. A comunicacdo interna: estudo de caso
no C.ET.[S.].:s.n.], 1997. Disponivel em: http://www.prof2000.pt/users/secjeste/heletese/
Pg000300.htm.

Nota: O texto foi editorado e normalizado a partir da gramatica portuguesa atual, bem assim
como com as normas atualizadas da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).
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Resposta comentada

A Atividade 2 enfoca a importancia da comunicacdo em qual-
quer contexto organizacional. Gerenciar informacao nesses distin-
tos contextos é um desafio que requer uma dindmica comunicacio-
nal; por essa razao, também se constitui em elemento que deve ser
necessariamente trabalhado no ambito da gestao da informacao e
do conhecimento:

a) caracteristicas de organizacdo comunicativa:

- estar aberta a comunicacdo com o ambiente externo por
meio da recepcdo e da emissao de mensagens interativas,

- regular e equilibrar a comunicacdo formal e a comunica-
cao informal;

- ser explicitamente determinada para dar um fio condutor
a comunicacao formal;

- ser responsavel por todos para evitar a procura, por algu-
mas pessoas, de um poder artificial por meio da retencao
da informacao;

- ser evolutiva, ou seja, ndo ser rotineira, nem excessivamen-
te formalizada;

- ser enérgica para criar por meio da informacao, da forma-
cdo e da comunicacdo, potencialidades internas e saber
realiza-las.

b) funcdes da comunicacdo em uma organizacao:
- informativa;
- integracao;
- retroacao;
- sinal;
- comportamental ou argumentista;
- mudanca;

- imagem.

C) vetores para a divisdo das areas de comunicacao:
- comunicacdo de marketing;

- comunicacdo empresarial.

d) técnicas de comunicacdo organizacional:
- relacoes publicas;
- publicidade;
- propaganda.
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Nesta primeira unidade, vimos a importancia do ambiente organiza-
cional, assim como da cultura e da comunicacao para desenvolver ativida-
des relacionadas a informacao e ao conhecimento. A gestao da informa-
cao, a gestao do conhecimento e a inteligéncia organizacional dependem

desses elementos para que possa ser realizada de maneira eficiente em
qualquer tipo de organizacao.
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UNIDADE 2

FLUXOS DE INFORMACAO

Apresentar os fluxos de informacao existentes no ambiente organizacional e sua relacéo com a ges-
tdo da informacao e do conhecimento.

Espera-se que, ao final desta unidade, vocé seja capaz de:

a) identificar os fluxos de informacao de uma organizacao;
b) diferenciar os fluxos formais dos informais;

) aplicar procedimentos para o mapeamento dos fluxos de informacao.






2.3 DINAMICA DOS
FLUXOS DE
NFORMACAO

Os fluxos de informacao estao presentes nas organizacoes, formais
ou informais, como sera visto nesta unidade. A dinamica dos fluxos é
essencial para a realizacdo da gestao da informacao e do conhecimento,
uma vez que ambos os modelos de gestao dependem de como ocorrem
os fluxos no contexto organizacional. Os fluxos sustentam a comunicacao
e disseminam os valores que compdem a cultura organizacional. Nessa
perspectiva, é possivel observar a relacao existente entre cultura, comu-
nicacao e fluxos de informacao que, por sua vez, influem na gestao da
informacado e do conhecimento.

E importante destacar que uma organizacao é compreendida como
uma totalidade integrada, por meio de diferentes niveis de relaces. Sua
natureza é dinamica e suas estruturas nao sao rigidas, mas sim flexiveis,
embora estaveis. Ela é resultante das interacoes e interdependéncia de
suas partes, ou seja, entende-se organizacao dentro de uma visao sisté-
mica, de modo que o todo influencia suas partes e as partes influenciam
o todo (CAPRA, 1982). E isso que esta unidade ir4 abordar.

2.4 NIVEIS HIERARQUICOS

A informacao se constitui em elemento natural dos ambientes organi-
zacionais, uma vez que toda acao se origina de uma informacao recebida,
apropriada e reelaborada que, por sua vez, pode resultar em nova infor-
macao. As organiza¢des sdo constituidas de distintos ambientes informa-
cionais, cujos fluxos de informacao perpassam todos os niveis hierarqui-
cos e as distintas areas organizacionais, influindo nas atividades, tarefas e
tomadas de decisdo (VALENTIM, 2010).

Os niveis hierarquicos (Figura 12) existentes em uma organizacao sao
constituidos a partir de sua macroestrutura e, portanto, influem direta-
mente na origem, na manutencdo e/ou na extincdo dos fluxos de in-
formacao, cuja dinamica perpassa todas as areas de uma determinada
organizacao (VALENTIM, 2010).
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Figura 12 - Niveis hierarquicos organizacionais
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Fonte: Adaptada de Valentim (2010, p. 14)

O ambiente organizacional é resultado da interacdo entre a propria
estrutura organizacional, os sujeitos organizacionais, as tecnologias de
informacéo e comunicacao, a cultura organizacional, a comunicacao or-

ganizacional e a informacao e o conhecimento gerados a partir das fun-
cOes, atividades e tarefas desenvolvidas.

De modo geral, as organizaces possuem pelo menos trés niveis orga-
nizacionais: o nivel estratégico, o nivel tatico e o nivel operacional.

Multimidia

Figura 13 - Cena do video

Fonte: Print Screen do video
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Qualquer organizacao precisa ter uma estrutura que funcione.
O video mostra, com detalhes, a estrutura de funcionamento do
time S&o Paulo Futebol Clube.

Confira em: https://www.youtube.com/watch?v=avgr7L3bJ4Y.

Explicativo

A estrutura organizacional define a autoridade e as responsabilidades
dos sujeitos organizacionais (Figura 14):

Figura 14 - Estrutura organizacional

Fonte: Adaptada de Maximiano (2004, p. 112)
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Figura 15 - Cena do video
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Fonte: Print Screen do video

Organograma, divisdo do trabalho e estabelecimento de
responsabilidades e tarefas sdo fundamentais para o bom
funcionamento de uma organizacao.

Veja um bom exemplo assistindo ao video disponivel em: https://
www.youtube.com/watch?v=XZTBCJmYiVQ.

Geralmente, em cada nivel organizacional, desenvolvem-se microam-
bientes organizacionais préprios. Consequentemente, tém-se os mi-
croambientes informacionais inerentes aos saberes e fazeres de cada um
desses niveis hierarquicos.

Nessa perspectiva, no nivel estratégico, o microambiente organiza-
cional esta voltado a elaboracdo de politicas, planos e planejamentos,
a tomada de decisao estratégica e ao estabelecimento de estratégicas
de acdo de médio e longo prazos. Assim, o microambiente informacio-
nal esta diretamente relacionado a esses saberes e fazeres; portanto, a
informacéo e o conhecimento que proporcionam a dinamica ali existen-
te estao diretamente relacionados as atividades ali desenvolvidas. Nesse
contexto, a informacao estratégica, a prospeccdo e o monitoramento do
mercado e da concorréncia, a informacao voltada a inovacao tecnoldgica,
a informacao voltada a relacdo com o cliente e a informacao que apoia o
processo decisoério sao imprescindiveis (VALENTIM, 2010).

No que tange ao nivel tatico de uma organizacdo, percebe-se um mi-
croambiente organizacional voltado ao estabelecimento de programas de
acao, a elaboracao de normas de procedimentos, ao estabelecimento de
cronogramas de atividades, ao controle de qualidade, ao acompanhamen-
to de gastos e custos de producao, a tomada de decisao gerencial, a analise
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de questoes juridicas, entre outros saberes e fazeres inerentes a esse nivel
hierarquico. Assim, o microambiente informacional também esta direta-
mente relacionado a esses saberes e fazeres, porquanto a informacao se
constitui em insumo para o desempenho de processos, atividades, tarefas e
tomada de decisdo de médio e curto prazos. Nesse contexto, a informacao
tecnoldgica, relativa a producao, financeira, comercial, relativa as vendas,
juridica, entre outras, sao fundamentais (VALENTIM, 2010).

No nivel operacional de uma organizacao, observa-se um microam-
biente organizacional direcionado a execucao de processos, atividades e
tarefas, cujo enfoque é voltado ao controle e a manutencao de maquinas
e equipamentos, a aplicacdo de normas e especificacdes, ao uso de ma-
nuais de procedimentos, ao cumprimento de cronogramas de producao,
a produtividade, a qualidade dos processos, entre outros. O microam-
biente informacional novamente esta diretamente relacionado a esses
saberes e fazeres, assim, a informacao se constitui em base para a boa
execucao das tarefas propriamente ditas (VALENTIM, 2010).

Figura 16 - Fluxos de informacéo
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Fonte: Adaptada de Valentim (2007, p. 14)

Os fluxos de informacado ou fluxos informacionais se constituem em
elemento fundamental dos ambientes informacionais, de tal forma que
nao ha ambiente informacional sem haver fluxos de informacao e vice-
-versa. Os fluxos informacionais sao reflexos naturais dos ambientes ao
qual pertencem, tanto em relacdo ao contetdo quanto em relacao a for-
ma (VALENTIM, 2010).

Dessa maneira, enfatiza-se que o microambiente organizacional
naturalmente impde um microambiente informacional, cujos fluxos
de informacao trafegam contetdos integrados aos saberes e fazeres 8
daquele microambiente. Entretanto, é importante ressaltar que
outros contetdos informacionais, gerados em outros microambientes
hierarquicos organizacionais, perpassam varios fluxos informacionais,
independentemente do microambiente em que foram gerados
(VALENTIM, 2010).
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Figura 17 - Cena do video
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Fonte: Print Screen do video

No video, vocé pode conferir a importancia dos fluxos de infor-
macao e de documentos para uma organizacao.

Disponivel em: https:/Amww.youtube.com/watch?v=sFeigHRZwSk.

A macroestrutura organizacional — composta por distintas mi-
croestruturas organizacionais — é sem duvida a grande influencia-
dora do surgimento, da manutencao e da extincao dos fluxos de
informacao, pois, conforme explica Valentim (2007), os fluxos estao
diretamente relacionados aos sistemas de responsabilidade, de auto-
ridade e de comunicacao.

A cultura e a comunicacao organizacional sdo o alicerce para que a
dinamica dos fluxos informacionais funcione efetivamente. Os ambien-
tes influenciam esta dinamica consideravelmente, uma vez que cada
microambiente organizacional possui sua propria cultura (subcultura) e
modo de comunicacdo. Como os fluxos possuem uma dinamica nao uni-
forme, cada &rea e/ou setor organizacional estabelece seu proprio meca-
nismo de comunicacao.

Destaca-se, também, que cada sujeito organizacional possui maneira
propria de interagir. A conduta (responsabilidade, autoridade e funcao)
recebe influéncia direta da subcultura da area/setor; desse modo, nao
ha uniformidade nos fluxos de informacao, dificultando sua gestao
(VALENTIM, 2010).

A estrutura organizacional se constitui a partir da definicao das
funcodes, responsabilidades, autoridades e processos necessarios para
atingir a missao, visao e objetivos organizacionais. A estrutura organi-
zacional formal é planejada e formalmente representada por meio do
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organograma institucional. A estrutura organizacional informal é cons-
tituida pelas redes de relacionamentos existentes no ambiente e, nesse
caso, os lideres tém papel fundamental (OLIVEIRA, 2004).

Figura 18 - Estruturas, processo e fluxos organizacionais

Controles Fungoes, autoridades Rotinase
e feedback e responsabilidades procedimentos

Politicas e normas Processos, atividades
organizacionais e tarefas

Sujeitos
organizacionais

Fonte: Adaptada de Blackler® (1993 apud CHOO, 2003, p. 354)

Nessa perspectiva, é importante mencionar que os niveis hierarquicos
de uma organizacao influem no grau de uniformidade dos fluxos de infor-
macao; entretanto, isso depende essencialmente das condicoes ambientais
existentes na organizacao.

As condices a que nos referimos sao relacionadas as TIC, por exemplo,
os sistemas de gerenciamento eletrénico de documentos (GED), os sistemas
de informacdo gerencial (SIG) e os sistemas de apoio a decisao (SAD),
entre outros. Eles criam as condi¢cdes minimas para se realizar a gestao da
informacao e do conhecimento, e também influem significativamente na
cultura e na maneira em que 0s sujeitos organizacionais se comunicam no
ambiente organizacional, independentemente do nivel, area ou setor.

As condicbes infraestruturais e ambientais (cultura e comunicacao) forne-
cem maior ou menor grau de estabilidade, influindo na dinamica e unifor-
midade dos fluxos informacionais. Os sujeitos organizacionais se constituem
em elementos-chave dessa dinamica e sao influenciados pelas condicoes
existentes, as quais, por sua vez, influenciam os fluxos de informacao.

Nesse contexto, os fluxos de informacado se constituem no resultado
das acbes organizacionais, isto é, sao imbricados tanto as relacdes dos
sujeitos organizacionais no ambiente interno quanto as relacbes dos su-
jeitos organizacionais no ambiente externo.

E importante lembrar que as alteracdes ambientais influem de alguma
maneira nos fluxos informacionais existentes; por esse motivo, a gestao
da informacao é essencial para a eficiéncia e a eficacia organizacional,
pois propicia as pessoas mais agilidade e confiabilidade no acesso, na
obtencao e no uso de informacdes para as distintas finalidades organiza-
cionais (VALENTIM, 2010).

6 BLACKLER, F. Knowledge and the theory of organizations: organizations as activity systems and
the reframing of management. Journal of Management Studies, [S.l.], v. 30, n. 6, p. 863-
884, nov. 1993.

Gerenciamento eletronico de
documentos (GED):

(abrev.: GED) electronic
document management,
electronic records
management. "'[...]
tecnologia que facilita o
armazenamento, localizacdo
e recuperacao de informacdes
estruturadas ou néo, em
formato digital, durante todo
o seu ciclo de vida." (MUS, p.
1)" (CUNHA; CAVALCANTE,
2008, p. 179).

Tecnologias de informacao e
comunicacao (TIC):

Baseada na eletronica e
dirigida ao tratamento da
informacdo, compreendendo
toda a tecnologia informatica
e das telecomunicacdes,
juntamente com partes da
eletronica de consumo e
radiodifusdo. Suas aplicacoes
sdo industriais, comerciais,
administrativas, educativas,
médicas, cientificas,
profissionais e domésticas
(CUNHA; CAVALCANTE,
2008, p. 356-357).

Sistema de informacéo
gerencial (SIG)

Information management
system: “[...] tem por objetivo a
organiza¢ao, 0 armazenamento,
a recuperacao e a disseminacao
da informacdo” (CUNHA;
CAVALCANTE, 2008, p. 343).

Sistema de apoio a decisao
(SAD)

Decision support system:

“[...] dirigido para auxiliar o
processo decisorio, em nivel

tatico e estratégico” (CUNHA,;
CAVALCANTE, 2008, p. 341-344)..
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Figura 19 - Cena do video
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Fonte: Print Screen do video

O video apresenta, de maneira bastante didatica, os conceitos
basicos, os niveis organizacionais e 0s tipos de sistemas organiza-
cionais (SIG, SAD e SIT).

Acesse: https://www.youtube.com/watch?v=Eyy63gN29kg.

Figura 20 - Ambientes organizacionais e fluxos informacionais
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Fonte: Adaptada de Valentim (2010, p. 16)
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O ambiente organizacional estavel propicia fluxos mais uniformes,

uma vez que atuam de forma mais integrada e, muitas vezes, padroniza- Fluxos de informacao -

information flows:

da. Isso ocorre devido as condicoes de trabalho adequadas (infraestrutura
e sistemas de informacao) e a cultura e comunicacao organizacional posi-
tiva existente, conforme mencionado anteriormente. Além disso, pode-se
mencionar os produtos e servicos produzidos/prestados, os tipos de clien-
tes e fornecedores existentes, o tipo de mercado em que a organizacao
atua, o nivel de concorréncia existente, entre outros fatores influenciado-
res da criacdo, manutencao e extincao dos fluxos de informacéo.

O ambiente organizacional instavel propicia fluxos ndo uniformes, por-
qguanto é resultado da prépria instabilidade do ambiente organizacional,
tanto interno quanto externo. Isso ocorre devido as condicoes de traba-
lho nao adequadas (infraestrutura e sistemas de informacao) e a cultura e
a comunicacdo organizacional negativa existente. Além disso, destaca-se
a imprevisibilidade e a inseguranca quanto as questoes politicas, econ6-

“[...] caminho percorrido pela
informacdo desde o momento
em que é produzida até o
momento de sua utilizacdo”
(MED, p. 139). “[...]

conjunto de procedimentos
relacionados a veicular e
manipular informacées no
seio de uma organizacéo,
através de relagdes publicas,
na forma de relatorios, jornais
de empresa, correspondéncia
administrativa, avisos, mass-
media e contatos pessoais

de membros da organizacao

com o ambiente” (RAB87, p.
209). (CUNHA; CAVALCANTE,

Na proxima secao, os fluxos de informacao serao mais bem explicados, 2008, p. 170).
enfocando como ocorrem nos ambientes organizacionais, e detalhando °
os tipos e as caracteristicas inerentes a eles.

micas, legais, tecnolégicas etc. (VALENTIM, 2010).

2.5 FLUXOS DE
INFORMACAO

Os fluxos de informacao trafegam Figura 21 - Fluxos de informacéo e o espaco de mediacio

com dados e informacdo, de modo a sub-
sidiar a construcao de conhecimento nos
individuos organizacionais, objetivando
uma acado. Taylor (1986) explica que o va-
lor da informacao é diretamente propor-
cional ao contexto de uso. Certamente,
a necessidade informacional do sujeito
organizacional é que de fato caracteriza
o valor que a informacdo tem para o in-
dividuo, uma vez que existe um contexto
especifico, assim como objetivos e metas
definidos para realizar uma determinada
acao (VALENTIM, 2010). Taylor (1986)
acredita que, a partir da necessidade in-
formacional do sujeito organizacional,
inicia-se o processo de mediacdo entre a
informacao existente recebida/apropriada
e 0 uso/aplicacao da referida informacao
para uma determinada finalidade, em um
determinado contexto.

D1

Uso/Aplicagao
[Acao]

Cc

Espaco de Mediagao
[Compreensao/Apropriacao]

B1

Sistemas de Informagao
(Acesso - GED/SIG/SAD]

A1

Fonte: Adaptada de Taylor (1986, p. 34)
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Os fluxos de informacao existentes nos distintos ambientes organiza-
cionais sao produzidos naturalmente pelos sujeitos organizacionais que
neles atuam, a partir das funcdes, responsabilidades e autoridades, visan-
do a desenvolverem processos, atividades, tarefas e decisées. No ambien-
te organizacional, as informacbes geradas utilizam um jargao proprio,
porquanto sao relacionadas ao setor e ao sujeito organizacional que as
geraram, assim como sao relacionadas aos objetivos e metas definidos.
No decorrer do fluxo, a mesma informacao pode ser usada/aplicada para
outros objetivos e metas, ajustando-se a novos jargdes e agregando-se
ou nao outros valores que inicialmente a informacao original nao possuia,
ou seja, a informacdo é mutavel e nao estatica, como em outros tipos
de ambientes informacionais. Nessa perspectiva, destaca-se que essa ca-
racteristica torna os ambientes organizacionais extremamente complexos
quanto a geracao, ao compartilhamento, ao acesso, a apropriacao e ao
uso de dados e informacoes (VALENTIM, 2010).

Cada nivel hierarquico organizacional produz dados, informacdes e
conhecimento especificos, gerando fluxos distintos, cuja aplicacdo di-
versa é dependente dos contetdos produzidos, dos objetivos com que
foram produzidos, assim como dos objetivos de uso por parte de outros
sujeitos organizacionais — fator que valoraré a relevancia e pertinéncia da
informacao. Além disso, os fluxos informacionais, em cada um dos niveis
hierarquicos da organizacao, possuem maior ou menor impacto em de-
terminados processos e/ou atividades. O nivel estratégico, por exemplo,
influiu no processo decisério e no estabelecimento de estratégias de acao
da organizacdo, porquanto os contetdos informacionais ali produzidos
sao diretamente proporcionais a esses processos e atividades e, portanto,
o impacto é direto (VALENTIM, 2010).

