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APRESENTACAO

Abordar a complexidade dos ambientes e fluxos de informagdo sob dife-
rentes perspectivas é fundamental para compreendermos os fenémenos que en-
volvem as organizagdes contemporéneas.

O primeiro capitulo trata dos fluxos de informagio ou fluxos informacionais
que se confundem com a prépria estrutura organizacional, de tal forma que nio
hd ambiente informacional sem haver fluxos de informagdo e vice-versa. A in-
formagio e o conhecimento sio insumos que alimentam os fluxos de informacio
e estabelecem a dinimica informacional para qualquer tipo de organizagio.

Discutir sobre as competéncias necessarias para atuar com a gestio de uni-
dades e servicos de informagio na sociedade contempordnea envolve as praticas
@ 0s processos, nesse dmbito. As bibliotecas e/ou servigos de informacio que
possuem maior dinamismo e competitividade se mmmﬂmnt_ pois desenvolvem
processos e préticas inovadoras, ou seja, fazem uso mais intensivo da informa-
¢do e do conhecimento. Essas sio preocupagGes presentes no segundo capitulo.

O terceiro capitulo caracteriza as informagdes que circulam e sio usadas nas
organizagdes, relacionando o uso ao comportamento organizacional. Além disso,
discute as interfaces existentes entre o comportamento informacional e o com-
portamento organizacional.

Por sua vez, o quarto capitulo apresenta reflexdes sobre a apropriacdo da in-
formagdo por meio da leitura. Defende que ndo hd outra forma para que essa
apropriagio se realize. Discute alguns conceitos sobre leitura, apresentando dife-
rentes visdes: técnica, cientifica e poética.

O quinto capitulo apresenta a analise dos elementos e dos processos constitu-
tivos da cultura informacional voltados a inteligéncia competitiva em industrias



do setor calgadista de Sdo Paulo, destacando o uso do método “Anilise de Con-
teido’” para arealizagdo da analise.

Algumas consideragdes sobre a gestio do conhecimento (GC) aplicada aos
portais corporativos sdo apresentadas no sexto capitulo. Os métodos e técnicas
mais importantes, bem como as tecnologias de informagio e comunicacio que
apoiam este tipo de gestdo sdo apresentados. Apresenta também o que caracte-
riza um portal corporativo, e quais os requisitos minimos para tal.

O sétimo capitulo apresenta os modelos mentais como influenciadores do
comportamento informacional das pessoas em ambientes empresariais. Discute
alguns conceitos sobre modelos mentais e comportamento informacional, bem
como os conceitos de necessidade, busca e uso da informacio.

Apresentar a gestdo do conhecimento como um modelo de gestio importante
a ser aplicado em ambientes empresarias que atuam sob a governanga corpora-
tiva € objeto do oitavo capitulo. Discute a estreita relacio da governanga corpo-
rativa com a gestdo da informacio e do conhecimento.

O nono capitulo apresenta os cendrios prospectivos como um método de pros-

pec¢do que propicia uma melhor compreensio do negécio e as tendéncias futuras
AR etif Al orsad]

relagdo ao planejamento de agdes de médio e longo prazos, visando a obtengio de
vantagem competitiva.

O dltimo capitulo também apresenta um estudo de caso sobre a importancia
da gestdo documental para uma empresa da drea de energia solar, demonstrando
que 0s processos arquivisticos sdo essenciais para a manutencio e existéncia legal
de empresas de qualquer segmento econémico.

Marta L. P. Valentim

Organizadora

para as organizagdes sobreviverem no-mercado-competitive-Aborda tambémos
beneficios do monitoramento ambiental, que visam o acompanhamento de in-
formagdes relevantes que circundam o meio empresarial.

Analisar os elementos intermitentes do processo decisério é objeto do décimo
capitulo, cujo enfoque se dé a partir da identificacdo das varidveis que fazem
parte do referido processo. Além disso, discute as circunstincias que envolvem
o tomador de decisdo e como o contexto pode influenciar as decisdes a serem
tomadas.

