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RESUMO

BIANCHI, Francisco. Proposta de modelo teérico e conceitual para recuperagao
de informagao e conhecimento, em organizagdes, apoiado por tecnologias de
rede Intranet. 2008. Dissertacdo (Mestrado em Ciéncia da Informacéo). Pontificia

Universidade Catdlica de Campinas, Campinas - SP.

O presente estudo prop6e um modelo conceitual e tedrico para acesso a informacao
e conhecimento, com énfase na apropriacdo e acesso ao conhecimento tacito, em
organizacdes produtivas. A arquitetura do modelo esta baseada na metafora dos
mapas rodovidrios, que guiard o individuo até as fontes de informacdo e
conhecimento, previamente mapeadas na organizagdo. Em termos de tecnologias, 0
modelo leva em consideracdo o forte apoio das tecnologias de informacédo e
comunicacao (TICs), principalmente aquelas relacionadas com a recuperagdo e
apresentacao da informagcao, em ambiente de rede Intranet, tornando-o abrangente
e de facil acesso ndo somente por especialistas, mas principalmente por individuos
com pouca ou nenhuma habilidade de uso de computadores. Embora o ponto forte
do modelo proposto seja 0 estagio atual das TICs, seu foco principal ndo sao as
tecnologias, mas as pessoas que irdo interagir com o modelo e se beneficiar das
suas funcionalidades. Diante disso, reconhece-se a importancia da motivagao, tanto
dos individuos que buscam informacdes para satisfazer suas necessidades
cognitivas, quanto dos profissionais da informacao responsaveis pelos processos de
gestado da informacao e do conhecimento nas organiza¢des, como sendo fator critico
de sucesso do modelo proposto. Para fundamentacdo tedrica do modelo proposto
neste trabalho, buscam-se nas Ciéncias da Informacdo, Administracdo e
Computacdo, o0s conceitos importantes sobre gestdo da informacdo e do
conhecimento, organizacdo empresarial e tecnologias da informacéo. Conclui-se
este trabalho apresentando um modelo tedrico e conceitual para acesso a
informacgé&o e conhecimento, apoiado por tecnologias de rede Intranet.

Palavras-chave: Gestdo da Informacdo; Gestdo do Conhecimento; Recuperacao e
Disseminacao de Informacdo em Organizacdes; Interacdo Humano-Computador;
Metadados; Tecnologia da Informagéo e Comunicacéo; Intranet.



ABSTRACT

BIANCHI, Francisco. Proposal for theoretical and conceptual model for retrieval
of information and knowledge, in organizations, supported by network Intranet
technology. 2008. Dissertation (Science Information Master). Pontificia

Universidade Catdlica de Campinas, Campinas - SP.

The present study proposes a model for conceptual and theoretical access to
information and knowledge, with an emphasis on ownership and access to the tacit
knowledge in organizations productive. The architecture of the model is based on the
metaphor of the road maps that guide the individual to the sources of information and
knowledge, previously mapped in the organization. In terms of technology, the model
takes into account the strong support of information and communications
technologies (ICTs), particularly those related to the recovery and presentation of
information on environment network Intranet, making it comprehensive and easily
accessible not only by specialists, but mostly by individuals with little or neither ability
to use computers. Although the strong point of the proposed model is the present
stage of ICTs, its main focus isn’t the technology but the people who will interact with
the model and take advantage of its features. Faced applicable, it is recognized the
importance of motivation, both for individuals seeking information to satisfy their
needs cognitive, as for the information of professionals responsible for the processes
of management of information and knowledge in organizations, as critical factor for
success of the proposed model. For theoretical validate of the model proposed in this
study, looking up in the Information Science, Administration and Computer Science,
important concepts on the management of information and knowledge, business
organization and information technologies. This work is concluded presenting a
theoretical and conceptual model for access to information and knowledge,
supported by technology Intranet network.

Keywords: Information Management; Knowledge Management; Recovery and
Dissemination of Information within Organizations; Human-Computer Interaction;

Metadata; Information and Communication Technology; Intranet.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZAGAO

As profundas transformacdes politicas, econémicas e sociais ocorridas
nestas duas Ultimas décadas vém provocando, pelas empresas e individuos,
demandas crescentes por informagcdo e conhecimento, considerados elementos
necessarios para o enfrentamento dos desafios advindos dessa nova realidade
sécio-econdmica. No contexto da sociedade contemporénea, a busca incessante
pelo diferencial competitivo, tanto pelas organizacbes como pelas pessoas,
sobrepde-se a busca pela vantagem competitiva.