\‘0000'°‘

Os fendmenos informacionais em ambientes organizacionais podem
existir sob diferentes perspectivas, ou seja, podem atender as necessida-
des/demandas (VALENTIM, 2008):

a) funcionalista (informacdo como objeto — prova);
b) estruturalista (informacdo como poder — subjugacao);
¢) humanista (informacdo como emancipacao — decisao);

d) interpretativista (informacdo como significado — criagao de novo
conhecimento).

A informacao como objeto/prova se refere ao que esta registrado, por
exemplo, uma ata de reunido; a informacdo como subjugacao/poder se
refere a uma informacao a que apenas uma pessoa teve acesso, mas nao
a disseminou aos demais sujeitos organizacionais; a informacao como
emancipacao se refere ao acesso a informacao relevante por um sujeito
organizacional, de modo a propiciar mais seguranca para a tomada de
decisdo; a informacdo como significado/criacdo de novo conhecimento
se refere as condicdes de compartilhamento da informacéao e do conheci-
mento existentes no ambiente organizacional.

a Gestao da Informacao e do Conhecimento



Figura 22 - Percepcdo, analise e uso da informacao

juswieosjoy

(-]
g
o
©
b
c
[
z
®
o
b~
0
o

oede

Fonte: Adaptada de Valentim (2010, p. 18)

Os fluxos de informacao podem ser categorizados como formais (es-
truturados) ou informais (ndo estruturados). Os fluxos formais se caracte-
rizam por sua visibilidade, se constituem no resultado dos processos, ati-
vidades e tarefas desenvolvidos nos distintos ambientes organizacionais,
sdo apoiados por normas de procedimentos e especificacoes claras, sao
registrados em diferentes suportes (papel, digital, eletrénico), circulam
em distintos meios de comunicacdo: malote/correio interno, sistemas de
informacao internos (GED, SIG etc.), intranet, ambiente web (internet).
Os fluxos formais, geralmente, sdo gerenciados por um ou mais sujeitos
organizacionais que, por sua vez, desenvolvem varias atividades informa-
cionais, como: selecdo, organizacdo, tratamento e disseminacao de infor-
macdes geradas por eles ou por outras pessoas da organizacdo, mas que
perpassam, em algum momento, os processos, atividades e/ou tarefas
desenvolvidos por eles (VALENTIM, 2010).

Os fluxos informais se constituem no resultado de vivéncias e expe-
riéncias individuais e grupais dos sujeitos organizacionais. Esses tipos de
fluxo sao apoiados pela aprendizagem organizacional e pelo compartilha-
mento/socializacdo do conhecimento entre as pessoas que atuam no am-
biente organizacional, considerando-se tanto o ambiente interno quanto 8
o0 externo. E importante ressaltar que nem sempre esse tipo de fluxo é re-
gistrado, contudo, também circulam em distintos meios de comunicacao:
colégio invisivel, sistemas de informacao internos especificos para esse
fim, como o SAD. Para esse tipo de fluxo, é necessario aplicar a gestdo do
conhecimento, cujo trabalho é realizado por todos os sujeitos organiza-
cionais, uma vez que é baseada no compartilhamento e na socializacao
de vivéncias e experiéncias individuais e grupais. Os fluxos informais sao
de dificil gestdo, pois requerem uma cultura organizacional/informacional
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gue permita as acoes de compartilhamento e socializacdo continua, mas
nem sempre isso é possivel, principalmente em ambientes organizacio-
nais mais conservadores (VALENTIM, 2010).

No caso dos fluxos informais, as redes que se formam no ambiente
organizacional sao essenciais para sua efetividade, por isso, é importante
que as redes internas e externas sejam mapeadas. Nessa perspectiva:

[...] (i) mapear a estrutura da rede: os atores atuais
e potenciais; seus papéis Nos processos existentes ou
“em projeto”; sua disposicdo em contribuir nos pro-
cessos (de criacdo, gestdo e operacdo) da rede; seus
objetivos, conhecimentos e experiéncias no contex-
to destes processos; (i) mapear a dinamica dos elos
de interacao entre os atores; quem conhece quem;
que papel (dentro da rede e em seus processos) cada
ator atribui a si préprio e aos demais a quem conhe-
ce; (iv) mapear a dinamica dos elos de cooperacao:
que recursos, conhecimentos ou competéncias sao
ofertados, demandados ou trocados pelos atores, no
contexto dos processos; que agdes cooperadas sao
chave para os processos da rede; (v) mapear e avaliar
o valor gerado pelos processos: que valor é gerado
pelo encadeamento de fluxos e atores para a reali-
zacao de cada processo critico; como o valor gerado
estd alinhado ou ndo com os objetivos estratégicos
da rede; como atores, conhecimentos, competéncias
e recursos podem ser recombinados para gerar mais
valor tangivel ou simbélico para a rede e seu entorno
(D'IPOLITTO, 2007, p. 6).

Quadro 4 - Fluxos formais e informais

Fonte: Adaptado de Valentim (2010, p. 20)
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Lesca e Almeida (1994) explicam que os fluxos de informacao de uma
organizacao podem ocorrer a partir do ambiente externo, no proéprio
ambiente organizacional, assim como a partir do interno direcionado ao
mercado em que a organizacao atua. Enfocam também a dinamica que
os fluxos propiciam no ambiente (Figura 23):

Figura 23 - Fluxos de informacdo empresarial

Fluxo dainformacao
coletadaexternamente
aempresae utilizada
porela

Mercado
Fonte: Lesca e Almeida (1994, p. 71)

Os fluxos de informacao formais e informais perpassam varios niveis
hierarquicos (fluxos verticais), setores de um mesmo nivel hierarquico da
organizacao (fluxos horizontais), assim como varios setores de diferentes
niveis hierarquicos de distintas organizacoes (fluxos transversais).

Os fluxos formais podem ocorrer de forma horizontal, transversal e
vertical. Os fluxos informacionais horizontais sao constituidos por dife-
rentes unidades organizacionais do mesmo nivel hierarquico; os fluxos
informacionais transversais ocorrem por meio de diferentes unidades or-
ganizacionais de diferentes niveis hierarquicos; e, os fluxos informacionais
verticais sao construidos por meio de diferentes niveis hierarquicos de
uma mesma area organizacional. Ressalta-se que os fluxos ocorrem por
meio de interacdes formalizadas e sistematizadas no ambiente organiza-
cional (MONTEIRO; VALENTIM, 2007).

Dados, informacao e conhecimento alimentam os fluxos informa-
cionais, cuja dinamica perpassa os diversos niveis hierarquicos de uma
organizacao, alimentando todos os sujeitos organizacionais a partir de
suas necessidades e demandas. Valentim et al. (2008) observam que
é por meio dos fluxos de informacdo que as necessidades e deman-
das informacionais sdo sanadas parcialmente ou totalmente e, muitas
vezes, os fluxos de informacado sao responsaveis pelo real desempenho
e efetividade de um processo, atividade ou tarefa.

S P S ——

Fluxo dainformacgéao
produzida pela empresa
e destinadaao mercado
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Figura 24 - Fluxos de informacéo organizacionais
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Fonte: Adaptada de Valentim et al. (2008, p. 189)

A producdo de dados, informacdo e conhecimento é uma constan-
te no ambiente organizacional. Dados, informagdes e conhecimento sao
gerados e trafegados nos distintos fluxos informacionais existentes no
ambiente organizacional, cujo uso/aplicacao sera diretamente proporcio-
nal as necessidades/demandas dos sujeitos organizacionais para atingir a
missao, a visao e 0s objetivos da organizacdo. Nessa perspectiva, o valor
da informacao também sera diretamente proporcional ao uso/aplicacao e
aos resultados obtidos (VALENTIM, 2010).

Cada nivel organizacional (estratégico, tatico e operacional) possui
necessidades e demandas especificas. Dessa maneira, os fluxos informa-
cionais se constituem em insumo para o desenvolvimento de processos,
atividades, tarefas e tomadas de decisdo. A partir de cada acao desenvol-
vida por um sujeito organizacional, é possivel agregar valor a informacao
recebida, cuja dinamica propicia a geracao de conhecimento novo ou
incremental, alimentando novamente o fluxo, ou seja, potencialmente,
seu uso agrega novo valor em uma espiral sem fim (VALENTIM, 2010).

e Gestao da Informacao e do Conhecimento



2.5.1 Atividade

Esta atividade visa a propiciar uma maior compreensado no que
tange a importancia dos fluxos de informacéo para as organizacoes.

Acesse o link: http:/Avww.ies.ufpb.br/ojs/index.php/ies/article/view/
10651/7764 para aprofundar seus conhecimentos, e leia o artigo:

VALENTIM, M. L. P; TEIXEIRA, T. M. C. Fluxos de informacao
e linguagem em ambientes organizacionais. Informacao &
Sociedade: Estudos, Jodo Pessoa, v. 22, n. 2, p. 151-156, maio/
ago. 2012.

O texto discorre sobre os fluxos de informacao, explica de que
maneira sdo constituidos e como perpassam 0s niveis organizacio-
nais, refletindo e impactando os processos desenvolvidos.

Identifique no texto de que maneira os fluxos de informacao
influenciam os processos de compartilhamento e disseminacao das
informacoes gerados no ambiente organizacional.

Resposta comentada

Os fluxos de informacéo sdo oriundos de cada nivel organizacio-
nal e, assim, possuem caracteristicas proprias.

Ha diferentes tipos de fluxos: os formais, que sdo sistematizados
por meio de documentos, sistemas e redes de informacao; e, os
informais, que ndo sao sistematizados, pois percorrem a organi-
zacao informalmente, por meio da comunicacdo entre os sujeitos
organizacionais.

Os fluxos podem ocorrer horizontalmente (em um mesmo ni-
vel hierdrquico); verticalmente (perpassando diferentes niveis hie-
rarquicos); e, transversalmente (tanto no mesmo nivel, quanto em
diferentes niveis hierarquicos).

E por meio dos fluxos de informacdo que ocorre a comunicacao
organizacional.

Nesta unidade, evidenciamos de que maneira os fluxos de informa-
cao devem ser trabalhados no ambito da gestdo da informacdo e do
conhecimento, destacando algumas atividades que devem ser realizadas
inicialmente, como o mapeamento dos fluxos e o uso destes para a dis-
seminacao da informacao.
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UNIDADE 3

GESTAO DA INFORMACAO

Apresentar os conceitos e definicdes da gestdo da informacao, a natureza e os tipos de informacao
existentes em ambientes organizacionais, as etapas basicas e alguns modelos aplicados a gestao da
informacao.

Espera-se que, ao final desta unidade, vocé seja capaz de:

a) conhecer os conceitos e definicoes sobre gestdo da informacao;
b) identificar a natureza e os tipos de informacao;
) identificar as etapas basicas da gestdo da informacéao;

d) conhecer alguns modelos aplicados a gestdo da informacéao.






3.3 INFORMACAO
COMO INSUMO
ORGANIZACIONAL

Os ambientes organizacionais sao apoiados por dados, informacao e
conhecimento, uma vez que todos os processos, atividades e tarefas ne-
cessitam desses elementos para que de fato ocorram. Por isso mesmo,
sao essenciais para a dinamica organizacional.

Morin (2005, p. 35, grifo nosso) afirma que

[...] a complexidade coincide com uma parte de
incerteza, seja proveniente dos limites de nosso
entendimento, seja inscrita nos fendmenos. Mas a
complexidade nao se reduz a incerteza, é a incerteza
no seio de sistemas ricamente organizados.

Por isso mesmo, ressalta-se o papel de dados, informacao e conhe-
cimento em ambientes dessa natureza, cuja importancia se destaca por
amenizar ou reduzir a sensacao de incerteza, visto que é inerente aos
processos humanos em ambitos organizacionais.

3.4 OS CINCO NIVEIS
INFORMACIONAIS

A informacao e o conhecimento sao insumos do fazer organizacional e
sao fundamentais para o processo decisério. Nao é possivel separar infor-
macao e conhecimento, visto que um elemento alimenta o outro, ou seja,
é um processo dual necessario ao sujeito organizacional (VALENTIM, 2008).

Os sujeitos organizacionais que atuam no contexto cientifico e/ou
académico geralmente possuem a percepcao sobre a importancia da
informacao para o saber/fazer; entretanto, no contexto empresarial,
nem sempre 0s sujeitos organizacionais reconhecem essa importancia,
dificultando enormemente a efetividade da dinamica organizacional
(VALENTIM, 2008).

Nessa perspectiva, é importante mencionar que cada sujeito organi-
zacional tem necessidades e demandas especificas de informacao, e, por
issO mesmo, a organizacao deve proporcionar a gestao de dados, infor- 8
macao e conhecimento, visando a atender totalmente ou parcialmente a
essas necessidades. Wurman (1995, p. 43) explica que:

Informacéo deve ser aquilo que leva a compreenséao.
Cada um precisa dispor de uma medida pessoal para
definir a palavra. O que constitui informacdo
para uma pessoa pode nao passar de dados para uma
(sic) outra (WURMAN, 1995, p. 47).
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Figura 25 - Os cinco anéis de informacéo
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Fonte: Wurman (1995, p. 47)

Segundo Wurman (1995), o sujeito organizacional esta envolto em
pelo menos cinco niveis informacionais (Figura 25). No primeiro anel, a
“informacao interna” se constitui por meio das mensagens cerebrais que
governam os sistemas internos do préprio corpo. No segundo anel, a
“informacao conversacional” se constitui por meio de trocas formais ou
informais, desde conversas em uma feira ou evento até as realizadas no
contexto de uma reunido organizacional. No terceiro anel, a “informacao
de referéncia” se constitui naquela que foi desenvolvida e acumulada
pela humanidade (ciéncia), disponivel para acesso. No quarto anel, a “in-
formacao noticiosa” refere-se aos fatos e eventos da atualidade, presente
nas diferentes midias e meios de comunicacao. No quinto e ultimo anel,
a "informacao cultural” refere-se ao conhecimento de mundo que o su-
jeito organizacional possui; ela é colhida dos outros niveis e também é
constituida por meio de experiéncias e vivéncias.

llharco (2003) explica que, no contexto organizacional, a informacao
pode assumir distintas naturezas: pode ser formal ou informal, assim
como pode ser objetiva ou subjetiva. Ao considerar a informacao como
objeto ou coisa (objetiva e formal), observa-se que sua natureza é fun-
cionalista, pois se constitui no que o0s sujeitos organizacionais geram
ou recebem para realizarem processos, atividades e tarefas e, assim, a
informacao perpassa os sistemas de informacao existentes na organiza-
cao. Por outro lado, ao considerar a informacdo como poder (objetiva
e informal), observa-se que sua natureza é estruturalista, porquanto se
transforma em poder e gera diferencial competitivo frente a uma dada
situacdo ou perspectiva. Ao considerar a informacdo como emancipa-
cao (subjetiva e formal), observa-se que sua natureza é humanista, uma
Vez que propicia aos sujeitos organizacionais a aprendizagem continua
para realizarem distintas acdes organizacionais. Ao considerar a infor-
macdo como “significado” (subjetiva e informal), observa-se que sua
natureza é interpretativista, visto que se refere ao processo cognitivo do
sujeito organizacional para construir conhecimento, visando a distintas
acoes organizacionais.
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O mais relevante sobre as distintas naturezas da informacao refere-se
a que cada sujeito organizacional vivencia, todos os dias, os diferentes
guadrantes apresentados na imagem (Figura 26):

Figura 26 - Natureza da informacdo em ambientes organizacionais
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Natureza da Informacao
Fonte: Adaptada de Ilharco (2003, p. 47)

Nessa perspectiva, retoma-se o conteldo da Unidade 1, em que se
mencionou que a informacao nem sempre é percebida e compreendi-
da pelos sujeitos organizacionais. Primeiramente porque isso depende da
cultura e da comunicacao informacional construida e consolidada na or-
ganizacao e, também, porque cada sujeito organizacional nomeia o que
de fato é informacao para si. Dessa maneira, observa-se a complexidade
da informacao e, por isso mesmo, esse objeto (a informacao) e os fend-
menos relacionados a ele necessitam de uma acao organizacional con-
creta voltada a ele, qual seja, a gestao da informacao (GI) (Figura 27); cm—

Gestao da informacao

Figura 27 - Gestao da informacao '("”f‘rf”;aﬂon management, em
inglés):

Conjunto de atividades
relacionadas com o ciclo

da informacdo em uma
organizacao, o qual inclui

a coleta, processamento,
armazenamento, fluxo,
recuperacao da informacéo e
0 seu uso efetivo, geralmente
com o apoio de sistemas
automatizados (CUNHA;
CAVALCANTE, 2008, p. 179). 8

Fonte: CDN Morgue File’

7" Disponivel em: http://cdn.morguefile.com/imageData/public/files/m/mantasmagorical/preview/
fldr_2008_11_28/file0001298529566.jpg.
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A gestdo da informacao atua diretamente nos fluxos formais da or-
ganizacao. Seu foco é o negécio da organizacao e sua acao é restrita as
informacdes consolidadas em algum tipo de suporte (impresso, eletro-
nico, digital etc.), ou seja, o que esta explicitado. Desse modo, pode-se
definir GI como um conjunto de atividades para prospectar, monitorar,
selecionar, filtrar, organizar, tratar, agregar valor e disseminar informacao,
assim como para aplicar métodos, técnicas, instrumentos e ferramentas
que apoiem esse conjunto de atividades (VALENTIM, 2007).

A falta de uma estrutura organizacional sensivel e atenta a gestao
da informacao impede a sinergia entre os diferentes setores. O excesso,
assim como a falta de informacdo, ou mesmo o acesso de forma inade-
guada aos contetdos informacionais, pode levar os membros da organi-
zacéo a trabalhar com elevados niveis de tensdo e imprecisao (CANDIDO;
VALENTIM; CONTANI, 2005).

\‘0000'°‘

A gestao da informacdo pode ser compreendida como

[...] um conjunto de atividades que visa a: obter um
diagndstico das necessidades informacionais; mapear os
fluxos formais de informacao nos varios setores da orga-
nizacao; prospectar, coletar, filtrar, monitorar, disseminar
informacoes de diferentes naturezas; e elaborar servicos
e produtos informacionais, objetivando apoiar o desen-
volvimento das atividades/tarefas cotidianas e o proces-
so decisério nesses ambientes (VALENTIM, 2008, p. 4).

Multimidia

Figura 28 - Cena do video

Fonte: Print Screen do video

O video apresenta a gestdo da informacado em contextos orga-
nizacionais.

Acesse: https:.//www.youtube.com/watch?v=4NOuMFWFnkiI.
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A gestao da informacao trabalha com diferentes naturezas e tipos de
informacao. Para se ter uma ideia dessa complexidade, na préxima secao
serao apresentadas as possibilidades existentes, assim como a tipologia
informacional.

No que tange a natureza de dados e informacoes, Valentim (2002) os
contextualiza da seguinte maneira:

a) dados e informacoes estruturados - sistematizados, organizados,
tratados e disponiveis para o acesso dentro ou fora da organizacao.
Como exemplo, destacam-se os dados e informacoes que compdem
0s bancos e bases de dados internos e externos, e as redes de
comunicacao, como internet, intranet e portal corporativo;

b) dados e informacoes estruturaveis - produzidos pelos proprios
sujeitos organizacionais nos diversos setores da organizacao, porém,
sem selecdao, organizacdo, tratamento e acesso. Como exemplo,
pode-se mencionar toda a informacdo gerada internamente que
ndo estd nos sistemas de informacdo organizacionais, ou seja,
que esta em sistemas isolados, arquivos e gavetas individuais;

¢) dados e informacoes nao estruturados - sao produzidos por varios
atores externos a organizacao, porém, sem identificacao, selecao,
filtragem, organizacdo, tratamento e acesso. Nesse contexto,
destacam-se: boatos, fatos e acontecimentos econémicos, politicos,
tecnoldgicos, sociais etc.