O décimo primeiro capitulo, apresenta os mapas conceituais como um ins-
trumento da gestdo do conhecimento. Discute como os mapas conceituais po-
dem contribuir para que a organizagio conheca de fato o conhecimento gerado
por ela, quem o gera, de que forma é gerado e como este ativo pode ser usado em
beneficio da organizacio.

O décimo segundo capitulo, apresenta algumas discussées sobre um modelo
conceitual voltado a gestdo documental em ambientes empresariais. Discute como
este modelo de gestdo pode auxiliar o desenvolvimento de atividades/tarefas,
o processo decisério e o planejamento de agdes de curto, médio e longo prazo,
tanto para produtores quanto para usuarios deste tipo de informacéo.

O décimo terceiro capitulo apresenta um estudo de caso sobre o processo
de inteligéncia competitiva aplicado as industrias de produtos naturais da
cidade de Marilia. Caracteriza o setor e demonstra que o mercado de produtos
naturais é competitivo, assim exige das empresas uma postura mais proativa em



1
AMBIENTES E FLUXOS DE INFORMACAO'

Marta Ligia Pomim Valentim

Introducao

Arinformacio se constitui em elemento natural dos ambientes organizacio-

nais, visto que toda agio tem origem na informagdo que por sua vez resulta em
nova informagio. As organizagdes possuem distintos ambientes informacionais,
constituidos por fluxos de informacio que perpassam todas as atividades, tare-
fas, tomada de decisdo, ou seja, a agdo do individuo no contexto de trabalho.

Os ambientes organizacionais relacionam-se diretamente com os niveis hie-
rdrquicos existentes em uma determinada organizagdo e, por outro lado, influem
tanto na origem, quanto na manutencio e/ou extingdo dos fluxos informacio-
nais, cuja dindmica perpassa todos os setores da organizagdo. Compreende-se
como ambiente organizacional os espagos de interagio entre pessoas, tecnologias
e informacio voltados aos objetivos organizacionais, isto é, os espagos de atuacgio
responséveis pela cotidiana dindmica organizacional, Os ambientes informacio-
nais sdo, portanto, resultantes dos ambientes organizacionais, cujo enfoque é a
informagio.

Os fluxos de informagio ou fluxos informacionais se constituem em elemen-
to fundamental dos ambientes informacionais, de tal forma que nio ha ambiente
informacional sem haver fluxos de informagdo e vice-versa. Os fluxos informa-
cionais sdo reflexos naturais dos ambientes ao qual pertencem, tanto em relacio
ao contetido quanto em relagio a forma.

1 Trabalho apresentado no Encuentro Internacional sobre Sistemas de Informacién y Documen-
tacién (Ibersid), em outubro de 2009, na cidade de Zaragoza, Espanha.




Emuma organizagao destacam-se alguns ambientes informacionais resultan-
tes dos ambientes organizacionais. Inicialmente, é importante ressaltar pelo me-
nos trés niveis organizacionais basicos. Sio eles, o nivel estratégico, o nivel tdtico
e o nivel operacional.

Nivel Estratégico
Nivel Tatico

Nivel Operacional

Figura 1: Niveis hierdrquicos.
Fonte: Elaborado pela autora.

Em cada um desses niveis organizacionais desenvolvem-se ambientes orga-
nizacionais préprios, consequentemente tém-se os ambientes informacionais
inerentes aos saberes e fazeres de cada um desses niveis. Pode-se mencionar, por
exemplo, que no nivel estratégico, hd um ambiente organizacional voltado i ela-
boragio de politicas, planos e planejamentos, 4 tomada de decisdo estratégica
e ao estabelecimento de estratégias de agio de médio e longo prazo. Nesse am-
biente organizacional, o ambiente informacional estd diretamente relacionado
a esses saberes e fazeres, portanto, a informagio que proporciona essa dindmica
ali existente é imbricada is atividades desenvolvidas. Nesse contexto, a infor-
magao estratégica, a prospeccio e o monitoramento do mercado e da concorrén-
cia, a informacio voltada a inovagdo tecnoldgica, a informagio voltada 3 relacdo
com o cliente, a informacao que apoia o processo decisério sio imprescindiveis.