Para sobrevivéncia nesse ambiente social, altamente influenciado e
dependente de Tecnologias da Informacdo e Comunicacéao (TICs), a obtencdo da
vantagem competitiva pode ndo ser tdo estratégica quanto a de obter o diferencial
competitivo. Atualmente, com essas tecnologias, principalmente as emergentes’, e o
apoio das diversas disciplinas que formam as Ciéncias Humanas e Sociais,
organizacdes e individuos podem passar, rapidamente, de um estado de
desvantagem para o de vantagem competitiva. Portanto, obter e manter diferencial
competitivo, em termos de organizacfes produtivas, significa definir objetivos e
estratégias para construcdo de um diferencial, pois séo as diferencas que distinguem
organizagfes e individuos em um contexto social amplo e concorrente, garantindo
sua sobrevivéncia e também o sucesso empresarial e profissional.

Atualmente, a moderna economia globalizada impde constantes mudancas
no ambiente socio-econdmico das organizacfes exigindo flexibilidade, dinamismo e
criatividade de seus colaboradores na condugédo das atividades organizacionais.
Diante disso, as organizacbes, como sistemas abertos que s&o, precisam manter
uma vigilancia constante de seus ambientes interno e externo, provendo

informagdes e meios adequados para a geracao e manutengdo de uma inteligéncia

! Tecnologias Emergentes sdo aquelas que ja passaram pela fase de desenvolvimento e
estdo em fase inicial de introdug&do no mercado. (SPOHR, 2003, p. 10).
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competitiva® para que seus colaboradores possam, dinamicamente, adequarem suas
estratégias de negocios, pela revisdo ou mesmo criagdo de novos processos e
modelos de gestdao empresarial. Esses esfor¢os visam, dentre outros objetivos, a
conquista e manutencdo de clientes e fornecedores, e a manutencdo da
competitividade da organizacdo em um contexto mercantil e social altamente
mutavel. Os recursos fisicos, materiais, financeiros e tecnoldgicos sédo, nos tempos
atuais, recursos acessiveis praticamente por qualquer organizacdo, em qualquer
momento e lugar. Portanto, o que torna as organizagOes diferenciadas sdo os
recursos da informacdo e do conhecimento, que, se bem gerenciados, através de
uma gestdo eficaz do conhecimento, poderdo ser acessados, processados e
compartilhados pelos individuos em processos recorrentes de geracdo de
conhecimento com propdsitos, principalmente, de manutencdo da inteligéncia
competitiva organizacional.

Considerando essa abordagem, reconhece-se que informacdo e
conhecimento, e seu efetivo compartilhamento, representam recursos dos mais
importantes, de que organizacdes e individuos dispdem para buscar,
estrategicamente, seu diferencial competitivo através da construcdo de uma
inteligéncia competitiva. Para que isso ocorra ndo basta que organizacdes e
pessoas gerenciem somente conhecimentos explicitos, mas elas devem buscar ou
mesmo criar mecanismos de gestdo do conhecimento tacito, gerado por seus
negocios no ambiente onde atuam. Apoiada por uma ampla rede social e
democratica de producdo, armazenamento e comunica¢cdo do conhecimento, a
organizacdo podera formar uma massa critica e inteligente, que contribuird com a
continuidade de seus negdcios, e com a sociedade onde esta inserida.

Para atingir objetivos, as organizacbes precisam tomar ndo apenas as
melhores decisdes, mas também as mais rapidas e eficazes. Para isso, necessitam
de maior controle das informacdes circulantes e de uma dindmica de acesso as
mesmas que permitam aos seus colaboradores e tomadores de decisdo obter as
informacdes certas, no momento certo e com o0 menor custo de producao possivel,

e, a partir delas, gerar e compartilhar conhecimentos com valor agregado.

2 A inteligéncia competitiva pode se definir como um processo de aprendizado motivado pela
competicdo, fundado sobre a informacao, permitindo a esta Ultima a otimizacdo de
estratégia corporativa em curto e longo prazo. (TARAPANOFF, 2006).
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A constante evolucdo da tecnologia de informac&o, notadamente a dos
computadores e das redes de telecomunica¢des, tem permitido um nivel cada vez
mais elevado de informatizacdo das organiza¢des, aumentando significativamente a
producdo, armazenamento, recuperacdo e consumo da informacdo. A relativa
facilidade de interconexdo dos computadores em redes, local e remota, elimina as
fronteiras da comunicacédo e permite o compartilhamento da informacao a velocidade
da luz, proporcionando aos colaboradores das organizagcdes o acesso instantaneo
ao conhecimento explicito, componente necessario e primordial para a geracdo do
conhecimento tacito.

Sabe-se que, a medida que as organiza¢cdes implementam modernos
sistemas de informacdo, ou mesmo atualizam de maneira eficiente e eficaz os ja
existentes, a relagdo usuario-informacdo torna-se mais complexa. Essas relacdes
seguem o trajeto: coleta e validacdo de dados, armazenamento e integracdo em
diversas bases de dados, inferéncias autométicas e interfaces com outros sistemas,
tendo como resultante informacéo de maior valor agregado — o conhecimento.