Figura 29 - Natureza dos dados e informacdes em ambientes organizacionais

Fonte: Adaptada de Valentim (2002, p. 8)
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A gestao da informacao deve realizar o levantamento de dados e in-
formacoes relevantes a organizacao; identificar as pessoas chave, dentro
e fora da organizacao, que possuam dados e informacdes de distintos
tipos; mapear os fluxos de informacao internos e externos a organiza-
cao; e, levantar as necessidades e demandas informacionais dos sujeitos
organizacionais. A finalidade dessas atividades visa a: criar uma cultura
informacional positiva na organizacao; prospectar, selecionar, processar
e disseminar dados e informacao; elaborar produtos e servicos informa-
cionais de qualidade; conhecer os “nichos” informacionais; direcionar
os produtos e servicos informacionais de forma adequada; e, diminuir o
stress informacional dos sujeitos organizacionais.

T——mmgeeccc°®

Figura 30 - Necessidades e demandas informacionais
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Fonte: Pixabay®

A gestdo da informacao auxilia a sanar as necessidades informacionais
basicas dos sujeitos organizacionais, proporcionando o rapido acesso e
a recuperacao eficiente da informacao para a realizacdo de atividades,
tarefas e tomada de decisdo. Nessa perspectiva, a Gl propicia maior se-
guranca as direcoes perseguidas pela organizacdo, assim como fornece
produtos e servicos informacionais personalizados e com valor agregado,
cujos conteudos sdo fidedignos e consistentes, respondendo de modo
eficaz as perguntas criticas referentes ao negdcio da organizacao.

No contexto organizacional, além das distintas naturezas, também
se destacam os tipos de dados e informacdes, pois sdo variados e exi-
gem especificos tipos de prospeccao, monitoramento, organizacao,
tratamento e disseminacdo. Valentim (2002) destaca alguns tipos de
informacao: estratégica, financeira, comercial, estatistica, gerencial e
tecnoldgica, entre outras.

Os dados e informacdes estratégicos apoiam o processo de tomada de
decisdo dos sujeitos organizacionais e possibilitam a alta administracao
definir estratégias e acoes de curto, médio e longo prazos. Sdo essenciais
para as organizacdes que atuam em mercados acirrados e necessitam

& Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/ponto-de-interroga%C3%A7%C3%A30-358143/.
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gerar inovacao e diferenciais competitivos. Vale ressaltar que esse tipo de
informacao necessita de uma gestao especial no que tange a seguranca
da informacao e ao acesso dos sujeitos organizacionais as bases de dados
que contem esse tipo de contetdo. E necessario definir niveis de acesso,
uma vez que ha risco de as informacoes sigilosas serem acessadas por
pessoas que nao poderiam |é-las ou, ainda, em uma situacao pior: serem
acessadas por hackers em uma acao de espionagem industrial.

Figura 31 - Dados e informacdes estratégicos

Fonte: Pixabay®

Os dados e as informacdes financeiros apoiam os processos, atividades
e tarefas desenvolvidas pelos sujeitos organizacionais das areas contabil/
financeira e comercial/vendas, porquanto necessitam de analises de cus-
tos, lucros, riscos, investimentos e controles orcamentarios. Por um lado,
as informacoes desse segmento sdo essenciais para a tomada de decisao
estratégica e, por outro lado, sao essenciais para a execucao de atividades
e tarefas; portanto, fundamentais para toda a organizacao.

Figura 32 - Dados e informacdes financeiros

Fonte: Pixabay'®

9 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/impress%C3%A3o-digital-sequran%C3%A7a-979598/.
' Disponivel em: https://pixabay.com/pt/contabilidade-relat%C3%B3rio-761599/.
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Os dados e as informacbes comerciais subsidiam os sujeitos organiza-
cionais da area comercial (exportacao/importacao), juridica, de producao,
logistica e distribuicdo, entre outras. Sdo dados e informacoes relativos
a legislacao e as regulacdes dos paises com que a organizacao possuli
relacbes comerciais, as normas e as especificacbes técnicas nacionais e

internacionais, assim como as normas e as especificacdes dos clientes que
a organizacao atende.
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Figura 33 - Dados e informacdes comerciais

Fonte: Pixabay"'

Os dados e as informacodes estatisticos subsidiam todas as areas da orga-
nizacao, porguanto os sujeitos organizacionais necessitam de estudos com-
parativos, séries historicas, graficos e tabelas, cujos niUmeros e percentuais
propiciam uma visao mais acurada do negécio organizacional. Além disso,
podem agregar outros tipos de informacées, transformando uma infor-
macao aparentemente irrelevante em algo estratégico para a organizacao.

Figura 34 - Dados e informacoes estatisticos
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Fonte: Pixabay'

" Disponivel em: https://pixabay.com/pt/com% C3 % A9rcio-com % C3%A9rcio-mundial-
navio-453003/.

'2 Disponivel em: https://pixabay.com/pt/estat%C3 % ADsticas-transpar%C3%AAncia-
empresa-706381/.
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Os dados e as informacdes gerenciais atendem as necessidades dos
sujeitos organizacionais que gerenciam pessoas, equipes ou lideram
projetos organizacionais, porquanto demandam conhecer e implementar
novos modelos de gestao de pessoas, novos modelos de qualidade,
inovacdes no que tange as tecnologias de informacao e comunicacao,
novos instrumentos de avaliacdo e desempenho, entre outras atividades
gerenciais que necessitam de atualizacao constante.

Figura 35 - Dados e informacdes gerenciais

Fonte: Pixabay'?

Dados e informacoes tecnoldgicos sao essenciais para as organizacoes
gue atuam em mercados competitivos. Por isso mesmo, 0s sujeitos
organizacionais da area de pesquisa e desenvolvimento (P&D) e da area
de engenharia de produto necessitam ter acesso ao mundo cientifico
e tecnoldgico da area de conhecimento em que atuam. Essas areas
demandam o acompanhamento constante do seu estado da arte, das
patentes geradas pela concorréncia, assim como das normas técnicas
internacionais que regem o negdcio da organizacdo. Acompanhar o
estado da arte de materiais, processos e produtos é essencial para a
sobrevivéncia da organizacao.

Figura 36 - Dados e informacdes tecnoldgicos

Fonte: Pixabay'

'3 Disponivel em: https://pixabay.com/pt/equipe-humanos-silhuetas-desenho-720291/.
' Disponivel em: https://pixabay.com/pt/centro-espacial-spacex-693251/.
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3.6 ATIVIDADES
DE GESTAO DA
INFORMACAO

Valentim (2004, p. 2) destaca as atividades-base da gestao da infor-
macao:

Identificar demandas [e] necessidades de informacao;

Mapear e reconhecer fluxos formais;

Desenvolver a cultura organizacional positiva em rela-
cdo ao compartilhamento/socializacado de informacao;
Proporcionar a comunicacao informacional de forma
eficiente, utilizando tecnologias de informacao e co-
municacao;

Prospectar e monitorar informacoes;

Coletar, selecionar e filtrar informacoes;

Tratar, analisar, organizar, armazenar informagoes, utili-
zando tecnologias de informacdo e comunicacao;

Desenvolver sistemas corporativos de diferentes nature-
zas, visando ao compartilhamento e uso de informacéo;
Elaborar produtos e servicos informacionais;

Fixar normas e padrdes de sistematizacao da informacao;
Retroalimentar o ciclo.

Para identificar as demandas e as necessidades informacionais dos
sujeitos organizacionais, é necessario realizar visitas técnicas a todos
os setores que compdem a organizacdo, visando a uma observacao
in loco. Para tanto, serd necessario elaborar um questionario e um
roteiro de entrevista de maneira a coletar dados e informacdes com os
sujeitos organizacionais, sobre as demandas e as necessidades reais e

potenciais que possuem.

No que tange a mapear e identificar os fluxos formais, serd necessario
analisar alguns documentos organizacionais, entre eles: o organograma
geral e de cada area que compde a organizacao, os fluxogramas de
trabalho, o planejamento estratégico da organizacdo, e também os
planejamentos taticos e operacionais de cada setor que compde a
organizacdo. A observacao in loco e a coleta de dados, por meio da
aplicacao do questionario e da entrevista, também sao essenciais para
o referido mapeamento.

Quanto a desenvolver a cultura organizacional positiva em relacao
ao compartilhamento/socializacdo de informacdo, serd necessario es-
tabelecer uma parceria com a area de recursos humanos, de modo a
capacitar os sujeitos organizacionais na valorizacado da informacéao no
contexto organizacional. Além disso, buscar implantar programas de
qualidade, porquanto influem diretamente na cultura organizacional,
uma vez que dados e informacao sao elementos fundamentais nos pro-
cessos de certificacao.
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Em relacdo a comunicacao informacional eficiente, é necesséario im-
plantar tecnologias de informacdo e comunicacao que melhorem signi-
ficativamente a circulacdo de mensagens, assim como os fluxos infor-
macionais. Nessa perspectiva, vale ressaltar que é necessario usar todos
0s recursos; entre eles, pode-se destacar: listas de discussao, foruns de
discussao, redes sociais, murais eletrénicos, intranet e portal corporativo,
entre outros.

A prospeccdo e o monitoramento, assim como a coleta, a selecdo e a
filtragem de dados e informacoes sdo atividades fundamentais para a Gl
e serao mais bem detalhadas na Unidade 5, visto que também se consti-
tuem em atividade-base da inteligéncia organizacional. No entanto, po-
de-se destacar que é necessario conhecer as fontes de informacdo mais
relevantes ao negdécio da organizacao, assim como é essencial dominar
0 jargao da drea e, nesse caso, usar os tesauros e terminologias para
elaborar estratégias de busca que gerem alta revocacao no que tange aos
dados e informacodes pesquisados.

Figura 37 - Fontes de informacéo

Fonte: Davenport e Prusak (1998, p. 120)

O tratamento, a andlise, a organizacdo e o armazenamento dos
dados e informacoes selecionados devem novamente observar o jargao
utilizado na organizacao, assim como é importante implantar sistemas de
informacdes que propiciem o0 acesso e a recuperacao eficaz da informacao
aos sujeitos organizacionais.

Tesauro (thesaurus, plural:
thesauri):

“Vocabulario controlado

e dinamico de descritores
relacionados semantica e
genericamente, que cobrem

de forma extensiva um ramo
especifico de conhecimento”
(CUNHA; CAVALCANTE, 2008, p.
362).
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Na perspectiva de disponibilizar sistemas de informacao eficientes e de
diferentes naturezas, visando ao compartilhamento e ao uso de informa-
cao, vale ressaltar que existem no mercado varios sistemas que podem ser
utilizados no ambito da Gl. Entre eles, podem-se mencionar: SIG; SAD; e,
Executive Information Systems (EIS), entre outros.

Figura 38 - Ambiente da informacao
AMBIENTE DA INFORMAGAO
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AQUISICAO DE INFORMAGAO

Fonte: Machado Neto (1998)

Elaborar produtos e servicos informacionais customizados as neces-
sidades e demandas dos sujeitos organizacionais é essencial para que
a Gl tenha efetividade e cumpra sua finalidade, conforme mencionado
anteriormente. Nessa perspectiva, vale ressaltar que, quanto mais custo-
mizado o produto e/ou o servico, melhor atendera as questdes criticas do
negdcio da organizacao.

Para que a gestdo da informacdo funcione, é necessario elaborar e
fixar normas técnicas e administrativas e instrucoes normativas que res-
guardem as atividades da Gl. A partir da realizacao das atividades ante-
riormente detalhadas, é necessario retroalimentar o ciclo, pois as neces-
sidades e as demandas informacionais se modificam ao longo do tempo.

3.7 MODELOS DE GESTAO
DA INFORMACAO

Apresentar-se-ao dois modelos de gestao da informacdo, de maneira
a evidenciar as convergéncias e divergéncias no que tange ao ambiente
informacional, as atividades e/ou fases, assim como aos elementos que
compdem a Gl.
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Davenport e Prusak (1998, p. 50) descrevem o que denominam de

“[...] modelo ecolégico para o gerenciamento da
informacdo” que, segundo os referidos autores,
abrange 4 (quatro) etapas basicas: 1. Determinacao
das exigéncias; 2. Obtencdo; 3. Distribuicdo; e 4.
Utilizacao.

Na primeira etapa, a determinacao das exigéncias informacionais “[...]
envolve identificar como os gerentes e os funciondrios percebem seus
ambientes informacionais” (DAVEPORT, PRUSAK, 1998, p. 176). Requer
a realizacao de um diagnostico sobre distintas perspectivas, como “[...]
politica, psicolégica, cultural, estratégica” (DAVEPORT; PRUSAK, 1998,
p. 176), tanto em nivel individual quanto organizacional, isto &, requer
o0 acompanhamento constante das atividades desenvolvidas no contexto
organizacional.

Na segunda etapa, “obtencao de informacbes”, é necesséria a

[...] exploracio do ambiente informacional;
classificacdo da informacdo em uma estrutura
pertinente;  formatacdo e estruturacdo  das
informacoes [...] (DAVEPORT, PRUSAK, 1998, p. 181).

A terceira etapa, “distribuicdo da informacao”, “[...] envolve a liga-
cao de gerentes e funcionarios com as informacées de que necessitam”
(DAVEPORT, PRUSAK, 1998, p. 189).

A quarta e Ultima etapa refere-se ao “uso da informacdo” que, segun-
do Davenport e Prusak (1998, p. 194) é “[...] bastante pessoal. A maneira
como um funcionario procura, absorve e digere a informacao antes de
tomar uma decisao [...]".

Figura 39 - Modelo ecoldgico de gestdo da informacdo

Fonte: Davenport e Prusak (1998, p. 51)
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O modelo de Choo (2003) é denominado modelo processual de admi-

nistracdo da informacao que, segundo o referido autor, é composto por
seis processos:

a) identificacdo das necessidades de informacao;
b) aquisicdo de informacao;
C) organizacao e armazenamento da informacao;

d) desenvolvimento de produtos e servicos de informacao;

\‘0000°°'

)
e) distribuicdo da informacéo;

f) uso da informacao.

O primeiro processo, “identificacdo das necessidades de informacao”,
refere-se a identificar as necessidades “[...] que nascem de problemas,
incertezas e ambiguidades encontradas em situacdes e experiéncias es-
pecificas” (CHOO, 2003, p. 405).

No segundo processo, “aquisicdo de informacao”, segundo Choo
(2003, p. 407), “[...] a selecao e o uso das fontes de informacao tém de
ser planejados e continuamente monitorados e avaliados, como qualquer
outro recurso vital para a organizacao.”

O terceiro processo, “organizacao e armazenamento da informacao”,
estabelece de que maneira a informacao sera analisada, organizada e ar-
mazenada. Seqgundo Choo (2003, p. 409), “[...] ainformacao é recupera-
da para facilitar o debate, a discussao e o dialogo, assim como responder
a perguntas, interpretar situacdes ou resolver problemas.”

O quarto processo, “desenvolvimento de produtos e servicos de infor-
macao”, é essencial, pois visa a

[...] garantir que as necessidades de informacdo dos
membros da organizacdo sejam atendidas com uma
mistura equilibrada de produtos e servicos. Os usua-
rios desejam informacdes ndo apenas para responder
a perguntas [...] mas também para gerar acbes que
resolvam os problemas (CHOO, 2003, p. 412).

O quinto processo, “distribuicado da informacao”, refere-se ao

[...] processo pelo qual as informacdes se disseminam
pela organizacdo [...] O objetivo da distribuicdo da
informacao é promover e facilitar a partilha de infor-
macodes, que é fundamental para a criacao de signifi-
cado, a construcdo de conhecimento e a tomada de
decisdo (CHOO, 2003, p. 414).

O sexto e ultimo processo, “uso da informacao”, segundo Choo
(2003, p. 415), “[...] & um processo dinamico de pesquisa e construcao
gue resulta na criacao de significado, na construcado de conhecimento e
na selecao de padroes de acao.”
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Figura 40 - Modelo processual de administracdo da informacao

Fonte: Choo (2003, p. 404)
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Figura 41 - Cena do video

Fonte: Print Screen do video

Veja, no video, mais exemplos sobre gestao da informacdo em
contextos organizacionais:  https://www.youtube.com/watch?v=
b1I_9MGDilo.
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3.7.1 Atividade

Esta atividade visa a propiciar uma maior compreensao no que
tange a gestdo da informacdo em contextos organizacionais.

Acesse o link: http://revista.ibict.br/index.php/ciinf/article/view/
159/138, para aprofundar seus conhecimentos, e leia o artigo:
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MARCHIORI, P. Z. A ciéncia e a gestdo da informacao: compati-
bilidades no espaco profissional. Ciéncia da Informacao, Brasilia,
v.31,n. 2, p. 72-79, 2002.

O texto discorre sobre o contexto contemporaneo e as ativida-
des dos profissionais da informacéo, cujo enfoque se volta para
a gestao da informacao. Nessa perspectiva, destaca que a gestao
da informacao estéa relacionada aos processos de criacao, selecao,
avaliacdo, gerenciamento, divulgacao, utilizacdo, preservacao e po-
liticas de informacdo. Descreve as competéncias e as habilidades
necessarias ao desempenho profissional do gestor da informacao.

Identifique no texto quais sao as competéncias e as habilidades
necessarias ao profissional da area para atuar com a gestao da in-
formacao.

Resposta comentada

Segundo a autora do texto, o profissional da informacdo deve
possuir competéncias e habilidades especificas para realizar as ati-
vidades de gestao da informacéo:

a) planejamento;

O

) comunicacao;

N
~

geréncia da informacao e sistemas de controle;

geréncia de recursos humanos;

o
- =

D

geréncia de recursos financeiros,

—
=

promocao, vendas e marketing;

g) contexto politico, ético, social e legal;

h) sistemas computacionais: hardware e software,
i) telecomunicacoes;

) aplicacdes da tecnologia da informacao;

k) meio ambiente;

[) metodologia da pesquisa;

m) linguistica;

n) linguas estrangeiras.
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RESUMO

Nesta unidade, observou-se que a gestao da informacdo pode ser
compreendida em trés grandes acoes: entradas de dados e informacoes;
tratamento de dados e informacdes; e, saidas de dados e informacoes.

No ambito da entrada de dados e informacoes, a palavra de ordem
é priorizacao; enfocam-se as informacdes estruturadas, estruturaveis e
ndo estruturadas existentes nos fluxos formais. Para isso, é necessario
levantar dados e informacoes que realmente estao voltados ao negdcio
da organizacao, assim como estabelecer a prioridade da entrada dos re-
feridos dados e informacdes, a partir das necessidades e demandas dos
sujeitos organizacionais.

No que tange ao tratamento de dados e informacoes, a palavra de
ordem é consisténcia; para tanto, é necessario que se realize a analise, a
organizacao e a armazenagem dos dados e informacao com rigor. Assim,
é necessario identificar os tipos documentais, utilizar vocabulario contro-
lado especializado integrado a linguagem natural (jargao) da organizacao
e agregar valor as informacoes, sempre que for possivel.

Finalmente, quanto as saidas de dados e informacdes, a palavra de
ordem ¢é velocidade, o que exige sistemas de informacdes em rede (in-
tranet e internet), saidas em diferentes formatos, midias e suportes, cujos
produtos e servicos devem ser customizados para atender as necessidades
e demandas informacionais da organizacdo, garantindo velocidade de
resposta, qualidade e integridade dos dados e informacoes processados.
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UNIDADE 4

GESTAO DO
CONHECIMENTO

Apresentar os conceitos e definicoes da gestdao do conhecimento, os tipos de conhecimento existen-
tes em ambientes organizacionais e os métodos e técnicas aplicados a gestao do conhecimento.

Espera-se que, ao final desta unidade, vocé seja capaz de:

a) conhecer os conceitos e definicoes sobre gestdo do conhecimento;
b) identificar os tipos de conhecimento;

¢) aplicar métodos e técnicas de gestdao do conhecimento.