No nivel tatico hd um ambiente organizacional voltado para o estabelecimen.-
to de programas de acdo, a elaboragdo de normas de procedimentos, o estabele-
cimento de cronogramas de atividades, o controle de qualidade, o acompanha-
mento de gastos e custos de produgio, a tomada de decisio gerencial, a andlise
de questdes juridicas, entre outros. Nesse ambiente organizacional, o ambiente
informacional também est4 diretamente relacionado aos saberes e fazeres, assim,
a informagdo se constitui em insumo para o desempenho das atividades, tarefas
e tomada de decisdo de curto e médio prazo. Nesse contexto, a informagio tec-
nolégica, a informacio financeira, a informagdo comercial, a M:wozdmomo rela-

cionada a vendas, a informagéo juridica entre outras sio fundamentais para que
haja a efetividade das atividades desenvolvidas.

Da mesma forma, no nivel operacional hé um ambiente organizacional rela-
cionado a execucio de atividades e tarefas, cujo enfoque é voltado ao controle e
manuten¢do de mdquinas e equipamentos, a aplicagdo de normas e especifica-
¢oes, ao uso de manuais de procedimentos, ao cumprimento de cronogramas de
produgido, entre outros. Nesse ambiente organizacional, o ambiente informacio-
nal novamente esta diretamente relacionado aos saberes e fazeres, assim, a infor-
magdo se constitui em base para a execugdo das tarefas propriamente ditas.

Nesse sentido, destaca-se que o ambiente organizacional naturalmente im-
pbe um ambiente informacional, cujos fluxos de informagdo trafegam contetidos
integrados aos saberes e fazeres daquele ambiente. Certamente, outros contet-
dos informacionais podem perpassar um ou mais fluxos informacionais de dis-
tintos ambientes, contudo isso niio se constituj em uma prética.

Ambientes organizacionais

A estrutura organizacional é sem divida grande influenciadora da existéncia
dos fluxos de informacio, pois conforme explica Valentim (2007, p.14-15) os
fluxos estdo diretamente relacionados aos sistemas de responsabilidade, de auto-
ridade e de comunicagio.

A cultura e a comunicaciio organizacional fornecem a dinimica necessaria aos
fluxos de informagfio, portanto, os ambientes influenciam sobremaneira essa di-
ndmica, uma vez que cada ambiente organizacional possui sua prépria cultura
(subcultura) e forma de comunicagio, ou seja, os fluxos possuem uma dindmica
ndo-uniforme, porquanto cada 4rea e/ou setor possul seu préprio mecanismo de
interagdo com o todo. Além desse fator, as pessoas também possuem seu préprio
tempo de interagio, a conduta (responsabilidade, autoridade e fungdo) recebe in-
fluéncia direta da cultura da area/setor, de modo que ha, constantemente, uma
ndo-uniformidade nos fluxos de informagdo dificultando seu gerenciamento.

Os niveis hierdrquicos podem demandar maior ou menor grau de uniformi-
dade aos fluxos de informagio, mas isso depende essencialmente das condigdes
ambientais existentes. Pode-se mencionar como exemplo disso, os sistemas de
informagio gerenciais (8IGs), visto que criam condi¢Ges minimas de gestdo
da informagio, influindo, portanto, na cultura e na forma de comunicacio do
ambiente organizacional, independentemente do nivel, 4rea ou setor.

As condi¢des ambientais fornecem maijor ou menor grau de estabilidade, in-
fluindo na dindmica e uniformidade dos fluxos informacionais. As pessoas, ele-



tuentos-chave dessa dinamica, sao influenciadas por essas condigdes, que por
sua vez, influenciam os fluxos de informacio. Além disso, os fluxos de informa-
¢ao sdo resultado das agdes organizacionais, ou seja, estdo imbricados tanto ao
ambiente interno, quanto ao ambiente externo. Todas as alteragdes ambientais
influem de alguma forma os fluxos informacionais existentes. Nesse sentido,
ressalta-se a importancia da gestdo da informagio nesse contexto, pois propicia
as pessoas mais agilidade e confiabilidade no acesso, obtengdo e uso de informa-
¢Oes para distintas finalidades.