Com o apoio de modernas tecnologias da informacédo e de redes de
comunicacdo, as organizacoes estdo implementando complexos sistemas, tais
como: o Business Intelligence (BI), Customer Relationship Management (CRM),
Supply Chain Management (SCM), que interferem, em maiores niveis, na relacao
usuario-informacédo, desta vez extrapolando os limites internos da circulacdo da
informacé&o, na medida em que utilizam cada vez mais informacdes externas para
estabelecer relacbes e gerar novos conhecimentos, principalmente sobre seus
concorrentes, produtos, mercados e clientes. A partir da analise superficial desse
cenario organizacional, pautado cada vez mais em TICs, observa-se uma
fragmentacdo do conhecimento na organizacdo, cuja consequéncia se traduz em
volumes crescentes de informacfes armazenadas e circulantes no ambiente
empresarial, 0 que consequientemente podera ocasionar morosidade nos processos
de tomadas de decisdes, em todos 0s niveis.

A dindmica de compartilhamento de informacédo e conhecimento em uma
organizacao ocorre dentro de uma rede de relacionamento entre pessoas. Essa rede
é constituida por nés principais, formados por individuos-chave® na organizacéo, que

sdo aqueles que detém muita expertise sobre uma ou mais areas de negocios da

% Individuos-chave, aqui mencionados, sdo “Os conectores centrais [..] as pessoas
regularmente os procuram para obter informacgdes.” (DAVENPORT, 2007, p. 149).
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organizacdo, e por nés secundarios, formados por individuos integradores® que
agem como elo de interligacdo entre os nds principais e 0s pontos periféricos da
rede, mas que também detém muito conhecimento, embora fragmentado, sobre a
organizacdo. Ainda em termos de individuos integradores, Davenport (2007, p. 149),
observa que estes,

“Conhecendo as expertises e a terminologia utilizada pelos diversos
subgrupos, costumam desempenhar o papel-chave de tradutores
técnicos. Também servem de tradutores culturais, pois entendem as
diferencas de valores e normas entre 0s subgrupos, como entre 0
pessoal de producéo e o de pesquisa e desenvolvimento (P&D)”.

Os pontos periféricos da rede sdo constituidos por individuos envolvidos com
processos operacionais e, também, por individuos recém-admitidos na organizacao.
Portanto, sdo tipos de individuos que estdo em busca constante de informacao e
conhecimento dentro dessa rede de relacionamentos, para satisfazer suas
necessidades cognitivas necessérias ao desenvolvimento de suas atividades.

Diante disso, infere-se que a perda, pela organizacao, de elementos centrais
e intermediarios de sua rede de relacionamentos podera acarretar a organizacao
ndo somente a perda do conhecimento tacito acumulado, mas principalmente o
rompimento de nés importantes dessa rede, levando ao risco de sua fragmentacéo e
de um gasto elevado de tempo e recursos, materiais e financeiros, para sua
recomposicdo. Por outro lado, a empresa também tem um dispéndio de recursos
para treinamento dos ingressantes na organizagcdo, que podem levar muito tempo
para amealhar conhecimento, se nado tiverem acesso a fontes de informacao e
conhecimento, e desconhecerem quais sdo 0s elementos centrais e intermediarios
da rede de relacionamento da organizacdo, com 0s quais poderdo estabelecer lacos

importantes para também obterem informacao e conhecimento.

1.2 NOVO PARADIGMA DA GESTAO DO CONHECIMENTO NAS ORGANIZAGOES

Observa-se, nas organizacdes, que, a partir do momento em que seus
colaboradores sdo motivados a buscar informacfes para gerar conhecimentos, com

0 apoio de modernas tecnologias e sistemas de informacédo, principalmente os

* Individuos integradores, aqui mencionados, sdo “[...] pessoas que mantém as ligacées com
os diferentes subgrupos de uma rede. Eles podem ndo ter o maior nimero de conexdes,
mas possuem uma capacidade [...] de ajudar uma organizacdo a capitalizar oportunidades
que requeiram a integracao de expertises diversas” (DAVENPORT, 2007, p. 149).
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baseados em redes de computadores, eles percebem a importancia do
conhecimento para apoiar as estratégias de processos e negocios, e também para
seu proprio desenvolvimento pessoal e profissional.