4.3 A CONSTRUCAO DO
CONHECIMENTO

Compreende-se conhecimento como algo gerado por um sujeito cog-
noscente. Por isso mesmo, € Unico, dependente de estruturas cognitivas e
vivéncias que possibilitarao sua construcao. O sujeito cognoscente acessa
o conhecimento cumulativo (ciéncia) construido ao longo da histéria da
humanidade e, com base na propria capacidade de percepcao, apropria-
cao, analise e reflexao, gera novo conhecimento. Ressalta-se, entretanto,
gue o conhecimento somente sera de fato construido, a partir de sua
socializacao. Essa dinamica é que permite ao outro e ao préprio sujeito
cognoscente conhecer o conhecimento que possui e, portanto, consoli-
dar e disponibilizar o “novo” conhecimento (VALENTIM, 2005).

O conhecimento é produto de um sujeito cognoscente que a partir
da percepcado e da internalizacdo de diferentes informacdes elabora ou
reelabora seu “novo” conhecimento. Em ambientes organizacionais, o
conhecimento é construido por um individuo que, por sua vez, alimenta
a construcao do conhecimento coletivo e, em contrapartida, o conheci-
mento coletivo alimenta a construcdo do conhecimento individual em
uma espiral continua (VALENTIM, 2008).

4.4 CONHECIMENTOS
TACITO E EXPLICITO

Polanyi (1966) foi o primeiro autor a cunhar o termo “poder tacito”,
cujo significado é utilizado até os dias atuais para o que denominamos de
“conhecimento tacito”. Polanyi (1996) explica que a mente humana é o
instrumento maximo de nosso conhecimento tanto tedérico quanto pra-
tico. O sujeito cognoscente vivencia milhdes de situacoes, assim, conta
com cinco sentidos para percebé-las, capta-las, compreendé-las e apro-
priar-se delas.

Nonaka e Takeuchi (1997) explicam que existem dois tipos de
conhecimento: o tacito e o explicito:

[...] o conhecimento tacito é pessoal, especifico ao
contexto e, assim, dificil de ser formulado e comu-
nicado, e o conhecimento explicito se refere ao [...]
conhecimento transmissivel em linguagem formal e
sistematica (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 65).

Os mesmos autores destacam que a construcdao do conhecimento
se relaciona a quatro tipos de conversao: socializacao, externalizacao,
combinacao e internalizacdo, cujo modelo de conversdo é conhecido
como Processo SECI (Figura 31).

Conhecimento explicito
(explicit knowledge, em inglés):

"

Conjunto de informacdes

obtidas em algum suporte (livros,
documentos, etc.) e que caracteriza
o saber disponivel sobre tema
especifico’ (ROD, p. 18)" (CUNHA;
CAVALCANTE, 2008, p. 102).

Conhecimento tacito
(tacit knowledge, em inglés):

[...] "acimulo de

saber pratico sobre um 8
determinado assunto, que

agrega convicgoes, crencas,

sentimentos, emogoes e

outros fatores ligados a

experiéncia e a personalidade

de quem o detém” (ROD, p.

19). (CUNHA; CAVALCANTE,

2008, p. 102).
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Gestdo do conhecimento
(knowledge management,
em inglés):

“Estuda as leis, principios e
os procedimentos pelos quais
se estrutura o conhecimento
especializado em qualquer
disciplina. O gerenciamento
do conhecimento se nutre

de aportes recebidos da
Informética, da Linguistica, da
Terminologia e das Ciéncias
da Informacéo” (BARM,

p. 106). [...] O termo foi
utilizado pela primeira vez por
Karl Wiig, em 1986 (CUNHA;
CAVALCANTE, 2008, p. 180).

A socializacdo é essencial para que ocorra a espiral do conheci-
mento, pois 0 processo se inicia a partir do compartilhamento do
conhecimento tacito pertencente a um sujeito organizacional com
outro sujeito organizacional ou com o coletivo da organizacao.

A externalizacao refere-se a possibilidade de o sujeito organizacional
transformar em conhecimento explicito parte do conhecimento tacito
gue possui, gerando, por exemplo, um relatério técnico, um artigo cien-
tifico, uma patente etc. No ambito da combinacédo, destaca-se a trans-
formacdo do conhecimento explicito em outro conhecimento explicito,
isto é, a partir do acesso e retso de um relatério técnico, artigo cientifico,
patente etc., é possivel gerar “novo” conhecimento ou conhecimento
“incremental”, apresentando-o em um novo relatério, sistematizando-o
em uma tabela ou grafico, entre outras possibilidades. A internalizacao
refere-se a apropriagdo do conhecimento explicito, sua compreensao e
0 estabelecimento de relacbes com o conhecimento tacito ja existente,
gerando, assim, “novo” conhecimento ou conhecimento “incremental”
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

‘m

Figura 42 - Modos de conversdo do conhecimento
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Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997, p. 65)

Explicito

A Gestdo do Conhecimento (GC) atua diretamente nos fluxos in-
formais de uma determinada organizacao, cujo foco é o capital intelec-
tual organizacional gerado internamente, ou seja, 0 conhecimento tacito
construido pelos sujeitos organizacionais. Antes de a organizacao imple-
mentar acdes de GC, é necessario trabalhar a cultura e a comunicacéo
organizacional. E fundamental criar principios, valores e crencas que dis-
seminem a importancia de gerar e compartilhar/socializar o conhecimen-
to individual.

Pode-se conceituar a GC como um conjunto de estratégias para criar/
construir, adquirir/apreender, compartilhar/socializar e usar/utilizar ativos
de conhecimento, assim como para aplicar métodos, técnicas, instrumen-
tos e ferramentas que apoiem esse conjunto de estratégias (VALENTIM;
GELINSKI, 2005).
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Considera-se o conhecimento o ativo mais importante de qual-
quer tipo de organizacao, assim como se ressalta que a dinamica do
conhecimento, sendo a de que o conhecimento individual alimenta
o conhecimento coletivo e vice-versa, é essencial para que a organi-
zacao possa usufruir do conhecimento gerado a partir de atividades,
tarefas e experiéncias vivenciadas pelos sujeitos organizacionais.

Valentim (2008) afirma que a organizacao é o resultado das diferen-
tes acdes/manifestacdes dos sujeitos organizacionais relacionadas aos
fatos, acontecimentos e problemas diretamente vinculados a organizacao.
Morin (2003, p. 264) denomina essas manifestacdes mediadas como
“interacdes”, porquanto entende que “[...] um organismo nao é constitui-
do pelas células, mas pelas acoes que se estabelecem entre as células [...] o
conjunto dessas interacdes constitui a organizacao do sistema” e explica:

Sistema (que exprime a unidade complexa e o carater
fenomenal do todo, assim como o complexo das rela-
¢bes entre o todo e as partes);

Interacao (que exprime o conjunto das relacdes, acdes
e retroacoes que se efetuam e se tecem num sistema);
Organizacao (que exprime o carater constitutivo des-
sas interacdes — aquilo que forma, mantém, protege,
regula, rege, regenera-se — e que da a ideia de sistema
a sua coluna vertebral) (MORIN, 2003, p. 265).

Nessa perspectiva, o conhecimento coletivo e o conhecimento indivi-
dual em contextos organizacionais sao frutos das interacoes dos sujeitos
organizacionais, dos sistemas de informacao e da prépria estrutura or-
ganizacional. Destaca-se, também, que a complexidade do ambiente se
reflete em cada sujeito organizacional de modo Unico e este, por sua vez,
constroi significado a partir da percepcao e da compreensao individual,
entretanto, influenciada pelo coletivo.

Dessa maneira, a construcdo de conhecimento coletivo é resultado
natural do conhecimento individual gerado no ambiente organizacional.
As pessoas realizam interacdes — acdo-chave — para a construcao do co-
nhecimento coletivo, por meio da apropriacdo da informacao e do com-
partilhamento/socializacdo do conhecimento individual. Em vez de a or-
ganizacao nao se envolver nas interacdes desordenadas realizadas pelos
sujeitos organizacionais, a GC pode realizar diversas atividades, visando a
coordenar as interacoes entre os sujeitos organizacionais que objetivem a
construcao de conhecimento individual e, assim, disponibiliza-lo ao cole-
tivo da organizacao (VALENTIM, 2007).

Choo (2003, p. 31) apresenta uma proposta de espiral do conheci-
mento que envolve sete atividades-base: “[...] interpretacdo da informa- 8
cao, criacao de significado, conversao da informacao, construcao do co-
nhecimento, processamento da informacao, tomada de decisdes e acao
organizacional”.

A partir da proposta de Choo (2003), apresenta-se uma pequena
adaptacao da dinamica do conhecimento em ambientes organizacionais:
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a) percepcao da informacao - o sujeito organizacional percebe o
potencial de um dado, reconhecendo-o como uma informacao
relevante a partir de sua propria estrutura cognitiva;

S

ressignificacao da informacéo - o sujeito organizacional ressignifica a
informacao, a partir de suas necessidades e contexto organizacional;

contextualizacdo da informacdo - o sujeito organizacional contex-
tualiza a informacao, a partir da realidade vivenciada;
apropriacdo da informacao - o sujeito organizacional se apropria da
informacao, a partir de sua compreensao de mundo;

e eccc°®
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e) construcao de “novo” conhecimento - o sujeito organizacional
constréi “novo” conhecimento ou conhecimento incremental, a
partir das interacbes com o conhecimento prévio, experiéncias e
vivéncias anteriores;

f) tomada de decisao - o sujeito organizacional toma uma decisao, a
partir do “novo” conhecimento ou do conhecimento incremental
construido, apds avaliar as alternativas mais indicadas para a
organizacao;

g) acdo organizacional - o sujeito organizacional age, usa, aplica
o referido conhecimento no contexto organizacional que esta
inserido (VALENTIM, 2013).

Figura 43 - Dinamica do conhecimento organizacional

Agdo
Organizacional

Fonte: Adaptada de Choo (2003, p. 31)

A partir da dinamica do conhecimento (Figura 43) apresentada por
Choo (2003), pode-se observar a estreita relacao existente entre gestao
da informacéo e gestdo do conhecimento. Apesar de a relacao existir e
ser extremamente forte entre a Gl e a GC, é importante ressaltar que a
complexidade das acdes realizadas é distinta, uma vez que a Gl atua no
ambito do conhecimento explicito (informacdo) e a GC atua no ambito
do conhecimento tacito (conhecimento).
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Figura 44 - Comparacao entre Gl e GC

Fonte: Adaptada de Valentim (2007, p. 21)

Quadro 5 - Caracteristicas da Gl e da GC

Fonte: Valentim (2004, p. 2)
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Nonaka e Takeuchi (1997) foram pioneiros em relacdo a compreender
e sistematizar a dinamica do conhecimento em contextos organizacio-
nais. Para os referidos autores, conforme mencionado anteriormente (Fi-
gura 42) a espiral do conhecimento é gerada a partir de quatro interacoes
béasicas: “[...] socializacdo, combinacdo, internalizacdo, externalizacdo”
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 82); que, por sua vez, podem ocorrer no
ambito individual, em grupo, coletivamente (organizacional), assim como
entre organizacoes.

T———mgeccc-°®

Além disso, Nonaka e Takeuchi (1997) chamam a atencao para duas
dimensoes: a ontologica e a epistemoldgica. A primeira dimensao rela-
ciona-se ao conhecimento de mundo construido ao longo da vida do
sujeito organizacional, ou seja, refere-se as experiéncias e aprendizagens
vivenciadas; e, a segunda dimensao refere-se ao conhecimento obtido
formalmente ao longo da vida por meio da formacao educacional e
social que o sujeito organizacional recebeu. A construcdao de conhe-
cimento ocorre a partir da juncdo das duas dimensdes, por isso, O
conhecimento é Unico (VALENTIM, 2013).

Figura 45 - Espiral do conhecimento

Dimensao
Epistemoldgica
»
Externalizagao
Conhecimento
Explicito
a2
“
/
v
Conierieio Socializagdo ‘
Tacito v o
Internalizagao

>

Individual Grupo Organizacdo Interorganizagdo Dimensao

Ontologica
Nivel do Conhecimento

Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997, p. 82)

No contexto organizacional, Nonaka
Kitaro Nishida (1870-1945) foi um proeminente filosofo japonés e Konno (1998) adaptaram o modelo ori-

engajado em um esforco para traduzir a filosofia oriental, especialmente ginalmente proposto pelo filésofo Kitaro
0 Zen Budismo, em conceitos filosoficos ocidentais. Trabalhou emum  prichida  visando ao aperfeigoamen_to do

ambiente .de. contrac.m;ao entre a cultyrg tradmgnal japonesa e o aﬂuxo orocesso SECI de criacio de conhecimento
de materialismo ocidental, o industrialismo, a filosofia e o cristianismo. oraanizacional
Fundou a Escola de Kyoto da Filosofia. 9 :

Fonte: NISHIDA Kitaro. NEW World Encyclopedia, [S.I.], 2015. Disponivel
em: http://www.newworldencyclopedia.org/entry/Nishida_Kitaro.
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Segundo Nonaka e Konno (1998), a criacao de conhecimento em am-
bientes organizacionais é denominada de “Ba”, cuja compreensao pode
ser considerada como um espaco de compartilhamento dinamico que
propicia criatividade, desenvolvimento, crescimento, transformacdo e
cujas interagdes entre as pessoas sao positivas.

A gestao do conhecimento pode e deve proporcionar condicdes que
propiciem a criatividade e as interacdes entre 0s sujeitos organizacionais.
Ela dispoe de métodos e técnicas que, uma vez aplicadas, desenvolvem
nos sujeitos organizacionais uma capacidade de aprendizagem continua,
cujos valores vao ao encontro do que o contexto “Ba” propde (Figura 46):

Explicativo

“Ba” é um ideograma japonés kanji. Sua parte esquerda
representa a terra, a agua fervente, o crescimento e a parte
direita, significa a capacidade de realizacdo. Um lado designa um
potencial e o outro indica um tipo de motor ou um movimento
gue proporciona uma transformacao. Qualifica-se como um bom
“Ba" as situacdes relacionais que energizam as pessoas tornando-
as criativas, dentro de uma interacdo positiva e dinamica. A parte
direita do ideograma refere-se a filosofia do yin e do yang ou da
transformacdo permanente.

Fonte: GESTAQ do conhecimento. NIKKEYPEDIA, [S.I.], 2009. Disponivel em: http://www.
nikkeypedia.org.br/index.php/Gestao_de_conhecimento.

Figura 46 - Contexto “Ba”
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Fonte: Elaborada pela autora, a partir de Nonaka e Konno (1998, p. 40-41)
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Nessa perspectiva, a GC atua perante 0s sujeitos organizacionais,
desenvolvendo competéncias e habilidades para que possam perce-
ber e apropriar informacao e aprender com as experiéncias vivenciadas
para gerar e compartilhar conhecimento. Por essa razdo, a cultura or-
ganizacional deve ser trabalhada eficazmente para que os sujeitos orga-

nizacionais desenvolvam valores, crencas, ritos e normas que valorizem
essas atividades (VALENTIM, 2013).

Figura 47 - Fluxos de conhecimento
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Fonte: Bukowitz e Williams (2002, p. 237)

Bukowitz e Williams (2002, p. 237) explicam que, quanto melhor os
fluxos de conhecimento que circulam entre o capital humano (individual),
o capital organizacional (coletivo interorganizacional) e o capital do clien-
te (coletivo entre organizacdes) forem gerenciados, melhor serdo as in-
teracoes. Dessa forma, o contexto “Ba” podera propiciar a geracdo de
conhecimento para a organizacao.

4.5 METODOS, TECNICAS E
FERRAMENTAS DE GC

Para aplicar a gestdo do conhecimento em ambientes organizacio-
nais, é possivel utilizar diferentes métodos, técnicas e ferramentas de
GC. A decisdo quanto a escolha de qual método, técnica ou ferramen-
ta sera usada depende essencialmente das necessidades e objetivos da
organizacdo. E importante ressaltar que existem métodos, técnicas e
ferramentas simples, assim como complexas e sofisticadas, portanto,
aplicar a GC em um determinado contexto depende de decisdes em
termos de recursos financeiros, isto é, o quanto a organizacao deseja
investir para realizar a GC.
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Entre os métodos, técnicas e ferramentas, pode-se mencionar algu-
mas: brainstorm/brainstorming; redes colaborativas/redes de cooperacao;
benchmarking; storytelling; paginas amarelas (who is who); mapas de
conhecimento; programas de competéncia em informacao; sistemas es-
pecialistas, entre outros.

4.5.1 Brainstorm

Figura 48 - Brainstorm/brainstorming

Fonte: Pixabay'"

O brainstorm ou brainstorming tem origem no ano de 1953, mais
especificamente a partir do livro de Alex Osborn denominado Applied
Imagination. O referido método visa a gerar conhecimento sobre um
tema especifico, cuja sessao dura em torno de uma hora, devendo ser
gravada. Posteriormente, as ideias e as opinides sdo analisadas e siste-
matizadas de acordo com sua aplicabilidade.

O brainstorm/brainstorming gera conhecimento por meio de
um debate/discussao em grupo. Os sujeitos organizacionais participantes
debatem um tema/problema, cujos pontos de vista e opinides distintas
sao debatidos sem julgar inicialmente a pertinéncia ou relevancia. E pos-
sivel refletir coletivamente sobre uma tematica/problematica, tendén-
cias, oportunidades, ameacas etc. Posteriormente ao debate, é neces-
sario avaliar os pontos de vista e opinides convergentes e divergentes,
integrando-os ao contexto organizacional vivenciado, visando a propor
modos de atuacao, estratégias de acao etc. (VALENTIM, 2013).

1> Disponivel em: https://pixabay.com/pt/reuni%C3%A30-juntos-coopera% C3%A7%C3%A30-
pessoal-1015313/.

Alexander Faickney Osborn
nasceu em 24 de maio de
1888. Em 1952, publicou o
livro Your creative power: How
to use imagination. Em 1953,
publicou Applied Imagination,
que se tornou um dos livros mais
conhecidos sobre o tema da
criatividade. E considerado o pai
do brainstorming.

Fonte: WHEELER, Russel A. Alex F.
Osborn: The Father of Brainstorming.
RusselAWheeler.com, [S.l.], 2017.

Disponivel em: http://russellawheeler.com/
resources/learning_zone/alex_f_osborn/.
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Figura 49 - Redes de colaboracdo/redes de cooperagao

\* / . 4| : R | "_j e

\‘0000°°'
'
/]
S

Fonte: Pixabay'®

As denominadas redes colaborativas e/ou redes de cooperacao sao
constituidas a partir de relacoes de diferentes naturezas. Dentre elas,
pode-se destacar as técnico-cientificas, de negdcio, culturais/artisticas,
profissionais etc., cujos individuos ou grupos de individuos participantes
atuam por meio de processos e atividades colaborativos, que podem ou
nao ser mediados por TIC (VALENTIM, 2013).

As redes colaborativas ou de cooperacao podem ter abrangéncia local,
regional ou global, assim como podem ser especializadas, segmentadas
ou mistas. Além disso, podem definir ou ndo um periodo/tempo de atua-
cao. Esses tipos de redes atuam por meio da mediacao de uma equipe
gestora, cujas caracteristicas sao:

a) a comunidade é comprometida e envolvida com os processos e
atividades da rede;

b) as regras de participacdo sao claras (compartilhamento, plano de
discussoes, avaliacoes etc.);

C) no que tange a divisao de trabalho, a equipe gestora define
claramente a organizacao e a participacao dos integrantes da rede;

d) os niveis de atividades sao demarcados em ambito macro ou micro,
genérico ou aprofundado, da mesma maneira que a frequéncia
de interacao é definida por consenso pelos integrantes da rede
(periodos, horarios etc.). A sistematizacdo das decisdes tomadas
também é documentada por meio de sistemas de informacao,
portal/site etc. (VALENTIM, 2013).