; *Estratégico
i «Tatico :
i *Operacional H

H

{ Ambientes Organizacionais
: »Estavel
i *Instavel

; Fluxos Informacionais
i *Formal (estruturado) i

: sinformal (ndo-estruturado)

Fluxos de informacio

Os fluxos informacionais trafegam com dados e informagdo, de modo a subsi-
diar a construgio de conhecimento nos individuos organizacionais, objetivando
uma agdo. Taylor (1986, p.14-15) explica que o valor da informagio é diretamente
proporcional ao contexto de uso. Certamente a necessidade informacional do su-
jeito cognoscente é que de fato caracteriza o valor que a informagio tem para
aquele individuo, naquele contexto e para aquela agdo. Taylor acredita que a par-
tir da necessidade informacional do individuo, inicia-se um processo de mediacio
entre a informagfio existente recebida e o uso/ aplicagio da informagao, para uma
determinada finalidade, em um determinado contexto (Figura 3).

Certamente os fluxos de informagio existentes nos ambientes organizacionais
sdo produzidos naturalmente pelas proprias pessoas e setores que nela atuam, a
partir das atividades, tarefas e decisges que vdo sendo realizadas. Ressalta-se que
no ambiente organizacional, as informagdes produzidas utilizam um jargdo pro-
prio, relacionadas ao setor ou a pessoa que as geraram, assim como sio relaciona-
das a objetivos bem definidos. No decorrer do fluxo, a mesma mbwoﬁbmnmo pode ser
usadarapleadaparaoutros objetivos €, neste caso, ajusta-se o jargdo e agrega-se

| *Horizontal H
: aVertical
Transversal i

Figura 2: Ambientes Organizacionais e Fluxos Informacionais.
Fonte: Elaborado pela autora.

Ressalta-se que 0 ambiente estavel propicia a existéncia de fluxos uniformes,
uma vez que atuam de forma mais integrada e, muitas vezes, até padronizada.
Esse fator estd imbricado as condicées de trabalho adequadas e a cultura organi-
zacional positiva existente, conforme anteriormente mencionado. Além desses
fatores, destacam-se os produtos e servigos produzidos/prestados, os tipos de
clientes e fornecedores existentes, o tipo de mercado em que a organizagio atua,
o nivel de concorréncia existente, entre outros.

Por outro lado, o ambiente instavel propicia a existéncia de fluxos nio-unifor-
mes, porquanto € resultado da prépria instabilidade do ambiente organizacional.
Esse fator estd imbricado as condicdes de trabalho nio adequadas e a cultura orga-
nizacional negativa existente. Além desses fatores, destacam-se a imprevisibili-
dadeeainseguranga quanto as questdes politicas, econémicas, legais, tecnolégicas,
etc. Os fluxos informacionais serfo mais bem detalhados no préximo tépico.

ou ndo outros valores que inicialmente a informagdo nio possufa, ou seja, a infor-
magdo € mutdvel e ndo estitica como em outros tipos de ambientes informacionais.
Essa caracteristica torna os ambientes organizacionais extremamente complexos
quanto a geragdo, compartilhamento, acesso e uso de dados e informagdes.

Cada um dos niveis produz informages e, portanto, fluxos de informagio
distintos, cuja aplicacio é diversa e dependerd essencialmente dos contetddos in-
formacionais produzidos, dos objetivos do por qué foram produzidas, bem como
dos objetivos de uso por parte de outras pessoas e setores, fator que valorara a
importéncia e pertinéncia da informacio.

D!

|

so/Aplicagio
& "

u:
c

Espago de Medi.

Figura 3: Fluxos de informacdo e o espago de mediacio.
Fonte adaptada: Taylor - 1986 — p.34a.



Alémdisso, em cada um dos niveis da organizacio, os fluxos informacionais
possuem maior ou menor impacto em determinadas atividades. Como exemplo,
pode-se mencionar os fluxos informacionais no nivel estratégico, com certeza,
influiram no processo decisério e no estabelecimento de estratégias de agdo da
organizagdo, porquanto os contetidos informacionais ali produzidos sdo direta-
mente proporcionais a essas atividades e, portanto, o impacto é direto. Da mesma
forma, os fluxos informacionais no nivel operacional, provavelmente, influiram
nas atividades de produgio e manutencio de mdquinas e equipamentos, uma vez
que os contetdos informacionais ali produzidos sio diretamente proporcionais a
essas atividades.