Neste momento, nota-se uma tendéncia de supervalorizacdo da informacéao,
quando sobre seu uso surgem novos conceitos, criam-se hierarquias de inferéncia,
hipoteses, teorias, novos codigos, termos e linguagem, e principalmente modelos ou
l6gicas de busca e uso da informacéo para criagdo de conhecimento. As tecnologias
da informacdo permitem as organizacdes coletarem e armazenarem dados mais
puros do que qualquer outra geracdo do processamento de dados observados na
histéria, dando-lhes confiabilidade e integridade, e assim transformando-os em
informagdes. Dessa forma, reunindo dados e pedacos de informacdes, e 0s inter-
relacionando de véarias maneiras, formam-se modelos e arquiteturas de
conhecimento cada vez maiores. Entretanto, para a gestdo do conhecimento
organizacional, assim como para outros processos de gestdo empresarial, as TICs
sdo um meio para que os individuos, principais componentes dos modelos de
gestdo, possam atingir os objetivos organizacionais e também satisfazer seus
proprios.

Esse cenario configura um novo desafio a gestdo da informacdo e do
conhecimento nas organizagcdes, ou seja, 0 de controlar o conhecimento,
principalmente o tacito, gerado a partir da producéo, disponibilizacdo e consumo da
informacé&o circulante, tanto no ambiente interno quanto externo das organizacoes.
Observa-se, quando se pensa em implementar modelos de gestdo do conhecimento,
a importancia de mapear fontes de informacdo e obviamente do conhecimento,
dentro das organizagdes. Para Sales e Almeida (2007, p. 72),

Todo conhecimento advém de uma fonte de informacado. Para criar
um novo conhecimento € imprescindivel que este seja embasado por
outro conhecimento ja existente e devidamente comunicado em
alguma fonte de informacéo, seja ela oral, escrita ou audio-visual.

Para Nonaka e Takeuchi (1997, p. 8), as organiza¢fes ndo geram conhecimento e,
sim, as pessoas, que nelas encontram as condicbes propicias a sua criacdo. A
explicitagdo do conhecimento, sua disseminacdo, apreensdo e (re) interpretacao
seguem um ciclo de constante reformulacdo, dando origem a um novo
conhecimento, que torna as empresas organismos vivos, capazes de se
reinventarem (NONAKA e TAKEUCHI, 1997). Considerando as afirmacdes desses

autores, e partindo do pressuposto de que organizacbes sdo constituidas por
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recursos materiais, financeiros e humanos, e sendo estes Ultimos os responsaveis
por darem vida e movimentarem a organizacdo, entdo, em termos de fontes de
informagé&o, considera-se, no contexto do modelo proposto neste trabalho, o
individuo como sendo importante fonte de informacdo na organizacdo, e que, uma
vez motivado, podera expor seus conhecimentos tacitos, explicitando-os com o
auxilio dos profissionais da informacéo, tornando-os declarados e compartilhaveis.

Portanto, para os propositos deste trabalho, entendem-se como fontes de
informac&o qualquer recurso, baseado ou ndo em computadores, que possua
informacdes (e mesmo conhecimentos relevantes), categorizadas ou classificadas,
organizadas e disponiveis, capaz de responder a uma demanda por informacéao.
Para um preciso e eficiente mapeamento de fontes de informacao e conhecimento é
mister observar a categorizacdo de fontes de informacdo, ou seja, entender que
essas fontes podem ser tanto externas quanto internas a organizacdo, e
principalmente formais e/ou informais. Relativamente a categorizacdo das fontes de
informacgéo, Vital (2006, p. 72, grifo nosso) observa que

As fontes e os canais informacionais podem ser categorizados em
dois tipos: formais e informais. Fontes formais s&o aquelas obtidas
através de publicacdes, livros, periddicos, teses, patentes, entre
outras. Fontes informais sdo conversas, seminarios, contatos
telefénicos, fornecedores, folders, entre outras. O que difere uma da
outra basicamente é o suporte e o nivel de processamento ao qual a
informacdo foi submetida. Informacdo disponibilizada de forma
organizada e estruturada é considerada formal.

No caso de organizagOes, principalmente aquelas produtivas, sdo muitas as
informacgdes externas formais que interessam aos seus negdécios, sendo apropriadas
pela organizacdo em diversos momentos e por diversos meios. Da mesma forma, as
informacdes internas formais ndo se restringem apenas a suportes informacionais
computadorizados, pois fazem parte desse acervo, dentre outros: 0os glossarios de
termos técnicos; manuais técnicos e operacionais; manuais de treinamento para uso
de sistemas de informacdo; manuais de procedimentos internos. Destarte, €
importante considerar, também, as fontes informais de informacéo, que, no caso das
organizacdes produtivas, constituem importante recurso para a conducdo dos
negécios; porém, se essas fontes ndo forem mapeadas, e as informacgdes geradas
nao forem retidas, filtradas, classificadas e armazenadas, corre-se o risco de perdé-
las, pois estdo normalmente no consciente dos individuos. Segundo Vital (2006, p.
72),
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Cumpre lembrar que canais/fontes de informacdo informais s&o
considerados desestruturados, encontram-se de forma
desorganizada, mas séo fontes essenciais de informacéo,
principalmente em empresas de base tecnoldgica, altamente
competitivas, dindmicas e onde a informacdo e o conhecimento de
suas equipes podem ser considerados seus maiores ‘bens’. Sendo
assim, viabilizar canais que promovam o intercambio e o
compartilhamento desse conhecimento torna-se fundamental para
gue se estabeleca o diferencial competitivo no mercado. Vive-se em
uma sociedade em que 0s ativos intangiveis sdo os de maior valor e,
portanto, devem ser valorizados, compartilhados a fim de que se
multipliquem.