' Disponivel em: https://pixabay.com/pt/sistema-rede-not%C3%ADcias-pessoal-825314/.
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Figura 50 - Benchmarking
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Fonte: Free Image'"’

O método denominado benchmarking tem sua origem etimoldgica
na lingua japonesa "“dantotsu” que significa “lutar para tornar-se o me-
lhor dos melhores”. O termo em inglés também pode ser relacionado ao
termo em portugués “melhores praticas”. Esse método visa a comparar,
de maneira sistematica, os servicos e produtos similares produzidos por
uma determinada organizacdo com os oferecidos pela concorréncia ou
por empresas concorrentes consideradas de exceléncia. O objetivo é
aprender com quem sabe fazer melhor, assim como trazer a experiéncia
bem-sucedida para a prépria organizacao, de modo a aprimorar os pro-
cessos e atividades realizados na organizacao (VALENTIM, 2013).

O benchmarking exige que organizacbes concorrentes aceitem partici-
par desse tipo de atividade, compartilhando conhecimento e suas melho-
res praticas. Quando um segmento econdmico é muito competitivo, geral-
mente isso ndo é passivel de ser realizado. Nesse contexto, o benchmarking
pode ser realizado com organizacdes que nao sdo concorrentes diretas,
mas que executam bem algum processo e/ou atividade similar.

Figura 51 - Storytelling

Fonte: iStock Photo'®

17 Disponivel em: http://www.freeimages.com/photo/people-series-1164427.
'8 Copyright: raywoo. Stock photo 1D:19903199. Disponivel em: http://www.istockphoto.com/
photo/from-story-to-success-gm177241158-199031997st=65a%7b.
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O método Storytelling é composto por cinco etapas: ouvir, aprender,
descobrir, explorar, criar. Esse método apareceu nos Estados Unidos, em
meados dos anos 1990, no contexto da Administracao, cujo objetivo vi-
sava a uma nova maneira de pensar, agir, trabalhar em rede, gerenciar a
distancia, formar equipes nédmades, controlar a abundancia de informa-
cOes, adaptar-se a rigidez dos negécios em tempo real (MATOS, 2010).
Para Terra (2009, p. 2):

Storytelling é um método multifacetado que refor-
ca multiplas relacoes causais. E estimulado tanto o
lado direito quanto o lado esquerdo do cérebro, e
permite a quem |é ou ouve a histéria se envolver
fortemente com a mesma, sonhando, atuando e re-
fletindo a medida que a histéria evolui. Dessa forma,
a experiéncia, as licoes aprendidas e o contexto sdo
transmitidos de forma a estabelecer um significado,
uma emocao e servir como padrao arquétipo para
a tomada de decisdo ou acao futura em situacoes
semelhantes.

No ambito da GC, o objetivo desse método é obter, por meio da narra-
tiva dos sujeitos organizacionais, histérias e experiéncias vivenciadas por
eles, visando a:

Motivar as pessoas a implementar novas ideias;
Desenvolver a criatividade no ambiente organizacional;
Fortalecer a marca/negocio da organizacao;
Transmitir os valores organizacionais;

Promover a colaboragao entre os sujeitos organi-
zacionais;

Transmitir conhecimento aos novos sujeitos organiza-
cionais

(VALENTIM, 2013, p. 73).

Conhecer o que se conhece é o ato ou efeito de ter clareza sobre
uma ideia, nocao, informacao, fato, noticia, experiéncia e o discerni-
mento que se encontra na mente de um sujeito organizacional ou gru-
po de sujeitos organizacionais. O conhecimento construido se refere a
combinacao de experiéncias, valores, informacoes e recordacdes que,
por sua vez, geram novas informacoes, experiéncias, ou seja, “novo”
conhecimento ou conhecimento incremental, conforme mencionado
anteriormente. O atributo-chave do conhecimento é que ele existe
apenas na mente do ser humano, entretanto, pode ser transformado
em informacao se compartilhado, por exemplo, por meio do método
storytelling (MATQOS, 2010).
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Figura 52 - Paginas amarelas

Fonte: Pixabay'

O método de GC denominado paginas amarelas (em inglés conhecido
como who is who?) objetiva mapear e indicar quem possui determinado
conhecimento/experiéncia e de que maneira é possivel compartilha-lo e
coloca-lo acessivel aos demais membros da organizacao. Também é co-
nhecido como “banco de talentos”, pois mapeia e identifica os processos
de geracao de conhecimento e quem sdo 0s sujeitos organizacionais que
atuam nesses processos, registrando/atualizando as informacdes em base
de dados para futuros acessos (VALENTIM, 2013).

E relativamente facil aplica-lo. Para isso, basta elaborar um instrumen-
to de coleta de dados que enfoque os seguintes itens:

a) a formacao original e as atualizacoes realizadas em capacitacoes
especializadas no pais e no exterior;

b) competéncias e habilidades inatas e adquiridas ao longo da vida
profissional;

c) competéncias e habilidades inatas ou adquiridas ao longo da vida
pessoal;

d) experiéncias profissionais e pessoais vivenciadas de sucesso;
e) experiéncias profissionais e pessoais vivenciadas sem resultados;

f) dominio de idiomas etc.

A partir da sistematizacdo das informacdes em um banco de dados,
que propicie busca relacional e integrada, é possivel obter cruzamentos
importantes para extrair resultados satisfatérios, quando a organizacao 8
necessitar recorrer a algum sujeito organizacional ou a um grupo de su-
jeitos organizacionais para a resolucao de um problema ou para planejar
estratégias de acao.

19 Disponivel em: https://pixabay.com/pt/rede-pessoa-grade-globo-889353/.
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4.5.6 Mapas conceituais
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Fonte: Novak (2009)
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Os mapas de conhecimento (Figura 53) também podem ser aplicados
no ambito da GC. Joseph Novak e seu grupo de investigadores da Cornell
University, dos Estados Unidos da América, desenvolveram uma pesquisa
com estudantes de ensino fundamental na década de 1960. A neces-
sidade de organizar os conceitos encontrados para obter uma melhor
visualizacao e, assim, melhor estuda-los, resultou no surgimento e na
elaboracdao dos mapas conceituais (VALENTIM, 2013).

Os mapas conceituais ou mapas de conhecimento tém como objetivo
esquematizar o conhecimento existente em uma organizacao, nao arma-
zenando o conhecimento propriamente dito, mas construindo uma estru-
tura para visualizar quem/onde o conhecimento se encontra no ambito
organizacional ou como 0s sujeitos organizacionais pensam a respeito de
determinado problema.

Dessa maneira, a estrutura do mapa vai sendo elaborada e visualizada
a partir de sua representacao grafica. Desenha-se a partir de um concei-
to especifico, constituido por uma palavra ou duas e, por meio de suas
relacées ou links entre os referidos conceitos, gera-se um grafico que
representa o conhecimento ou a compreensao dos sujeitos organizacio-
nais sobre determinada tematica. Os conceitos sao distribuidos hierarqui-
camente, isto é, do mais geral para o mais especifico. Assim, o conceito
mais inclusivo ou mais abrangente é colocado no topo, e 0 menos inclu-
sivo ou menos abrangente é colocado na base do mapa.

Programa de competéncia em informacao (Colnfo) refere-se a um mé-
todo interessante que pode ser usado pela gestdo do conhecimento. E
um processo continuo e dinamico, que envolve nao sé o reconhecimento,
a compreensao, a apropriacao de signos e simbolos, mas, além disso,
saber aplica-los na vida cotidiana de forma eficiente (VALENTIM, 2013).

Varios modelos de competéncia em informacao podem ser aplicados
no ambito da GC, entre eles, Irving? (1985), Kuhlthau?' (1988), Stripling/
Pitts?2 (1988), Big6?® (1990), Osla?* (1999) e Gavilan? (2006).

20 Em 1985, Ann Irving destacou a abordagem da aprendizagem baseada em recursos e enfatizou
as diferencas individuais no ambito do ensino-aprendizagem.

21 Kuhlthau publicou seu modelo no periédico Reference Quarterly, em 1988: KUHLTHAU, C. C.
Developing a model of the library search process: Investigation of cognitive and affective aspects.
Reference Quarterly, [S.I.], v. 28, n. 2, p. 232-242, 1988.

22 Segundo Loertscher e Woolls (1997), o modelo Stripling/Pitts ganhou ampla aceitacdo a partir da
publicacao; o modelo guia os alunos ao longo de cada estagio da elaboracao de um trabalho de
pesquisa, e, em cada um, o estudante é convidado a refletir sobre o que tinha acabado de fazer. 8

23 Desenvolvido pelos educadores Mike Eisenberg e Berkowitz Bob, o Bigb é um dos modelos de
alfabetizacao informacional com enfoque em tecnologias de informacao, comporto de 6 etapas.
Os autores publicaram um livro intitulado Teaching information & technology skills: The Big6 in
secondary schools (Big6 Information Literacy Skills), em 1999.

24 Em 1998 foi publicada a primeira edicdo de Information Studles - Kindergarten to Grade 12, pela
Ontario School Library Association.

25 0 modelo Gavildn foi assim denominado porque era dessa maneira que chamavam Gabriel
Piedrahita durante sua infancia. Adicionalmente, Gavildn se refere a uma ave com visao aguda
e uma habilidade excepcional para buscar, localizar e cacar caracteristicas que simbolizam muito
bem o propdsito do Modelo Gavildn. Foi elaborado por EDUTEKA e faz parte de um Médulo
sobre Competéncia para Manejar Informacéao (CMI), publicado em 2006.
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Explicativo

Quadro 6 — Modelos
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Fonte: Adaptado de Calderén-Rehecho (2010, p. 38 apud VALENTIM; JORGE; CERETTA-SORIA, 2014)

Os programas de competéncia em informacao visam a desenvolver:

Capacidade de reconhecer as necessidades informa-
cionais e formular questoes;

Capacidade de identificar, acessar, buscar, pesquisar e
localizar informacdo em qualquer midia; capacidade
de organizar, analisar e avaliar informacao;

Capacidade de usar eficazmente informacdo para
uma aplicacao pratica e solucdo de problemas; capa-
cidade de apropriar-se de informacéo para gerar novo

conhecimento, aprender a aprender (VALENTIM,
2013, p. 76).
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A gestao da informacao pode se valer dos programas de competén-
cia em informacao visando a desenvolver nos sujeitos organizacionais
as competéncias e habilidades necessarias para que possam perceber
e apropriar-se de informacdes relevantes. Dessa maneira, aprenderao a
compartilhar conhecimento construido, explicitando-o tanto quanto for
possivel para o coletivo organizacional.

No que tange aos recursos tecnolégicos que podem ser aplicados a
GC, destacam-se os sistemas especialistas, que envolvem a captura do co-
nhecimento especializado de um sujeito organizacional com o objetivo de
aplica-lo para a resolucao/solucao de problemas especificos, aplicando-se
uma técnica de captura do conhecimento sobre determinado problema.
Apos a captura de parte do conhecimento do especialista, sistematiza-se,
por meio de relacdes, as variaveis, as possibilidades e as probabilidades,
visando a responder questdes criticas especificas (VALENTIM, 2013).

Existem softwares que podem auxiliar a aplicacdo da GC em ambien-
tes organizacionais. Entre eles, pode-se mencionar:

a) CmapTools (mapas conceituais);
b) Treebolic (redes);
C) B-Sapiens (aprendizagem organizacional);

d) Groupware (trabalho em grupo/coletivo).

A gestao do conhecimento pode e deve ser aplicada em qualquer tipo
de organizacao visando a mapear os fluxos informais e desenvolver nas
pessoas um comportamento voltado a apropriacdo de informacao, com-
partilhamento e socializagcao de conhecimento, cuja troca propicia a cons-
trucao de “novos” conhecimentos em ambientes organizacionais.

[>] .
o= Multimidia

Figura 54 - Cena do video

Fonte: Print Screen do video
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De onde vem o conhecimento? Como ele se transforma?

O video Gestdo do conhecimento: a evolucao da sociedade do
conhecimento apresenta desde a invencdo do fogo aos dedos nas
telas; das inscricdes nas cavernas aos dados na nuvem. Muita coisa
aconteceu para gque pudéssemos hoje nos comunicar com tanta
facilidade e com um alcance jamais imaginado.

Assista em: https://www.youtube.com/watch?v=ZNEgk_u3twY.

4.5.8 Atividade

Esta atividade pretende apresentar de que maneira a gestao do
conhecimento ocorre em organizacoes, evidenciando as contribui-
coes que esse modelo de gestao baseado em conhecimento pode
proporcionar para esse tipo de organizagao.

Acesse o link: http://revista.ibict.br/index.php/ciinf/article/
view/420/379, para aprofundar seus conhecimentos, e leia o artigo:

SILVA, S. L. da. A gestao do conhecimento: uma revisao critica
orientada pela abordagem da criacdo do conhecimento. Ciéncia
da Informacao, Brasilia, v. 33, n. 2, p. 143-151, maio/ago. 2004.

O texto discorre sobre a gestdo do conhecimento, destacan-
do que sua esséncia sdo as pessoas, uma vez que sao elas que
constroem conhecimento e vivenciam experiéncias que podem ser
compartilhadas. Nessa perspectiva, enfatiza a importancia de as
organizacdes propiciarem as condicoes necessarias para que essa
dinamica ocorra.

Identifique no texto quais sao os quatro tipos de conversdes do
conhecimento, essenciais para a gestao do conhecimento.

Resposta comentada

Segundo a autor do texto, a gestdo do conhecimento é alicercada
nas pessoas e nas tecnologias de informacdo e comunicacao.
A conversdo do conhecimento tacito em conhecimento explicito é
fundamental para que a gestdo do conhecimento possa atender
as necessidades organizacionais. Sendo assim, é necessario que a
organizacdo propicie condicdes para que as pessoas possam realizar
a conversao do conhecimento em quatro situacoes distintas:
socializacdo (tacito de um individuo para outro); externalizacdo
(explicitando partes do conhecimento tacito); combinacao
(conhecimento explicito de um individuo para o grupo); e,
internalizacdo (captando no formato tacito o conhecimento
explicito do grupo).

Para finalizar sua aprendizagem, acesse o video Gestdo do
conhecimento: uma mudanca de olhar em: https://www.youtube.
com/watch?v=y8mFgLUBRMQ. Esse video discorre sobre algumas
praticas de estimulo ao compartilhamento, a colaboracéo, ao
armazenamento e a protecao do conhecimento organizacional.
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Nesta unidade, evidenciou-se que a gestao do conhecimento é an-
terior a gestdao da informacao. As atividades de GC visam a atuar di-
retamente com a cultura e a comunicacao, de maneira que os sujeitos
organizacionais valorizem dados e informacdes para sua construcao de
conhecimento. Para tanto, é necessario desenvolver atividades especificas
gue propiciem o compartilhamento e a socializacdo de parte do conhe-
cimento construido por eles no ambiente organizacional. Essa dinamica
proporciona que o conhecimento explicitado seja trabalhado no ambito
da gestao da informacao, enriquecendo ainda mais as atividades de Gl.

Sugestao de Leitura

CHOO, C. W. A organizacao do conhecimento: como as
organizacdes usam a informacao para criar significado, construir
conhecimento e tomar decisdes. Sao Paulo: SENAC, 2003. 425 p.

CHOO, C. W. A organizacao do conhecimento: como

as organiza¢des usam a informacao para criar significado,
construir conhecimento e tomar decisdes. Sao Paulo: SENAC,
2003. 425 p.

CUNHA, M. B. da; CAVALCANTE, C. R. de O. Dicionario de
Biblioteconomia e Arquivologia. Brasilia: Briquet de Lemos,

2008. 451 p.
MATOS, G. A. Storytelling: lideres narradores de histérias. Rio
de Janeiro: Qualitymark, 2010. 176 p.

MORIN, E. Ciéncia com consciéncia. 7. ed. Rio de Janeiro: 8
Bertrand Brasil, 2003. 344 p.

GESTAO do conhecimento. NIKKEYPEDIA. [S.1.], 20009.

Disponivel em: http://www.nikkeypedia.org.br/index.php/
Gestao_de_conhecimento.

Curso de Bacharelado em Biblioteconomia na Modalidade a Distancia m



http://www.nikkeypedia.org.br/index.php/Gestao_de_conhecimento
http://www.nikkeypedia.org.br/index.php/Gestao_de_conhecimento

NISHIDA Kitaro. NEW World Encyclopedia, [S.l.], 2015.
Disponivel em: http://www.newworldencyclopedia.org/entry/
Nishida_Kitaro.

NONAKA, I.; KONNO, N. The concept of “Ba”: building a
foundation for knowledge creation. California Management
Review, [S.I.], v. 40, n. 3, p. 40-54, Spring 1998.

NONAKA, I.; TAKEUCHI, H. Criacao de conhecimento na
empresa: COmo as empresas japonesas geram a dinamica da
inovacao. Rio de Janeiro: Elsevier, 1997. 358 p.

\‘0000'°‘

NOVAK, J. D. Learning, creating, and using knowledge:
concept maps as facilitative tools in schools and corporations.
2. ed. New York: Routledge, 2009. 336 p.

POLANYI, M. The tacit dimension. Gloucester: Doubleday,
1966. 108 p.

SILVA, S. L. da. A gestao do conhecimento: uma revisao critica
orientada pela abordagem da criacdo do conhecimento.
Ciéncia da Informacao, Brasilia, v. 33, n. 2, p. 143-151, maio/
ago. 2004.

TERRA, J. C. Storytelling como ferramenta de
gestao. Terra Forum, [S.1.], [2009?]. Disponivel

em: http://biblioteca.terraforum.com.br/Paginas/
Storytellingcomoferramentadegest%C3%A30.aspx.

VALENTIM, M. L. P. A importancia do compartilhamento de
conhecimento em ambientes empresariais. /n: CIANCONI,

R. de B.; CORDEIRO, R. I. de N.; ALMEIDA, C. H. M. de

(Org). Gestao do conhecimento, da informacao e de
documentos em contextos informacionais. Niteréi: EDUFF,
2013. p. 59-80. (Colecao Estudos da Informacao, 3).

VALENTIM, M. L. P. Gestao da informacao e gestao do
conhecimento: especificidades e convergéncias. Londrina:
InfoHome, 2004. Disponivel em: http://www.ofaj.com.br/
colunas_conteudo.php?cod=88.

VALENTIM, M. L. P. (Org.). Informacao, conhecimento e
inteligéncia organizacional. 2. ed. Marilia: FUNDEPE, 2007.
278 p.

VALENTIM, M. L. P. Informacéo e conhecimento em
organizagdes complexas. /n: VALENTIM, M. L. P. (Org.).
Gestao da informacao e do conhecimento no ambito da
Ciéncia da Informacao. Sao Paulo: Polis; Sdo Paulo: Cultura
Académica, 2008. p. 11-25.

VALENTIM, M. L. P. Métodos qualitativos de pesquisa
em Ciéncia da Informacao. Sao Paulo: Polis, 2005, 176 p.
(Colecao Palavra-Chave, 16).

@ Gestao da Informacao e do Conhecimento


http://www.newworldencyclopedia.org/entry/Nishida_Kitaro
http://www.newworldencyclopedia.org/entry/Nishida_Kitaro
http://biblioteca.terraforum.com.br/Paginas/Storytellingcomoferramentadegest%C3%A3o.aspx
http://biblioteca.terraforum.com.br/Paginas/Storytellingcomoferramentadegest%C3%A3o.aspx
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=88
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=88

VALENTIM, M. L. P; GELINSKI, J. V. V. Gestao do conhecimento
como parte do processo de inteligéncia competitiva
organizacional. Informacao & Sociedade: Estudos, Joao
Pessoa, v. 15, n. 2, p. 1-12, jul./dez. 2005. Disponivel em:
http://www.informacaoesociedade.ufpb.br.

VALENTIM, M. L. P; JORGE, C. F. B.; CERETTA-SORIA, M. G.
Contribuicao da competéncia em informacao para 0s processos
de gestao da informacao e do conhecimento. Em Questao,
Porto Alegre, v. 20, n. 2, jul./dez. 2014. Disponivel em: http:/
seer.ufrgs.br/index.php/EmQuestao/article/view/48642/32122.