Ressalta-se, como explica Valentim (2008, p.21), que os fenémenos informa-
cionais em ambientes organizacionais podem existir sob diferentes perspectivas,
ou seja, podem atender a necessidades/demandas: funcionalista (informagio
como objeto — prova), estruturalista (informagdo como poder — subjugagdo), hu-
manista (informacio como emancipagio — decisdo) e interpretativista (informa-
¢éo como significado — criagdo de novo conhecimento). Portanto, dependendo do
contexto hd uma forma de apropriacio e uso.

desenvolvidas de forma repetitiva no ambiente organizacional, sio apoiados por
normas de procedimentos e especificacdes claras, sio registrados em diferentes su-
portes (papel, digital, eletrénico), circulam em distintos meios (malote/correio in-
terno, sistemas de informagdo internos (Intranet), ambiente Web (Internet)), além
disso, hd a gestdo da informacio por uma ou vérias pessoas, cuja responsabilidade
se refere a organizagio, tratamento e disseminagdo das informagées que por ele
perpassam, de forma que o acesso e 0 uso possa de fato ser efetivo.

Os fluxos informacionais nio-estruturados se caracterizam, quase sempre,
por sua invisibilidade, porquanto se constituem no resultado de vivéncias e expe-
riéncias individuais e grupais dos sujeitos organizacionais, sdo apoiados pela
aprendizagem organizacional e pelo compartilhamento/ socializagdo do conhe-
cimento entre as pessoas. Conforme mencionado, nem sempre esses fluxos sdo
registrados, também circulam em distintos meios (colégio invisivel, sistemas de
informagdo internos especificos para esse fim (Intranet)). Para esse tipo de fluxo
€ necessdria a gestdo do conhecimento, cujo trabalho é realizado por todas as pes-
soas que atuam na organizagio, uma vez que a responsabilidade se refere ao com-
partilhamento e monmm:Nmnmo de vivéncias e experiéncias individuais e grupais.

Os-fluxes-informacionais ndo-estruturados sio de dificil gestdo, pois requer

Percepgdo da informagio
pelo individuo

T

H k3
Acesso e obtengdo da
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]
Analise da informagao
H a partir da pertinéncia
1
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Figura 4: Percepgéo, Anélise e Uso da _Eﬁolzmnmo
Fonte: Elaborada pela autora.

Os fluxos de informagio podem ser categorizados como formais (estruturados)
ou informais (ndo-estruturados). Os fluxos informacionais estruturados se carac-
terizam por sua visibilidade, se constituem no resultado das atividades e tarefas

uma cultura organizacional que permita uma agdo efetiva e, nem sempre isso
é possivel, principalmente em ambientes organizacionais mais conservadores
(ver Tabela 1).

Além disso, conforme Monteiro e Valentim (2007, p.56), os fluxos infor-
macionais podem perpassar virios setores de um mesmo nivel hierdrquico da
organizagio (fluxos horizontais), vérios setores de diferentes niveis hierarqui-

_ cos da organizagio (fluxos verticais) ou, ainda, de distintas organizacoes (flu-

X0s transversais).

Os fluxos formais podem ocorrer de forma horizontal, transversal e vertical. Os fluxos
informacionais horizontais sio constituidos por diferentes unidades organizacionais do
mesmo nivel hierdrquico, os fluxos informacionais transversais ocorrem por meio
de diferentes unidades organizacionais de diferentes niveis hierdrquicos e os fluxos in-
formacionais verticais sdo construidos por meio de diferentes niveis hierarquicos de
uma mesma drea organizacional. Ressalta-se que os fluxos ocorrem por meio de in-

teragdes formalizadas e sistematizadas no ambiente organizacional.

A informagio alimenta os fluxos informacionais cuja dindmica perpassa o0s
diversos niveis hierdrquicos da organizagio, alimentando todos os niveis exis-
tentes em uma organizagéo. Como explica Valentim et al. (2008, p.189), na Fi-
gura 5, observa-se de que maneira os fluxos verticais podem ser importantes



para uma determinada organizacio, visto que é por meio desses fluxos que as
necessidades informacionais sio sanadas e, muitas vezes, os fluxos de informa-
¢io, sdo responsaveis pelo real desempenho e efetividade de uma atividade/tare-
fa, inclusive no 4mbito da tomada de decisdo.