Portanto, disponibilizar aos usuarios uma infra-estrutura tecnolégica para
acesso ao conhecimento, notadamente o tacito, tendo como elementos centrais
suportes informacionais como: bases de dados; metadados®; tesauros® ’; glossarios;
repositérios de sistemas de informacdo; e outros repositérios de informacoes,
baseados em dispositivos tecnolégicos com grande capacidade de armazenamento,
dentro de uma rede de relacionamentos com efetiva qualidade de servicos, é hoje
uma das grandes preocupacdes dos profissionais da informacdo e também dos
profissionais da area de TICs. O acesso, pelos usuarios, a essa estrutura de
informacdes e conhecimentos deve ocorrer atravées de uma interface simples que

lhes permita recuperar, facil e eficientemente informag6es e conhecimento. Essas

7

®> “O termo “metadados” é utilizado para denotar “dados sobre dados” e seu propdsito
original é descrever documentos. (Aqui ndo distinguimos entre dados e documentos.) [...]
Essas descricBes caracterizam e explicam os dados. Metadados ajudam a compreender o
gue sédo os dados e como utiliza-los”. Caplan (2003) e Haynes (2004) apud Buckland (2006,

p. 3).

® O tesauro é uma linguagem documentaria que representa de forma normalizada os
conceitos de uma area especifica através de termos que se manifestam em estruturas l6gico
- semanticas. Inspira-se em larga medida na obra de autoria de Peter Mark Roget, publicada
em Londres, no ano de 1852, intitulada "Thesaurus of English Words and Phrases". Esta
obra representou uma revolucdo em relagdo ao dicionario tradicional, evidenciando, entre
outras coisas, a diferenca entre dois percursos fundamentais para a producéo de sentido: o
que parte da palavra para o conceito e 0 que assume 0 sentido como ponto de partida
associando-lhe as palavras que o expressam. (TALAMO e LENZI, 2006).

Referente ao conceito sobre “Linguagens documentarias”, citada por Talamo e Lenzi, tem-se
em Sales (2007, p. 99) que, “[...] sdo linguagens artificialmente construidas e constituidas de
sistemas simbdlicos que visam ‘traduzir’ sinteticamente conteidos documentais, utilizadas
nos sistemas documentarios para indexacdo, armazenamento e recuperacao da
informac&o”.

" “Tesauro tem sido definido como linguagem documentaria. Um olhar mais atento sobre o
objeto/referente evidencia que se trata de uma relacdo de termos de um dominio,
relacionados entre si, com objetivo de indexacdo/ recuperacdo em um sistema de
recuperacéo de informacédo.” (GOMES e CAMPOS, 2006, p. 349).
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facilidades de acesso ampliam a visdo do individuo sobre a organizacéao,
fornecendo-lhes subsidios para construcdo de seus planos estratégicos de busca e
uso de informacéo para geragao e compartilhamento de novos conhecimentos.

O conhecimento tornou-se o ativo circulante das organizacdes, e, da mesma
forma que um ativo financeiro, precisa ser aplicado e multiplicado; e para tanto,
precisa ser gerenciado de forma segura, pois quanto mais imprevisivel for o
ambiente empresarial futuro, mais imprevisiveis serdo as necessidades de busca e
uso de informacfes pelos usuéarios. Portanto, quanto mais segura e integra uma
infra-estrutura tecnoldgica para gestdo do conhecimento estiver disponibilizada,
maior sera o compartilhamento de informacdes e conhecimento, e pode-se entdo
dizer que quanto mais conhecimentos estdo sendo compartiihados mais
conhecimentos estardo sendo gerados. Entretanto, ndo basta somente ter uma
gestdo do conhecimento fortemente embasada em TICs se a mesma nao for
gerenciada efetivamente, e, mais ainda, se os individuos, principais atores no
cenario de gestdo, ndo forem motivados a participarem ativamente desse processo
de gestéao.