WHEELER, Russel A. Alex F. Osborn: The Father of
Brainstorming. RusselAWheeler.com, [S.|.], c2017. Disponivel
em: http://russellawheeler.com/resources/learning_zone/alex_f_
osborn/.

Curso de Bacharelado em Biblioteconomia na Modalidade a Distancia @


http://www.informacaoesociedade.ufpb.br
http://seer.ufrgs.br/index.php/EmQuestao/article/view/48642/32122
http://seer.ufrgs.br/index.php/EmQuestao/article/view/48642/32122
http://russellawheeler.com/resources/learning_zone/alex_f_osborn/
http://russellawheeler.com/resources/learning_zone/alex_f_osborn/




UNIDADE 5

INTELIGENCIA
ORGANIZACIONAL

Apresentar os conceitos e definicdes da inteligéncia organizacional, a prospeccao e o monitoramento
informacional e os métodos e técnicas aplicados a inteligéncia organizacional.

Espera-se que, ao final desta unidade, vocé seja capaz de:

a) conhecer os conceitos e definicdes sobre inteligéncia organizacional;
b) diferenciar as atividades de prospeccao e monitoramento informacional;

) aplicar métodos e técnicas de inteligéncia organizacional.






5.3 DIFERENCIAIS
COMPETITIVOS

A inteligéncia organizacional (I0) ou inteligéncia competitiva
organizacional (ICO) deve ser compreendida como um processo conti-
nuo, cujo proposito é descobrir oportunidades e reduzir riscos, visando ao
estabelecimento de estratégias de acao no curto, médio e longo prazos
(VALENTIM et al., 2003).

A 10 se vale dos dois fluxos de informacdo — formais e informais —
existentes no ambiente interno e externo a organizacao, cujas atividades
subsidiam processos, atividades, tarefas e tomada de decisdo que, por
sua vez, podem gerar diferenciais competitivos para a organizacao atuar
em mercados competitivos.

Inteligéncia competitiva
(business intelligence, competitive
business intelligence, competitive
intelligence, em inglés):

Numa organizacao,
capacidade de antecipar

as ameagas e novas
oportunidades por meio da
informacéo validada para a
tomada de decisdo, em um
processo continuo em que a
informacéo é transformada
em conhecimento no
processo decisério (CUNHA,;
CAVALCANTE, 2008, p. 209).

5.4 CONCEITOS E '
DEFINICOES

Os conceitos sobre inteligéncia organizacional enfocam em geral
o manuseio da informacdo como subsidio para a tomada de decisao

estratégica.

Autor/Entidade

Quadro 7 - Inteligéncia competitiva: conceitos e definicoes

Conceito/Definicao

The Strategic and
Competitive Intelligence
Professionals (SCIP)

Associacao Brasileira dos
Analistas de Inteligéncia
Competitiva (ABRAIC)

Cubillo (1997)

Canongia (1998)

“[...] a acao de definir, coletar, analisar e distribuir informacées de forma inteligente sobre
produtos, clientes, concorrentes e qualquer outro aspecto do ambiente para apoiar executivos
e gestores na tomada de decisoes estratégicas de uma organizacao” (SCIP, traducdo nossa).

“[...] coleta legal e ética e andlise de informacdes sobre capacidades, vulnerabilidades
e intencoes dos concorrentes do negécio, usando bases de dados e informagdo de fontes
abertas, através de investigacao ética” (SCIP, traducdo nossa).

“[...] processo informal proativo que conduz a melhor tomada de decisao, seja ela estratégica
ou operacional [...] Visa a descobrir as forcas que regem os negocios, reduzir o risco e conduzir
o tomador de decisdo a agir antecipadamente, bem como proteger o conhecimento gerado”
(ABRAIC).

“[...] conjunto de capacidades préprias mobilizadas por uma entidade lucrativa, destinadas
a assegurar o acesso, capturar, interpretar e preparar conhecimento e informacédo com alto
valor agregado para apoiar a tomada de decisao requerida pelo desenho e execucdo de sua
estratégia competitiva” (CUBILLO, 1997, p. 261).

“[...] objetiva agregar valor a informacao, fortalecendo seu carater estratégico, catalisando,
assim, o processo de crescimento organizacional. Nesse sentido, a coleta, tratamento, analise e
contextualizacéo de informacédo permitem a geracdo de produtos de inteligéncia, que facilitam
e otimizam a tomada de decisao no ambito tatico e estratégico” (CANONGIA, 1998, p. 2-3).
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Autor/Entidade Conceito/Definicao

“Um sistema de informacoes pode ser caracterizado como uma tecnologia intelectual porque
afeta a organizacao das funcoes cognitivas do homem: a coleta, o armazenamento e a analise
de informacoes assim como atividades de previsao, concepcao, escolha, decisao” (PETRINI,
1998, p. 14).

Petrini (1998)

“[...] disciplina capaz de integrar o planejamento estratégico, atividade de marketing e de
informacao, objetivando o monitoramento constante do ambiente externo, com respostas
rapidas e precisas a empresa no que diz respeito aos movimentos do mercado” (BATTAGLIA,
1999, p. 204).

Battaglia (1999)

\‘0000'°'

“[...] é o resultado da andlise de dados e informacoes coletados do ambiente competitivo da
empresa que irao embasar a tomada de decisao, pois gera recomendacdes que consideram
eventos futuros e ndo somente relatérios para justificar decisdes passadas” (GOMES; BRAGA,
2001, p. 28).

Gomes e Braga (2001)

“[...] é uma nova sintese tedrica no tratamento da informacdo para a tomada de deciséo,
uma metodologia que permite o monitoramento informacional da ambiéncia e, quando
sistematizado e analisado, a tomada de decisao [...] € um processo sistematico que transforma
pedacos esparsos de dados em conhecimento estratégico” (TARAPANOFF, 2001, p. 45).

Tarapanoff (2001)

“[...] incorpora a monitoracao de uma ampla gama de fatos novos ao longo do ambiente ou
Miller (2002) mer;ado externos de uma organizacao e seus negéciolsl[...] concentra-se nas perspectivas

atuais e potenciais quanto a pontos fortes, fracos e nas atividades de organizacdes que tenham

produtos ou servicos similares dentro de um setor da economia” (MILLER, 2002, p. 35).

“[...] esta ligada ao conceito de processo continuo; sua maior complexidade esta no fato de
. estabelecer relagdes e conexdes de forma a gerar inteligéncia para a organizacao, na medida
Valentim (2002) . . . L - : .
em que cria estratégias para cenarios futuros e possibilita tomada de decisdo de maneira mais
segura e assertiva” (VALENTIM, 2002, p. 6).

“[...] processo que investiga o ambiente onde a empresa esta inserida, com o proposito
de descobrir oportunidades e reduzir os riscos, bem como diagnostica o ambiente interno
organizacional, visando ao estabelecimento de estratégias de acdo a curto, médio e longo
prazo” (VALENTIM et al., 2003, p. 2).

Valentim (2003)

“[...] recurso intelectual, consistindo de construcoes de significados em busca de significantes,
de definicdo de filtros e de elaboracdo de sinteses, potencializado pelas tecnologias de
Miquelino, Santos e informacao, que age, de forma simultanea, sobre a marca, a semelhanca de um invélucro
Padovani (2004) invisivel, protegendo-a contra tentativas de ofuscamento e ativando a sua esséncia junto ao
mercado, através de acoes sistematicas e intencionais de exposicao da marca” (MIQUELINO;
SANTOS; PADOVANI, 2004, p. 50).

“[...] representa uma ferramenta estratégica que permite a alta geréncia melhorar sua
competitividade, identificando as principais forcas propulsoras e prevendo os futuros rumos

Cardoso Junior (2005) do mercado. E um processo pelo qual as informacoes de multiplas fontes sao coletadas,
interpretadas e comunicadas a quem precisa delas para decidir” (CARDOSO JUNIOR, 2005,
p. 67).

“[...] processo de coleta e andlise sistematica de informacoes que gera subsidios para a
tomada de decisdo organizacional. A habilidade com que a empresa coleta, organiza, analisa

Nadaes e Borges (2005) e implementa mudancas a partir de informacoes estratégicas, integrando-as ao processo de
melhoria continua de suas atividades determinara a sua exceléncia frente ao ambiente de
negocios” (NADAES; BORGES, 2005, p. 46-47).

“[...] um processo de aprendizado motivado pela competicao, fundado sobre a informacao,
Tarapanoff (2006) permitindo esta Ultima a otimizacao da estratégia corporativa em curto e em longo prazo”
(TARAPANOFF, 2006, p. 26).

Tena Millan e Comai “[...] é um processo sistematico de busca, selecao, analise e distribuicao de informacao sobre o
(2006) ambiente, reconhecido e aceito em toda a organizacao” (TENA MILLAN; COMAI, 2006, p. 16).

“Inteligéncia é usar informacdo de forma eficiente e tomar decisbes com uma imagem
Fuld (2007) menos do que perfeita. E ver claramente sua concorréncia, compreender a estratégia e agir
antecipadamente com esse conhecimento” (FULD, 2007, p. 16).

“[...] processo de aprendizado, motivado pela competicdo, e baseada na informacdo que
Hoffmann (2011) fortalece as estratégias da organizacao a curto, médio e longo prazo” (HOFFMANN, 2011,
p. 137).

Fonte: Valentim (2014, p. 49-50).
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A globalizacao e a internacionalizacdo da economia modificaram sen-
sivelmente o modo de as organizacdes atuarem no mundo empresarial.
A informacao e o conhecimento sao essenciais para que se mantenham
ativas no mercado, mas a inteligéncia é que de fato propicia a construcao
de diferenciais que a lancam a frente da concorréncia.

Vale ressaltar que o planejamento estratégico traz a visao de futu-
ro, uma vez que enfoca cendrios que ainda estdo por vir. Entretanto, a
inteligéncia organizacional abrange outros aspectos que nao sao con-
templados no planejamento estratégico: a inteligéncia organizacional
é realizada por meio da aplicacdo de métodos, técnicas e ferramentas,
cujas atividades propiciam desenvolver o foresight, ou visao de futuro,
nos sujeitos organizacionais (VALENTIM, 2014).

O processo de 10 é extremamente importante para as organizagoes
gue necessitam ser competitivas diante dos mercados regional, nacional
e/ou internacional em que atuam, porquanto recebem impactos diretos
das circunstancias ambientais externas a organizacao (VALENTIM, 2007).

Dados, informacoes e conhecimento (DIC) sao matérias-primas para a
IO. Isso significa que o processo de inteligéncia organizacional é permea-
do por esses elementos do inicio ao fim do processo, sem os quais a 10
nao teria a efetividade necesséria para atingir seu proposito.

Figura 55 - Comparativo: Gl, GC e 10

Fonte: Valentim (2007, p. 21)

Nessa perspectiva, implantar o processo de IO em ambientes organi-
zacionais nao é uma tarefa simples, porque envolve aspectos culturais,
comunicacionais e de gestdo. Portanto, requer compromisso nao s6 dos
sujeitos organizacionais da alta administracdo (nivel estratégico), mas de
todo coletivo organizacional, abrangendo todos os niveis hierarquicos, 8
uma vez que envolve todas as areas e processos.

A 10 necessita obter e analisar dados, informacao e conhecimento
atuais e futuros sobre: mercados; concorrentes; fornecedores; produtos
novos e substitutos; clientes reais e potenciais; e, cenarios econémicos,
politicos e tecnolégicos (VALENTIM, 2014).
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Gestao da Informacao

Foco:
Negoécio da Organizacao

Mapeamento e reconhecimen-
to dos fluxos formais e das ne-
cessidades de informacao;

Desenvolvimento da cultura e
da comunicacao organizacional
voltada a informacao;

Prospeccao, monitoramento,
filtragem e obtencao da infor-
macao, por meio de métodos e
técnicas de Gl;

Tratamento, analise, agregacao
de valor e armazenamento da
informacao, utilizando tecno-
logias de informacao e comu-
nicacao;

Mediacdo e disseminacdo da

informacdo no ambiente orga-
nizacional;

Criacao e disponibilizacado de
produtos e servicos de infor-
macao customizados.

Trabalha essencialmente os

fluxos formais

Quadro 8 - Etapas/Fases da Gl, da GC e da |10

Gestao do Conhecimento

Foco:
Ativos de Conhecimento

Mapeamento e reconhecimen-
to dos fluxos informais e das
necessidades de conhecimento;

Desenvolvimento da cultura or-
ganizacional e da comunicagao
voltada ao conhecimento;

Prospeccao,  monitoramento,
filtragem e obtencédo de conhe-
cimento, por meio de métodos
e técnicas de GC;

Tratamento, andlise e agrega-
cao de valor ao conhecimento,
utilizando tecnologias de infor-
macao e comunicacao;

Mediacdo, compartilhamento/
socializacdo do conhecimento
no ambiente organizacional;

Criacdo e disponibilizacdo de
produtos e servicos de conheci-
mento customizados.

Trabalha essencialmente os

fluxos informais

Inteligéncia Organizacional

Foco:
Estratégias da Organizacao

m) Mapeamento e reconhecimen-

to dos fluxos formais e infor-
mais e das necessidades de in-
formacédo, de conhecimento e
de inteligéncia estratégicos;

Desenvolvimento da cultura e
da comunicacdo voltada a in-
formacdo, ao conhecimento e
a inteligéncia estratégica;

Prospeccao, monitoramento,
filtragem e obtencao de infor-
magoes e conhecimentos estra-
tégicos, por meio de métodos e
técnicas de GI, GC e IO;

Agregacao de valor as infor-
macoes e conhecimentos ana-
lisados, visando a subsidiar os
processos organizacionais es-
tratégicos, em especial o pro-
cesso decisorio;

Mediacao, distribuicdo, dis-
seminacao e transferéncia de
informacdo, conhecimento e
inteligéncia estratégicos no am-
biente organizacional;

Criacdo e disponibilizacédo de
produtos e servicos de infor-
macao, de conhecimento e de
inteligéncia estratégicos custo-
mizados.

Trabalha os dois fluxos:
formais e informais

Fonte: Adaptado de Valentim (2002, p. 5-6)

A 10 deve ser compreendida como um modelo de gestao, envolvendo
todos os niveis hierarquicos e todos os sujeitos da organizacao, para que
esta obtenha resultados eficazes diante das estratégias de acdo que quer
implantar, visando a sua competitividade.
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Quadro 9 - Fases/Etapas da inteligéncia organizacional

Autor(es) Fases/Etapas da 10

Gomes e Braga (2001) “Identificacdo das necessidades de informacao [...] Coleta [...] Andlise da informacéo [...]
4 fases Disseminacao” (GOMES; BRAGA, 2001, p. 85-88).

Herring (2002) “Planejamento e conducao; Processamento e armazenamento da informacao; Coleta; Anali-
5 fases se e producao; Disseminacdo” (HERRING, 2002, p. 278).

“Identificar os “nichos” de inteligéncia internos e externos a organizacao; Prospectar, acessar
e coletar os dados, informacoes e conhecimento produzidos internamente e externamente
a organizacao; Selecionar e filtrar os dados, informacoes e conhecimento relevantes para as
pessoas e para a organizacao; Tratar e agregar valor aos dados, informacées e conhecimento

Valentim (2002) mapeados e filtrados, buscando linguagens de interacao usuario/sistema; Armazenar através
de tecnologias de informacdo os dados, informacgoes e conhecimento tratados, buscando

7 fases qualidade e seguranca; Disseminar e transferir os dados, informacdes e conhecimento através
de servicos e produtos de alto valor agregado para o desenvolvimento competitivo e inte-
ligente das pessoas e da organizagao; Criar mecanismos de feedback da geracdo de novos
dados, informacdes e conhecimento para a retroalimentagao do sistema” (VALENTIM, 2002,
p. 9).

Marceau e Swaka (2002) | “planejamento e direcio; Armazenamento e processamento de informacoes; Coleta e rela-

5 fases torios adequados; Analises e producédo; Disseminacdo” (MARCEAU; SWAKA, 2002, p. 183).

. “[...] a identificacdo dos responsaveis pelas principais decisdes e suas necessidades em maté-
Miller (2002) ria de inteligéncia; a coleta de informacoes; a andlise da informacao e sua transformacao em
4 fases inteligéncia; a disseminacao da inteligéncia entre os responsaveis pelas decisdes” (MILLER,

2002, p. 37).

Amaral et al. (2004) ”De’Ferminagéo (0[] rjecesgidades; Planejamento do trqbalho; Coleta das informacoes; Analise
das informacodes; Disseminacdo dos resultados; Avaliacdo dos resultados” (AMARAL et al.,
6 fases 2005, p. 73).

Cardoso Junior (2005) “Identificagdo dos usuarios e determinacdo das suas necessidades — planejamento do proces-
so como um todo; Reunido das informacoes; Processamento do material reunido; Dissemina-
4 fases cdo das inteligéncias para os usuarios” (CARDOSO JUNIOR, 2005, p. 134).

A_”QYO Varela e Larrosa “|dentificacao das necessidades de IC; Coleta de informacao para a IC; Validacao da informa-
Jiménez (2006) cdo; Analise da informacao para obter inteligéncia; Distribuicdo da inteligéncia aos que toma
5 fases decisbes” (ARROYO VARELA; LARROSA JIMENEZ, 2006, p. 133, traducdo nossa).

Queyras e Quoniam “Coleta [-] Materiais [e] fontes; Anélise [-] Dados de fonte; Entrega [-] Produtos de informa-
(2006) ¢do; Aplicacdo [-] Resultados da inteligéncia; Avaliacao [-] Desempenho do programa; Plano
6 fases [-] Atividades de inteligéncia” (QUEYRAS; QUONIAM, 2006, p. 89).

Fonte: Valentim (2014, p. 55-56, grifo nosso)

O processo de inteligéncia organizacional é composto por:

[...] ambientes e fluxos de informacao; cultura or-
ganizacional e cultura informacional; comunica-
cao organizacional e comunicacao informacional;
prospeccao e monitoramento informacional; ges-
tdo da informacdo (Gl); gestdo do conhecimento
(GQ); redes de relacionamento; inovacao; tecnolo-
gias de informacdo e comunicacdo; e stakeholders
(VALENTIM, 2014, p. 57).
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A gestdo da informacao e a gestdo do conhecimento sdao essenciais
para que a organizacdo possa implementar a inteligéncia organizacional.
Nao é possivel fazé-lo sem a Gl e a GC, uma vez que a gestao da infor-
macao se refere ao

[...] conjunto de atividades relacionadas com o ciclo
da informacdo em uma organizacdo, o qual inclui a
coleta, processamento, armazenamento, fluxo, recu-
peracao da informacao e o seu uso efetivo, geralmen-
te com o apoio de sistemas automatizados (CUNHA;
CAVALCANTE, 2008, p. 179).

T———mgeccc-°®

Por sua vez, a GC é um

[...] processo sistematico, articulado e intencional,
apoiado na identificacdo, geracdo, compartilhamento
e aplicacdo do conhecimento organizacional, com o
objetivo de maximizar a eficiéncia e o retorno sobre
os ativos de conhecimento da organizacdo (CUNHA;
CAVALCANTE, 2008, p. 180).

Figura 56 - Elementos constitutivos do processo de 10

=
=

=
e

=
=

Fonte: Adaptada de Valentim (2014, p. 57)
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Gerar inovacao é essencial para as organizacdes que atuam em merca-
dos competitivos. Para tanto, acompanhar o estado da arte do segmento
em que a organizacao esta inserida, monitorar patentes, criar condicoes
organizacionais para que 0s sujeitos organizacionais inovem etc. sao ati-
vidades de inteligéncia que propiciam a geracao de inovacao.

A inteligéncia organizacional é entendida como um processo
dinamico, alicercado pela cultura e pela comunicacao organizacional
e informacional, cujos pilares sdo a gestdo da informacdo e a gestdao
do conhecimento, alimentados pelas atividades-base: prospeccdo e
monitoramento informacional que, por sua vez, sdo apoiados por
tecnologias de informacdo e comunicacao.