Estruturados Nio-Estruturados

= Dados ¢ informagdcs repetitivos. = Dados ¢ informagdes néo repetitivos.

Resultado das atividades c tarcfas Resultado de vivéncias ¢ cxperiéncias
desenvolvidas no ambicnte organizacional. individuais ¢ grupais dos sujcitos
organizacionais.

Sao apoiados por normas dec procedimentos | = Sido apoiados pcla aprendizagem

“ c especificagdes claras. organizacional ¢ pclo compartilhamento/

g socializagdo do conhccimento cntre as

5 pessoas.

=]

m s Sao registrados cm diferentes suportes = Nem scmpre sdo registrados, mas quando

c.m. (papel, digital, cletronico). sdo, ocorre cm distintos suportcs.

w

m s Os dados c as informagdcs circulam cm ® Circulam em distintos mcios (sistcmas de

= distintos mcios (mmalotc/corrcio interno, informagao intcrnos especificos para cssc
sistemas dc informagéo intcrnos (Intranct), fim (Intranct)).

ambicnte Web (Intcrnet)).

s Gestao da informagdo por uma ou varias = Gestdo do conhecimento por todas as
pessoas, cuja responsabilidade sc referc a pessoas que atuam na organizagio, uma vez
organizagdo, tratamento ¢ disscminagdo das que a responsabilidade sc refere ao
informagdcs, visando ao accsso ¢ uso. compartilhamento ¢ socializagao de

vivéncias ¢ experiéncias individuais ¢
grupais.

ao fluxo em questdo, contudo j& modificada, ou seja, € uma informagao com va-
lor agregado, que novamente serd acessada por outra pessoa/setor, cujo uso no-

vamente agregard novo valor em uma espiral sem fim.

Tabela 1: Fluxos estruturados e nao-estruturados.
Fonte: Elaborada pela autora.

Conforme ilustrado na Figura 5, percebe-se que a produgido de dados, infor-
magédo e conhecimento é uma constante no ambiente organizacional. A partir
disso, dados, informagdes e conhecimento sdo langados nos diversos fluxos in-
formacionais existentes no &mbito da organizagao, cujo uso serd diretamente pro-
porcional & necessidade/demanda das pessoas e setores. Nesse sentido, o valor
da informagdo também serd diretamente proporcional ao uso, conforme ante-
riormente mencionado.

Cada um dos niveis organizacionais (estratégico, tatico e operacional) possui
necessidades e demandas especificas, assim os fluxos informacionais se cons-
tituem em insumo para o desenvolvimento de atividades/tarefas e tomada de
decisfio. Em cada agido desenvolvida por uma pessoa/setor, geralmente, se agrega
valor a informacao recebida, cuja dindmica fard com que ela retorne novamente
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Figura 5: Fluxos de informagcao verticais.
Fonte adaptada: Valentim, M. L. P. et al. — 2008 - p.189.

Consideracdes finais

Os fluxos de informagio sio responsaveis pelas interagdes realizadas no am-
biente organizacional, por meio da dindmica organizacional propiciam a saciedade
das pessoas e setores no que tange aos insumos essenciais para uso e aplicagio
em questdes organizacionais diversas. As agdes organizacionais das pessoas de-
pendem de dados, informagio e conhecimento, pois é por meio delas que obtém
condicdes apropriadas para o desenvolvimento de atividades/tarefas e tomada
de decisio, mas o mais importante é que a agio produz ‘novo’ dado, informagao
e conhecimento, que reintegrara os fluxos de informagao em um movimento

continuo e dindmico.



Lf. AIVIDILIN LD L1 LU UL 1N A INVImNp e

Desse modo, os ambientes e fluxos de informacio se constituem em algo ex-
tremamente valioso, do ponto de vista estratégico, tatico e operacional, para qual-

quer tipo de organizagdo, em qualquer area de atuagao.
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