O conhecimento explicito é aquele codificado e estruturado, contido nas
bases de dados das organizacdes, sendo mantido e comunicado por diversas
categorias de sistemas de informacdo baseados ou ndo em computadores,
enquanto o conhecimento técito €, conforme Robredo (2003, p. 21) “um
conhecimento ndo codificado que é adquirido pela incorporacdo informal dos
comportamentos e procedimentos do aprendizado”. As pessoas, dentro das
organizacbes, acessando conhecimentos explicitos poderdo, baseadas nesses
conhecimentos e em conhecimentos anteriores que possuem, gerar noOvos
conhecimentos tacitos. Esses conhecimentos, uma vez categorizados e
armazenados, poderdo tornar-se acessiveis as outras pessoas, na organizacao,
contribuindo tanto para o aprimoramento daqueles que o produzem e compartilham,
qguanto para o0 aprimoramento pessoal e profissional daqueles que o buscam e
consomem. Diante disso, percebe-se que o conhecimento tacito serd sempre a
chave para a interpretacdo do conhecimento explicito, e que motivar o individuo a
compatrtilhar esse tipo de conhecimento é a idéia principal da criacdo de um modelo
de gestdo do conhecimento baseado em mapas de fontes de informacédo e

conhecimento, como o proposto neste trabalho.
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A partir dessa visdo um tanto simplista, porém idealista, deduz-se que é
possivel, a organizacdes e individuos obterem diferencial competitivo a partir da
gestdo do conhecimento tacito. Embora Robredo (2003, p. 20) afirme que “O
conhecimento, entretanto, nunca pode ser codificado completamente, pois sempre
existira uma dimenséao tacita”, entende-se que modernas TICs, aliadas as politicas
organizacionais de gestdo de pessoal e de incentivo a comunicacdo e
armazenamento do conhecimento tacito em ambientes corporativos, poderdo
contribuir para praticas de categorizacdo, organizagdo, armazenamento,
recuperacdo e comunicacdo do conhecimento tacito, especificamente aqueles
relativos aos objetivos de negdcios da organizacdo. Considerando a importancia
atual das TICs, o proprio Robredo (2003, p. 25, grifo nosso) reconhece que:

Quando o conhecimento se converte em informacdo, mediante os
processos de codificacdo, ele pode fluir livremente no espaco e no
tempo. As tecnologias da informagcdo e da comunicacao
permitem o registro eficiente da ‘expertise’, que pode ser
acessada, onde se encontre armazenada, de qualquer lugar do
mundo.

Entdo, o que é a “expertise” sendo a pericia das pessoas, que vai sendo
construida ao longo do tempo e a partir, ndo somente dos conhecimentos explicitos,
mas principalmente do seu conhecimento tacito, que é obtido pela agregacdo de
novos conhecimentos resultantes do processo de crescimento pessoal e
profissional? Imaginando um cenario empresarial onde as pessoas s6 compartilham
seus conhecimentos tacitos sentindo-se motivadas e capacitadas para tal, através
de politicas de recursos humanos, de capacitagdo profissional e de incentivo a
disseminacdo do conhecimento tacito, entdo, sugere-se neste trabalho que o modelo
proposto seja mais abrangente, contemplando também a gestdo do conhecimento
implicito através do seu armazenamento pelo préprio gerador, apoiado por
modernas TICs, e possivel de implementacdo por organizagBes produtivas. Neste
contexto, destaca-se a importancia do Profissional da Informagdo como sendo o
elemento de interface entre um repositorio inicial do conhecimento tacito e o efetivo
repositério desse tipo de conhecimento na organizacdo. Esse profissional agira,
principalmente, como elemento de filtragem, interpretacdo e categorizacdo desses
conhecimentos, atuando sempre em estrito contato com seu produtor.

Em suma, a definicdo e implantacdo de modelos de gestao do conhecimento
fortemente sustentados por TICs, mas principalmente focados no individuo e em

suas relagbes dentro das organizacées, como o proposto neste trabalho, poder&o
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trazer resultados positivos para as organizacfes, desde que estas democratizem o
acesso a informacéo, ao conhecimento, e as TICs, para um namero cada vez maior
de individuos, envolvendo-os com processos de geragdo e disseminacdo de
conhecimentos. Observa-se que organizagfes concorrentes, em termos de produtos,
tecnologias, sistemas de informacao, processos e servigcos serdo, em futuro préximo,
muito semelhantes e, portanto, nesse cenario, a conquista do diferencial competitivo
irA ocorrer pelo intangivel e abstrato, que é o capital intelectual das organizagoes,
constituido por pessoas, informacdo e conhecimento. Nesse contexto, acredita-se
gue as empresas de sucesso serdo aquelas que inovarem e realizarem uma efetiva
gestdo do conhecimento, através da criacdo, apropriacdo, codificacao,
armazenamento e distribuicdo do conhecimento gerado por seu negdcio no contexto

do ambiente onde atuam.