Compreender a |0 como um processo aproxima os gestores organi-
zacionais da correta dinamica que é a inteligéncia organizacional, prin-
cipalmente quanto as mudancas que ocorrem nos ambientes externo e
interno ao longo do tempo. A inteligéncia organizacional, “[...] entendida
como processo, refere-se a um modelo de gestao que é sistémico e se
transforma a cada momento, buscando evoluir de um estado para outro
supostamente melhor” (VALENTIM, 2007, p. 22).

Figura 57 - Alicerce, atividades-base e pilares da 10

Pilares
dalO

Prospecc¢ao e Monitoramento Atividades-
Informacional -base

Cultura e Comunicagao Alcerce

Organizacional/Informacional

Fonte: Adaptada de Valentim (2014, p. 64)
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Multimidia

Figura 58 - Cena do video
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Fonte: Print Screen do video

Sua empresa tem inteligéncia competitiva?

O economista e consultor de empresas Carlos Hilsdorf fala sobre
inteligéncia competitiva no Mesa de Negdcios, o mais antigo pro-

grama de negdcios da TV mineira e o terceiro mais antigo do pais.

Assista a entrevista em: https://www.youtube.com/watch?v=
WieF-svta24.

5.5 PROSPECCAOE

MONITORAMENTO
INFORMACIONAL

Dentre as atividades desenvolvidas na gestdo da informacao, des-
tacam-se a prospeccao e o monitoramento informacional. A prospec-
cao refere-se ao método ou a técnica que visa a identificacao inicial
de dados, informacdo e conhecimento relevantes para a organizacao.
O monitoramento refere-se ao método ou a técnica de observacao e
acompanhamento constante de dados, informacao e conhecimento
relevantes para a organizacao (VALENTIM; MOLINA, 2004).
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Fonte: Pixabay?®

Morato-Murillo e Fernandez-Guell (2004) destacam que as ativida-
des de prospeccdo e monitoramento podem ser compreendidas como
um processo participativo e reflexivo para a construcao de uma visao de
futuro (médio e longo prazos), observando a ciéncia, a tecnologia e a
sociedade, cujo objetivo é apoiar a tomada de decisao no presente e mo-
bilizar forcas para realizar acoes estratégicas futuras (MORATO-MURILLO;
FERNANDEZ-GUELL, 2004).

Alguns fatores sao influenciadores para que uma organizacao desen-
volva atividades de prospeccao e monitoramento. Entre eles, pode-se
mencionar as oportunidades e ameacas relacionadas ao negocio, assim
como a necessidade de planejar acdes a curto, médio e longo prazos.

Figura 60 - Fatores influenciadores da prospeccdo e do monitoramento da informacao

Fonte: Adaptada de Valentim (2005a, p. 1)

% Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/nova-iorque-horizonte-1071162/.
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As atividades de prospeccdo e monitoramento possuem nove etapas
basicas, conforme explica Valentim (2003a):

a) elaboracao do diagnodstico organizacional - nesta fase é
necessario conhecer a organizagao; a estrutura organizacional,
o modelo de gestdo; a cultura e a comunicacdo informacional
existente no ambiente interno; mapear os fluxos de dados,
informacao e conhecimento; mapear as liderancas e os produtores
de dados, informacao e conhecimento; verificar as necessidades e
demandas informacionais dos sujeitos organizacionais, verificar os
sistemas de informacéo gerenciais e de apoio a decisao;

\‘0000'°‘

b) planejamento da coleta de dados, informacoes e
conhecimento - envolve definir o objeto a ser prospectado e
monitorado; o grau de importancia das fontes de informacao no
gue tange ao impacto, a pertinéncia e a relevancia; a periodicidade
com que as fontes de informacdo devem ser monitoradas;
a linguagem e o jargdo utilizados nas estratégias de busca; os
mecanismos de selecao e filtragem; os sistemas de informacao
que armazenardo, preservardo e propiciardo acesso aos dados,
informacodes e conhecimento selecionados;

c) identificacao de fontes informacionais - para a realizacdo da
prospeccao e do monitoramento informacional é essencial identificar
e conhecer exaustivamente as fontes de informacdo, formais
(bancos e bases de dados) e informais (pessoas, contatos), tanto
no ambiente interno quanto no ambiente externo a organizacao;

d) construcao de redes informacionais - é essencial que, a partir do
mapeamento das liderancas e dos produtores de dados, informacdes
e conhecimento, as redes de relacionamentos informacionais sejam
construidas, visando a coleta e a filtragem de dados, informacoes e
conhecimentos pertinentes e relevantes para a organizacao, assim
como a elaboracao de futuros produtos e servicos informacionais
customizados;

e) organizacdao e tratamento de dados e informacgées - apods
a selecao e a filtragem dos dados, informacdes e conhecimento
relevantes para a organizacdo, é necessario organiza-los e trata-
los de modo a propiciar rapido acesso e recuperacao, a qualquer

tempo e local;

f) agregacao de valor aos dados e informacées selecionados
- agregar valor aos dados, informacdes e conhecimento é
fundamental, porquanto propiciamais consisténcia e confiabilidade
a massa informacional selecionada, ou seja, quanto maior o valor
agregado aos dados e as informacdes selecionados, mais bem
elaborados serdo os servicos e produtos informacionais;

g) disseminacdo da informacao - elaborar produtos e servicos
informacionais  customizados para os diferentes sujeitos
organizacionais, visando a atender as necessidades informacionais
anteriormente diagnosticadas. Nesta etapa, ressalta-se a velocidade
de resposta, ou seja, a capacidade de as atividades de prospeccao
e monitoramento atenderem as demandas informacionais da
organizacao;
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h) avaliacdo da prospeccao e monitoramento - verificar com
0s sujeitos organizacionais e os diversos setores da organizacao
como avaliam a eficiéncia e a eficacia dos servicos e produtos
informacionais disponibilizados para a realizacdo de processos,
atividades, tarefas e tomada de decisao;

i) retroalimentacao do modelo de prospeccao e monitoramento
- a avaliacao continua propicia que sejam realizadas as adequacdes
e as alteracdes necessarias as atividades de prospeccao e
monitoramento informacional.

Figura 61 - Etapas da prospeccdo e do monitoramento informacional

Avaliagao e
retroalimentagdo
das atividades
de prospecgao /
monitoramento

Diagnostico
organizacional

Disseminagao

da informagéo /

elaboragdo de
produtos e
servigos de
informagao

PROSPECGCAO E
MONITORAMENTO
INFORMACIONAL

Agregacgao de
valor aos dados
e informagoes

Organizagdoe
tratamento de
dados e

selecionados

informagoes

Fonte: Elaborada pela autora

Para realizar as atividades de gestdo da informacdo no que tange a
prospeccao e ao monitoramento informacional, destacam-se algumas
técnicas que podem ser utilizadas. E importante observar alguns critérios
simples, mas importantes:

Frequéncia com que se deve realizar a prospeccdo e o
monitoramento;

Foco do que de fato deve ser prospectado e moni-
torado;

Restricoes/limites do que de fato deve ser prospecta-
do e monitorado;

Relevancia e pertinéncia do que de fato deve ser pros-
pectado e monitorado;

Abrangéncia do que de fato deve ser prospectado e
monitorado (VALENTIM, 2003b, p. 1).

Identificagdo de
fontes de
informagao

Construgao
deredes
informacionais

Planejamento
da coletae
selegdode

dados e
informagoes
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Inicialmente, sdo abordadas algumas técnicas aplicadas estritamente
no ambiente interno da organizacao, as quais, por sua vez, podem ser
aplicadas em niveis hierarquicos distintos:

Monitoramento das atividades de producao;
Monitoramento das atividades de p&d;

Monitoramento das atividades de marketing e ven-
das;

Monitoramento das atividades de planejamento e es-
tratégias de acao;

Monitoramento das competéncias internas (VALEN-
TIM, 2003b, p. 1).

Para tanto, algumas acbes gerenciais devem ser realizadas anterior-
mente, por exemplo, elaborar normas técnicas e administrativas, visando
a sistematizar e consolidar os dados, as informacbes e o conhecimento
“estruturaveis” existentes na organizacao. No intuito de exemplificar essa
acao, pode-se mencionar a

[...] elaboracdo de uma norma administrativa que
fixe os procedimentos para as pessoas que partici-
pam de eventos representando a organizagao como:
congressos, feiras, visitas, cursos etc. (VALENTIM,
2003b, p. 1).

Outros exemplos de acdes gerenciais que podem ser aplicados em
distintas organizagdes sao:

Obrigatoriedade de as pessoas da organizacdo cum-
prirem os procedimentos da norma;

Preenchimento de formularios (on-line ou off-line)
adequados a cada tipo de evento;

Elaboracdo de relatérios que tenham um padrao or-
ganizacional,

Socializacdo dos materiais adquiridos com recursos da
organizacao, como: livros, catalogos, relatérios, revis-
tas, videos, disquetes, CD-ROM etc;

Socializacdo da rede de relacionamentos construida
durante o evento, como: cartdes de visita, informa-
cbes observadas informalmente etc;

Socializacdo do conhecimento construido durante o
evento, através de palestras e reunides especificas
para esse fim, bem como a sistematizacdo do exposto
(VALENTIM, 2003b, p. 1).

Ainda no contexto do ambiente interno organizacional, enfocando os
dados, as informacdes e o conhecimento “estruturados” existentes na
organizacao, ou seja, os ja sistematizados e consolidados em sistemas de
informacéao e de apoio a decisdo (arquivos, bibliotecas, bancos e bases
de dados, entre outros), pode-se realizar a prospeccdo e o monitoramen-
to informacional.
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Nessa perspectiva, vale lembrar que a organizacao ja deve ter desen-
volvido uma cultura informacional positiva em relacao aos dados, infor-
macdes e conhecimento, assim como se pressupde que a organizacao
possua uma estrutura de qualidade no que tange as tecnologias de in-
formacao e comunicacao, assim como quanto a aplicacdo da gestao da
informacao (VALENTIM, 2003b).

Os Servicos de Atendimento aos Clientes (SAC) se constituem em um
bom exemplo, uma vez que as informacoes |a geradas podem ser pros-
pectadas e monitoradas constantemente, propiciando a extracao de da-
dos e informacdes relevantes ao negdécio da organizacéo.

Quanto mais formalizadas as atividades informacionais desenvolvidas
no setor de SAC, melhor serd a eficacia da prospeccdo e do monito-
ramento informacional (VALENTIM, 2003b). Para tanto, sao necessérias
algumas acbes gerenciais:

Formalizacao do setor na organizacao;

Preenchimento de formulérios (on-line ou off-line)
adequados;

Elaboracdo de indicadores diversificados (por produ-
tos, por tipo de cliente, por regido, por faixa etaria,
por renda, por sugestdes etc.);

Elaboracao de relatérios técnicos (on-line ou off-line)
(VALENTIM, 2003b, p. 1).

No que tange ao ambiente externo da organizacao, os métodos e
técnicas de prospeccdo e monitoramento podem ser aplicados com dife-
rentes objetivos. Isso dependera do que a organizacdao necessita conhecer
e acompanhar:

Monitoramento concorrencial: concorrentes atuais e
potenciais; comportamento do mercado em relacdo
ao consumo; produtos similares entrantes; consumi-
dor; fornecedores; cadeia produtiva.

Monitoramento tecnoldgico: avanco da construcao
de conhecimento cientifico e tecnolégico (patentes
e normas técnicas); inovacao tecnoldgica; materiais e
processos inovadores; tecnologias e ferramentas de
manufatura; tecnologias de informacéao.

Monitoramento politico-econémico: politicas gover-
namentais de paises; legislacdo comercial; resolucdes
de comércio exterior; editais governamentais (progra-
mas e acoes, fomento, capacitacdo); indicadores eco-
ndmicos e conjunturais.

Monitoramento financeiro: acompanhamento das
bolsas mundiais (acbes); investimentos; balancos;
mercado financeiro em geral.

Monitoramento ambiental: meio ambiente; imagem 8
institucional; atuacao institucional no contexto em
gue esta inserida (VALENTIM, 2003b, p. 2).

Vale ressaltar que realizar a prospeccao e o monitoramento no
ambiente externo é mais complexo, porque exige a aplicacdo de uma
metodologia que abranja desde o mapeamento das necessidades de
grupos ou individuos no escopo da organizacao até o estabelecimento
de contatos importantes para viabilizar essas atividades.
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Para realizar a prospeccao informacional no ambito das informacées
gue nao estao estruturadas, isto é, produzidas externamente a organi-
zacao sem nenhum tipo de sistematizacao, organizacao ou tratamento,
sera necessario construir primeiramente uma rede de contatos, de modo
que possibilite a obtencao de informacdes relevantes para a organizacao.
Como exemplo, pode-se mencionar:

Estabelecer vinculos universidade-empresa;

Realizar parcerias com laboratérios de institutos de
pesquisa;

Criar mecanismos de aproximacao sistematica com os
fornecedores, como, por exemplo, eventos, palestras,
coquetéis de lancamento de produtos etc.;

Acompanhar a midia de modo geral, analisando
eventos, como acontecimentos politicos e sociais rele-
vantes ao negdcio da organizacao;

Participar ativamente de associacbes/sociedades do
setor produtivo, no qual a organizacao esta inserida
(VALENTIM, 2003b, p. 2).
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No ambito das informacdes que estao estruturadas, estas estao sis-
tematizadas, organizadas, tratadas e, portanto, passiveis de serem aces-
sadas, ou seja, podem ser encontradas em bancos e bases de dados,
na internet, em bibliotecas e arquivos etc. Nesse caso, é importante
observar a fonte de informacao: se o produtor responsavel pela fonte
é fidedigno; se a analise da informacao é realizada com precisao; se o
sistema de informacéao utilizado é confidvel, entre outros aspectos.

E importante destacar que as organizacdes que realizam prospeccdo
e monitoramento informacional devem aproveitar ao maximo as
informacoes estruturadas, uma vez que ha muitas informacoes relevan-
tes que podem ser usadas para a realizacdo de atividades, tarefas e
tomada de decisdo. Portanto, é fundamental a identificacdo e o uso
de fontes de informacao relacionadas ao negécio da organizacdo. Para
tanto, é necessario:

Formalizacdo de um setor com pessoas capacitadas
para a realizacdo desse tipo de monitoramento;

Elaboracdo de servicos e produtos especificos aos di-
ferentes publicos da organizacao;

Socializacdo de dados, informacdo e conhecimen-
to a todos os setores da organizacdo (VALENTIM,
2003b, p.2).

Outro aspecto importante para se realizarem a prospeccao e o mo-
nitoramento informacional no ambiente externo se refere ao uso de
tecnologias de informacdo e comunicacdo, uma vez que agilizam o
acesso, a busca e a recuperacao de informacdes relevantes a organiza-
cao. Um exemplo é o Data Mining, recurso que propicia extrair dados
e informacoes relevantes a partir de bancos e bases de dados.

O Data Mining pode efetuar desde uma simples consulta a um banco
de dados, explorar e agregar informacao Util a partir dos dados pesquisa-
dos, descobrir relacionamentos escondidos em bancos e bases de dados,
até aplicar inteligéncia artificial (1A).
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Figura 62 - Data Mining
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Fonte: Pixabay?’

Nessa perspectiva, é importante mencionar que distintas tecnologias
de informacdo e comunicacao sao essenciais para o processo de 10. Den-
tre elas, pode-se mencionar:

a) Sistema de Informacdo Gerencial (SIG) - sistema que atende
as necessidades dos niveis gerenciais de alto escaldao, gerando
relatérios gerenciais com acesso as ocorréncias de desempenho e
dados historicos (ROSINI; PALMISANO, 2003);

b) Sistema de Apoio a Decisdo (SAD) - sistema fundamental
para o processo de tomada de decisdo nas organizacoes, sao
flexiveis e adaptaveis ao meio em que a organizacao esta
inserida (REZENDE; ABREU, 2003);

c) Customer Relationship Management (CRM) - sistema que
permite a organizacao conhecer o perfil do cliente, a partir de
um trabalho dirigido de fidelizacdo (VALENTIM et al., 2003);

d) Enterprise Resource Planning (ERP) - sistema integrado que
permite a gestao de fluxos informacionais em uma Unica base
de dados. Integra diferentes departamentos e funcdes da
organizacao, atendendo as necessidades especificas de cada
um (OLIVEIRA, 2003);

e) Executive Information System (EIS) - um EIS pode ser entendido,
do ponto de vista tecnolégico, como uma ferramenta de
pesquisa a base de dados para a apresentacao de informacdes
de forma simples e amigavel, atendendo as necessidades dos
executivos/decisores (POZZEBON; FREITAS, 1996); Q

f) Eletronic Data Interchange (EDI) - sistema que se constitui
em um processo de comunicacao entre as organizacdes, por
meio do intercambio eletrdnico de informacdes estruturadas 8
(LAZARINI, 2006).

27 Disponivel em: https:/pixabay.com/pt/banner-cabe%C3%A7alho-monitor-
bin%C3%A1ria-909710/.
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5.6 METODOSE
TECNICAS APLICADOS
A INTELIGENCIA
ORGANIZACIONAL

Conforme mencionado anteriormente, existem distintos métodos,
técnicas, instrumentos e tecnologias de informacdo e comunicacao que
podem ser utilizados para a realizacao da inteligéncia organizacional.
Destacar-se-a trés métodos:

a) painel de especialistas;

b) cenarios;
c) Delphi.

O método painel de especialistas tem como objetivos:

Construir conhecimento sobre questdes relacionadas
ao negocio da corporacao;

Comparar pontos de vista e opinides entre diferentes
especialistas;

Refletir sobre o futuro: riscos, tendéncias, oportunida-
des etc., de forma coletiva;

Conhecer a realidade em nivel regional, estadual, na-
cional, setorizado etc.;

Identificar e propor estratégias de acdo (VALENTIM,
20053, p. 1).

Para a realizacdo de um painel de especialistas com resultados satisfa-
toérios, € importante seguir uma sequéncia l6gica de atividades:
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Definir uma determinada area temética;

Trabalhar com no minimo dez e no maximo quinze
pessoas;

Os especialistas escolhidos para participar do painel
devem ter alta qualificacao e reconhecido prestigio no
ambito profissional em que atuam;

Para a selecdo dos especialistas, é importante
estabelecer equilibrio quanto a sua origem profissio-
nal: empresarial, académica, tecnolégica, social etc.;

E importante estabelecer também, para a selecao
dos especialistas, equilibrio quanto a idade, sexo, e
origem geografica;

Observar muito atentamente as personalidades do-
minantes dos especialistas que fardo parte do painel;

Observar muito atentamente aos possiveis interesses

cruzados dos especialistas participantes (VALENTIM,
20053, p. 2).



E importante ressaltar que os especialistas devem possuir um perfil
gue atenda as necessidades do painel e da organizacao. Nessa perspecti-
va, algumas competéncias e habilidades sdo essenciais para o sucesso do
painel. Dentre elas, pode-se mencionar:

a) ser criativo;
b) ter capacidade de trabalhar em equipe;
C) ter autonomia para expressar suas opinioes;

d) ter uma atitude ao mesmo tempo realista e ousada (VALENTIM,
2005a).

Do mesmo modo, também é importante que a pessoa gestora do pai-
nel de especialistas possua competéncias e habilidades especificas:

a) capacidade de lideranca;

b) habilidades para motivar o grupo de especialistas;
C) competéncia para resolver conflitos;

d) capacidade para neutralizar personalidades fortes;
e) capacidade para fortalecer personalidades fracas;

f) habilidades para observar tempos, cronogramas e limitacdes de
qualquer tipo (VALENTIM, 2005a).

O painel de especialistas inicialmente identifica os pontos fortes e fra-
cos, as oportunidades e ameacas relacionados ao negocio da organiza-
cao. A partir da obtencdo e da analise dos diagnosticos interno e externo,
os especialistas do painel adquirem condicdes para construir conheci-
mento sobre tendéncias futuras; identificar perspectivas de futuro para o
negocio da organizacao; identificar tendéncias de evolucao e tecnologias
criticas que podem afetar o negécio da organizacdo no médio e longo
prazos. Ao final do painel, os especialistas elaboram indicadores e pro-
poem acoes, medidas concretas e recomendacbes voltadas ao negdcio da
organizacao (VALENTIM, 2005a).