1.3 HIPOTESES NORTEADORAS DO ESTUDO

1? Hipotese — A complexidade dos sistemas de informacé&o, tanto interno
quanto externo nas organizacdes, aliada a restricdo de acesso aos seus dados e
informacdes por colaboradores de diversos niveis da organizacdo, tem contribuido
para 0 surgimento de termos, processos e novos conhecimentos sobre a
organizacdo, nem sempre do conhecimento de todos. Conhecer a estrutura
organizacional, processos, sistemas de informacdes, individuos e seus papéis na
organizacdo, é fundamental para definir um modelo conceitual e tedrico para gestao
do conhecimento, como o proposto neste trabalho. O modelo proposto, se
implementado corretamente, acredita-se, podera melhorar a comunicacdo na
organizacdo, prover o acesso e também registro dos conhecimentos gerados
internamente, inclusive os tacitos, e permitir as pessoas entender a linguagem
organizacional e gerar conhecimentos.

22 Hipétese — Os metadados® dos sistemas de informacdo baseados em
computadores, e também aqueles implementados por sistemas gerenciadores de
bases de dados, oferecem pouco apoio a geracdo e manutencdo do conhecimento,

8 Metadados de sistemas de informac&o é um conjunto de dados que pode ser usado para
descrever o sistema, o ambiente onde ele reside, como ele € manipulado e para onde é
distribuido, ou seja, quais séo as entidades usuarias.
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especificamente o conhecimento tacito. Além de estarem dispersos nos dispositivos
de armazenamento de dados e informacéo da organizacao, a especificidade desses
metadados, geralmente, ndo contempla o armazenamento de informacdes externas,
necessarias para a geracao do conhecimento tacito. O mapeamento dos metadados,
contidos em sistemas de informacdo, a analise de como estdo estruturados, os
processos de integracdo com outros metadados e 0 acesso aos mesmos Sao
atividades necesséarias para a implementacdo eficiente do modelo conceitual do
metadados empresarial aqui proposto. A implementacdo do modelo ocorre dentro de
uma rede Intranet, e a interacdo com 0 mesmo sugere-se seja feita através de um
mapa do conhecimento organizacional, acessado através de interfaces contidas em
recursos aqui denominados de portais do conhecimento corporativo®.

3% Hipotese — As atuais TICs, pelas suas caracteristicas de integracdo e
servicos disponiveis, contribuem dentre outros, para dar apoio e auxiliar os
colaboradores da organizagdo em um processo de busca e entendimento do
significado dos termos comuns, tanto internos quanto externos, usados na
organizacdo. Conhecer as modernas TICs, em particular aquelas referentes a:
metadados; recuperacdo de informacdo de metadados; redes de computadores; e
as de apoio ao trabalho colaborativo nas organizacbes permitirdo definir os
parametros tecnolégicos, necesséarios para a fundamentacdo de um modelo de
metadados para armazenar informacdes relativas ao conhecimento técito produzido,
categorizado e registrado.

4® Hipotese — Sob o ponto de vista de que o enfoque da gestdo do
conhecimento organizacional € muito mais pessoal que tecnolégico, entdo o sucesso
de modelos de gestéo, devido a inovacdo das tecnologias, depende de outros dois
saltos dado pela gestdo de recursos humanos, que sdo: a motivacdo e o
reconhecimento do papel dos individuos nas organizacdes. As praticas e 0 sucesso
da gestdo do conhecimento nas organizagfes dependem da coeréncia e atitudes
contidas nas politicas de retencdo, atracdo, contratacao, capacitacdo, e motivacao
dos individuos, dentro de um contexto social e de convivéncia harménica dentro da

organizacdo. A pesquisa bibliografica sobre teorias aplicadas a gestao de recursos

° “Plataforma tecnoldgica, uma interface personalizada de recursos on-line que permite que
os trabalhadores do conhecimento acessem e compartilhem informacgdes, tomem decisfes e
realizem ac¢des independentemente da sua localizagao fisica, do formato da informacéo e do
local em que ela estd armazenada.”. (COLLINS, 2003, p. 77).
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humanos, em particular aquelas referentes a motivacdo e comportamento
organizacional, € uma etapa importante para a fundamentacdo do modelo proposto,
pois seus resultados permitirdo entender o papel e o comportamento dos individuos,
frente as necessidades de geracdo e consumo de informacao e conhecimento para

se manterem operacionais e competitivos, nas organizacoes.