Outro método que pode ser aplicado a inteligéncia organizacional
refere-se a elaboracdo de cendrios futuros. Essa metodologia exercita
possibilidades e hipdteses, assim como especula as variaveis que podem
afetar o negécio da organizacdo, como as questoes politicas, tecnolédgi-
cas, econdbmicas, comerciais, entre outras (VALENTIM, 2005b).

O método “cenarios” prepara a organizacao para realidades futuras
distintas, desenvolvendo quatro possiveis cendrios futuros. Este fator é
determinante para que a organizacdo esteja preparada para qualquer
adversidade futura, assim como planeje o desenvolvimento do negécio
de um modo mais seguro, estabelecendo diferentes possibilidades de 8
acoes a curto, médio e longo prazos (VALENTIM, 2005b).

Para se aplicar esse método, é necessario desenvolver varias atividades
em uma sequéncia logica:

a) definir os objetivos para a realizacdo do método de cendrios futuros;

b) leitura de textos embasadores sobre contextos socioecondmicos,
geopoliticos, tecnolédgicos, de mercado etc.;
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c) conhecer os pontos fortes e fracos da organizacao (clientes,
fornecedores, concorrentes), o ambiente no qual estd inserida
(mercado, produtos substitutos), a cadeia produtiva da qual faz
parte (comercializacao, distribuicdo) e a politica econémica aplicada
ao negocio (leis, regulamentos, indicadores, normas etc.);

observar a evolucdo da sociedade (ameacas, oportunidades,
tendéncias, perspectivas), pontos de impacto (tecnologia, meio
ambiente, processos), pontos de incerteza (competéncias, pessoas,
estrutura corporativa);
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e) estabelecer critérios para o estabelecimento de cenarios quanto a:
- tempo: curto, médio e longo prazos;
- tendéncia: mais provavel, menos provavel;

- relevancia: mais impacto, menos impacto;

f) estruturar indicadores com base nos itens anteriores;

g) formular as estratégias de acao da organizacédo para curto, médio e
longo prazos (VALENTIM, 2005b).

O Observatorio de Prospectiva Tecnoldgica Industrial (OPTI) destaca
gue as organizacdes possuem pelo menos trés posturas estratégicas fren-
te aos cenarios futuros:

a) a organizacao constroi o futuro;
b) a organizacao se adapta ao futuro;

) a organizacdo aposta no futuro (MORATO-MURILLO; FERNANDEZ-
GUELL, 2004).

Figura 63 - Cenarios futuros
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Fonte: Adaptada de Morato-Murillo e Ferndndez-Guell (2004)

A equipe que desenvolverd os cendrios futuros deve ser constitui-
da por especialistas de diferentes areas que possuam relacdo com o
negocio da organizacao. Para iniciar as atividades é necessario que a
equipe seja informada sobre os objetivos da organizacao, assim como
a pessoa responsavel pela coordenacao deve possuir algumas compe-
téncias e habilidades:
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a) conhecimento do negécio;

b) lideranca;

C) caracteristicas motivadoras;

d) objetividade e clareza;

e) seguranca (VALENTIM, 2005b).

O método Delphi ou método Delfos foi desenvolvido por Olaf Helmer
e Theodore J. Gordon da Rand Corporation, no estado da Califérnia, nos
Estados Unidos, na década de 1950. O nome do método refere-se ao ora-
culo situado na cidade de Delfos, na antiga Grécia (ASTIGARRAGA, 20--?).

O método Delphi pode ser definido como um método de previsdo
do futuro que alcanca de forma sistematica o consenso entre especia-
listas sobre temas complexos do tipo qualitativo (MORATO-MURILLO;
FERNANDEZ-GUELL, 2004). Nessa perspectiva, o Delphi é realizado por
meio de um processo estruturado e sistematizado, envolvendo especia-
listas (minimo de sete) altamente qualificados, cujo anonimato é impor-
tantissimo. A selecdao dos especialistas que participam do Delphi é muito
importante, porquanto é necessario observar: formacao, funcao, ativida-
des exercidas, experiéncia pratica, conhecimento tedrico, conhecimento
de mundo etc. (VALENTIM, 2005c).

O método Delphi é gerenciado por uma equipe coordenadora. A di-
namica nao é realizada in loco, uma vez que os especialistas participantes
nao podem identificar uns aos outros. A dinamica é realizada pela apli-
cacao de varias enquetes (quantas sejam necessarias) aos especialistas e,
portanto, é flexivel, uma vez que permite a mudanca de opinido entre
os participantes durante a aplicacao, além de propiciar mais tempo de
reflexdo. Isso é importante porque, ao final, o Delphi objetiva obter o
consenso entre eles. Esse método tem como caracteristicas basicas:

a) anonimato dos participantes;

b) interacao entre os participantes quanto as opinides convergentes e
divergentes;

C) heterogeneidade dos especialistas (VALENTIM, 2005c¢).

O Delphi necessita de um bom gerenciamento por parte da equipe
coordenadora, pois, ao contrario, pode ser desastroso. Como exemplo,
pode-se citar: falta de respostas, falta de entendimento sobre as pergun-
tas, falta de compreensdo em relacdo as questdes praticas do método,
falta de recursos tecnolégicos (tecnologias da informacao) para o proces-
samento das informacoes, entre outras faltas (VALENTIM, 2005c).

Pode-se destacar as sequintes etapas basicas:
a) definicado do(s) problema(s)/fenémeno(s); 8
b) definicdo dos especialistas participantes;
¢) definicao da equipe gestora;
d) definicdo da equipe consultiva;
)

e) construcao do instrumento de coleta de dados (questionario);
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f) envio do questionario para cada um dos especialistas participantes,
via ambiente eletronico;

g) realizacao da primeira enquete;
h) analise estatistica da primeira enquete;

i) identificacdo dos pontos consensuais do grupo de especialistas
participantes;

j) envio de formulario com os pontos consensuais do grupo, fazendo
nova enquete;

k) analise da sequnda enquete;

[) pode-se trabalhar com quantas enquetes forem necessérias, de
forma que o resultado final seja, de fato, o conjunto do pensamento
dos especialistas participantes;

m) elaboracdo do relatério final: é composto pelo prognéstico sobre
o(s) problema(s)/fenébmeno(s) inicial(is), e pode conter informagdes
adicionais, produzidas pelas analises realizadas no material obtido
dos especialistas, como: andlises estatisticas, séries historicas,

comentarios, sinteses, progndsticos alternativos etc. (VALENTIM,
2005¢).

Figura 64 - Delphi

Fonte: Adaptada de Valentim (2005¢)

Os especialistas participantes devem conhecer os objetivos organiza-
cionais para a realizacao do Delphi, assim como devem possuir uma visao
de futuro agucada, criatividade e motivacao para participar. Ja a equipe
coordenadora precisa ser capaz de realizar analises e agregar valor as
informacdes fornecidas pelos participantes do Delphi (VALENTIM, 2005c).

No que tange a equipe consultiva, é importante observar as seguintes
caracteristicas:

a) conhece o problema por meio de informacdes (jornais, livros,
revistas);

b) tem visdo critica a respeito do problema;

¢) tem familiaridade com o problema;
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d) ja vivenciou o tipo de problema;
e) pesquisa e estuda o problema (VALENTIM, 2005¢).

A equipe coordenadora do Delphi deve elaborar o questionario obser-
vando alguns aspectos importantes para o entendimento e a compreen-
sao do que se quer:

a) clareza nas questdes formuladas;
b) as questdes, em relacdo umas as outras, devem ser auténomas;

c) os termos utilizados devem fazer parte do jargdo daquela area/
negocio;

d) ashipdtesesevaridveisdevem estarem sintoniacom as possibilidades
e perspectivas futuras (VALENTIM, 2005c).

O Delphi pode ser aplicado com distintos objetivos e, portanto, enfo-
car diferentes variaveis:

a) nivel - de conhecimento, de competitividade etc.;
b) grau de - importancia, estratégico etc;

C) impacto - qualidade de vida, emprego, questdes sociais, meio
ambiente etc.;

d) limitacdes - tecnolégicas, legislativas, econémicas etc.;

e) recomendacdes - de cooperacdo, de interacdo, fiscais etc.
(VALENTIM, 20050¢).

A inteligéncia organizacional é fundamental para o processo decisério
organizacional, uma vez que propicia a criacao de diferenciais competi-
tivos, assim como mais seguranca na direcao a ser seguida na busca de
vantagem competitiva.
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Figura 65 - Cena do video
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A inteligéncia competitiva vem sendo estudada no Brasil ha
quase duas décadas.

Confira, no link a seguir, mais informacoes sobre a aplicacao
pratica da 10 em organizacdes brasileiras e o perfil profissional
requerido para exercer a funcdo: https://www.youtube.com/
watch?v=Q1uyoP1XBIO.
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A inteligéncia organizacional nao deve ser compreendida como uma
atividade sofisticada aplicada apenas em grandes organizacoes; ao con-
trario, deve ser uma pratica em organizacoes — independentemente de
seu tamanho — que querem se desenvolver e se manter competitivas no
mercado em que atuam.

5.6.4 Atividade

Esta atividade visa a consolidar sua aprendizagem sobre os ele-
mentos que constituem o processo de inteligéncia organizacional.

Acesse o link: https:/periodicos.ufsc.br/index.php/eb/article/
view/1518-2924.2013v18n38p37/25956, para aprofundar seus
conhecimentos, e leia o artigo:

TARAPANOFF, K.; ALVARES, L. Inteligéncia organizacional e
competitiva e a Web 2.0. Encontros Bibli: Revista Eletronica de
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacéo, Floriandpolis, v. 18, n.
38, p. 37-64, set./dez. 2013.

O texto discorre sobre a Inteligéncia Organizacional e Compe-
titiva (I0C) no contexto da web 2.0. A I0C é abordada de modo
integrado, envolvendo a Gestdo da Informacado, a Gestdo do
Conhecimento e a Inteligéncia Competitiva. As autoras destacam
que, para um melhor aproveitamento da IOC, é fundamental que
0s métodos e técnicas contemplem a web 2.0, por exemplo, as
redes sociais, 0s blogs, as wikis, os sites de compartilhamento,
as folksonomias, entre outros.

Identifique no texto quais sdo as metodologias destacadas pelas
autoras.

Resposta comentada

As autoras discorrem sobre distintos métodos e técnicas que

podem ser aplicados no contexto da web 2.0. Entre eles, podem-se
mencionar:

a) estudos, métodos e técnicas para identificar as necessidades
informacionais de sujeitos organizacionais;

b) estudos, métodos e técnicas para a melhoria da tomada de
decisao;

¢) modelagem multidimensional - sistema baseado em recupe-
racao de dados e informacéo que suporta acesso e consultas
em larga escala;
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d) netnografia - usada para o mapeamento de perfis de
consumo;

e) analises quantitativas e estatisticas (webometria);
f) andlise de discurso (ad);

g) analise de conteudo (ac);

h) anélise de redes sociais;

i) gamification - processo de utilizacdo do pensamento de
jogos e dinamica de jogos para resolver problemas.

Nesta unidade destacou-se que a inteligéncia organizacional propicia
aos sujeitos organizacionais a “visao de futuro” anteriormente mencio-
nada, antecipando as mudancas do ambiente, as estratégias de acao da
concorréncia e as novas demandas da sociedade.

A partir disso, a organizacao tem a possibilidade de rever suas pro-
prias estratégias de acao de médio e longo prazos, ajustando-se as no-
vas possibilidades de negocios e precavendo-se de possiveis riscos que
podem afeta-la no longo prazo, reavaliando os processos internos, rea-
justando o planejamento estratégico e proporcionando mais seguranca
aos decisores.

O processo de 10 é essencial para as organizacbes no cenario con-
temporaneo, em que a concorréncia extrapola as barreiras geograficas
e linguisticas, as tecnologias de informacdo e comunicacao abrem no-
vas formas de interacdo comercial, e a sociedade se torna cada vez mais
exigente quanto a qualidade de servicos e produtos ofertados em qual-
quer segmento econémico. Além disso, o ambiente organizacional deve
propiciar condicdes para que 0s sujeitos organizacionais possam realizar
processos, atividades, tarefas e tomar decisdes apoiados em dados, infor-
macao e conhecimento consistentes.

Sugestao de Leitura

MILLER, J. O milénio da inteligéncia competitiva. Sao Paulo:
Bookman, 2002. 294 p.

Curso de Bacharelado em Biblioteconomia na Modalidade a Distancia @



ASTIGARRAGA, E. El método Delphi. San Sebastian:
Universidad de Deusto, [20--?].

CANDIDO, C. A.; VALENTIM, M. L. P; CONTANI, M. L.
Gestao estratégica da informacao: semidtica aplicada ao
processo de tomada de decisao. DataGramaZero, Rio de
Janeiro, v. 6, n. 3, p. 1-16, jun. 2005. Disponivel em: http:/
www.brapci.inf.br/index.php/article/view/0000003073/
b9cf277365b028e9af0667fe64548b27.

\‘0000'°‘

CUNHA, M. B. da; CAVALCANTE, C. R. de O. Dicionario de
Biblioteconomia e Arquivologia. Brasilia: Briquet de Lemos,
2008. 451 p.

ILHARCO, F. Filosofia da informacgao: uma introducéo a
informacao como fundacao da accdo, da comunicacao e da
decisdo. Lisboa: Universidade Catolica, 2003. 207 p.

LAZARINI, V. Tecnologias de informacao e comunicacao
aplicadas ao processo de inteligéncia competitiva
organizacional. 2006. 105 f. Trabalho de Conclusao de Curso
(Bacharelado em Biblioteconomia) — Faculdade de Filosofia e
Ciéncias, Universidade Estadual Paulista, Marilia, 2006.

MARCHIORI, P. Z. A ciéncia e a gestao da informacao:
compatibilidades no espaco profissional. Ciéncia da
Informacao, Brasilia, v. 31, n. 2, p. 72-79, 2002.

MORATO MURILLO, A.; FERNANDEZ GUELL, J. M.
Metodologias de prospectiva tecnolégica industrial.
Curitiba: UNINDUS (OPTI), 2004.

MORIN, E. Introducao ao pensamento complexo. Porto
Alegre: Sulina, 2005. 120 p.

OLIVEIRA, J. F. de. T.I.C.: tecnologias da informacao e da
comunicacao. S&o Paulo: Erica, 2003. 444 p.

POZZEBON, M.; FREITAS, H. M. R. de. Construindo um E.I.S.
(Enterprise Information System) da (e para a) empresa. RAUSP,
Sao Paulo, v. 31, n. 4, p. 19-30, out./dez. 1996. Disponivel em:
http://www.ufrgs.br/gianti/files/artigos/1996/1996_029_RAUSP.
pdf.

REZENDE, D. A.; ABREU, A. F. Tecnologia da informacao
aplicada a sistemas de informacgao empresariais: o papel
estratégico da informacao e dos sistemas de informacao nas
empresas. 3. ed. Sao Paulo: Atlas, 2003. 316 p.

ROSINI, A. M.; PALMISANO, A. Administracao de sistemas
de informacao e a gestdao do conhecimento. Sdo Paulo:
Pioneira Thomson Learning, 2003. 219 p.

@ Gestao da Informacao e do Conhecimento


http://www.ufrgs.br/gianti/files/artigos/1996/1996_029_RAUSP.pdf
http://www.ufrgs.br/gianti/files/artigos/1996/1996_029_RAUSP.pdf

TARAPANOFF, K; ALVARES, L. Inteligéncia organizacional e
competitiva e a Web 2.0. Encontros Bibli: Revista Eletronica
de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao, Florianépolis, v.
18, n. 38, p. 37-64, set./dez. 2013.

VALENTIM, M. L. P. Informacédo e conhecimento em
organizacdes complexas. In: VALENTIM, M. L. P. (Org.).
Gestao da informacao e do conhecimento no ambito da
Ciéncia da Informacao. Sao Paulo: Polis; Sdo Paulo: Cultura
Académica, 2008. p.11-26.

VALENTIM, M. L. P. Inteligéncia competitiva em organizacoes:
dado, informacao e conhecimento. DataGramaZero,

Rio de Janeiro, v. 3, n. 4, p. 1-13, ago. 2002. Disponivel

em: http:/Awww.brapci.inf.br/index.php/article/
view/0000001053/6a50751d6d811772f23ef7de3623bcd?2.

VALENTIM, M. L. P. Inteligéncia competitiva organizacional:
modelo de gestdo, processo ou ferramenta? /n: SOUTO, L. F.
(Org.). Gestao da informacao e do conhecimento: praticas
e reflexdes. Rio de Janeiro: Interciéncia, 2014. p. 47-67.

VALENTIM, M. L. P. Métodos de prospeccao e
monitoramento industrial - |. Londrina: Infohome, 2005a.
Disponivel em: http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.

php?cod=90.

VALENTIM, M. L. P. Métodos de prospeccao e
monitoramento industrial - Il. Londrina: Infohome, 2005b.
Disponivel em: http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.
php?cod=91.

VALENTIM, M. L. P. Métodos de prospeccao e
monitoramento industrial - lll. Londrina: Infohome, 2005c.
Disponivel em: http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.
php?cod=92.

VALENTIM, M. L. P. Métodos e técnicas de prospeccao e
monitoramento informacional (1). Londrina: Infohome,
2003a. Disponivel em: http://www.ofaj.com.br/colunas_
conteudo.php?cod=72.

VALENTIM, M. L. P. Métodos e técnicas de prospeccao e
monitoramento informacional (2). Londrina: Infohome,
2003b. Disponivel em: http://www.ofaj.com.br/colunas_
conteudo.php?cod=73.

VALENTIM, M. L. P. Métodos e técnicas de prospeccao e
monitoramento informacional (3). Londrina: Infohome,
2003c. Disponivel em: http://www.ofaj.com.br/colunas_
conteudo.php?cod=74.

VALENTIM, M. L. P. Processo de inteligéncia competitiva
organizacional. In: VALENTIM, M. L. P. (Org.). Informacao,
conhecimento e inteligéncia organizacional. 2. ed. Marilia:
FUNDEPE, 2007. p. 9-24.

Curso de Bacharelado em Biblioteconomia na Modalidade a Distancia



http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=90
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=90
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=91
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=91
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=92
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=92
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=72
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=72
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=73
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=73
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=74
http://www.ofaj.com.br/colunas_conteudo.php?cod=74

VALENTIM, M. L. P. et al. O processo de inteligéncia
competitiva em organizacbes. DataGramaZero, Rio de
Janeiro, v. 4, n. 3, p. 1-23, 2003. Disponivel em: http:/

www.brapci.inf.br/index.php/article/view/0000001277/
b497a27940c2cba21ddc47cf675a0625.

VALENTIM, M. L. P.; MOLINA, L. G. Prospeccao e
monitoramento informacional no processo de inteligéncia
competitiva. Encontros Bibli: Revista Eletronica de
Biblioteconomia e Ciéncia da Informacao, Florianépolis,

NuUmero Especial, p. 1-19, 2004. Disponivel em: http://www.
encontros-bibli.ufsc.br/bibesp/esp_01/5_valentim.pdf.

T———mgeccc-°®

@ Gestao da Informacao e do Conhecimento


http://www.encontros-bibli.ufsc.br/bibesp/esp_01/5_valentim.pdf
http://www.encontros-bibli.ufsc.br/bibesp/esp_01/5_valentim.pdf

Jaeme,

§| UNIVERSIDADE FEDERAL

5. ro RIO DE JANEIRO @ C A P E MINésDTUEEIA%Eé L

UNIVERSIDADE

Agéncia Brasileira do ISBN Agéncia Brasileira do ISBN

ISBN 978-85-85229-14-6 ISBN 978-85-85229-15-3
97788585%229146 97788585%229153