1.4 OBJETIVOS DO TRABALHO

Pretende-se neste trabalho fornecer fundamentos®® e subsidios™ para o
estudo e proposicdo de um modelo conceitual e tedrico para acesso a informacgéo e
conhecimento, inclusive o tacito, em organizacdes produtivas, usando a metafora
dos mapas rodoviarios. Entende-se um mapa rodoviario como sendo uma
representacdo plana e reduzida de um dominio, que pode ser uma cidade, um
estado, um pais ou mesmo um continente. O mapa rodoviario situa e mostra 0s
caminhos para se alcancar um destino; porém, quem decide por onde ir é o
motorista.

Considerando-se 0 ambiente organizacional como sendo um dominio
empresarial, onde se realizam processos de negocios, e que para iSso conjugam-se
diversos fatores, tais como processos e recursos humanos, materiais, financeiros e
de informacdao, infere-se, entdo, que nesse ambiente predominam as mais diversas
fontes de informacéo e conhecimento, que respaldam esses processos. Em termos
de fontes de informacao e conhecimento percebe-se, também, que cada uma delas
reside sob o dominio de uma area de negdcios ou mesmo departamento, e que
nesses dominios predominam linguagens de especialidades, com sua terminologia
propria, e que devem ser entendidas pelos individuos para que a organizacao tenha
uma eficiente comunicacdo e, consequentemente, um eficiente processo de criagao

do conhecimento.

9 Fundamentos: contribuir para um melhor entendimento dos conceitos béasicos de
informacdo, conhecimento e TICs disponiveis para apoio a gestdo do conhecimento nas
organizacdes, em particular, os metadados e suas possibilidades e potencialidades de uso
no modelo proposto.

1 Subsidios: contribuir para a constru¢cdo de modelo de gestdo do conhecimento, com
énfase nos conhecimentos tacitos, por organiza¢des produtivas.
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Diante disso, acredita-se que mapear e enderecar essas fontes de
informacé&o e conhecimento, na organizacgéo, dispondo-as em um mapa, assim como
as cidades estdo dispostas em um mapa rodoviario, e tornando-as visiveis aos
individuos, através de interfaces simples e acessiveis, certamente trara, dentre
outras vantagens, o compartilhamento e aprendizado da terminologia e/ou
vocabulario comum a todos na empresa, permitindo que experiéncias sejam
compartilhadas, em um amplo processo de criagao e socializa¢cdo do conhecimento.

Portanto, o modelo proposto tem como ponto de partida o levantamento
prévio, elaborado por profissionais da informacdo, das fontes de informacdo e
conhecimento, da organizacdo, resultando em um mapa denominado Mapa das
Fontes de Informac&o e Conhecimento (MFIC). Esse mapa, apresentado e discutido
em detalhes no capitulo 5, item 5.1, sera exibido na forma de uma interface gréfica,
baseada em computador, onde estdo simbolizadas as fontes de informacao e
conhecimento na organizagcdo. Dessa forma, a usabilidade do modelo é determinada
pelo acesso, em primeiro lugar, as suas interfaces visuais, que permitem a interacao
humano-computador com funcionalidades e recursos de informacédo e conhecimento,
previstos no modelo, e apoiado pelas TICs. Essas interfaces principais basicamente
comportam simbolos ou icones, sendo que, por tras de cada icone, tém-se um
hiperlink para o local fisico da fonte, que podera ou ndo estar residente em suportes
informatizados. Um icone pode, também, apontar para um metadados, que podera
conter hiperlinks para as fontes de informacédo e conhecimento internas, ou, em
determinados casos, mesmo as externas da organizacao.

O objetivo principal do MFIC é auxiliar o individuo a encontrar as fontes de
informacg&o e conhecimento dentro da organizacéo, situando-o e abrindo-lhe portais
de acesso ao conhecimento organizacional. Implicito a esse objetivo principal esta,
também, a possibilidade da retencdo do conhecimento tacito, através da proposicéo
de metadados para externalizagcéo e registro do conhecimento retido por elementos
centrais e intermediarios, criando uma inteligéncia organizacional, que podera
auxiliar os individuos, principalmente os periféricos (e ingressantes), quando buscam
informacdes e conhecimentos para satisfazer suas necessidades cognitivas relativas
ao seu trabalho e a organizagéo.

Aborda-se também, neste trabalho, um modelo conceitual de metadados
empresarial, que servird para o armazenamento de estruturas de conhecimento, e

um modelo de rede de comunicacdo, para que todos os colaboradores da
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organizacdo tenham acesso ao metadados empresarial e demais repositorios de
informacé&o e conhecimento, de forma rapida e segura, e com isso possam entender
a linguagem da empresa, absorver conhecimentos e a partir dai construir novos
conhecimentos.

Espera-se, com este trabalho, que cada vez mais os colaboradores de uma
organizacdo aumentem ndo apenas o ativo de conhecimento da organizacdo em
geral, mas também o seu proprio arsenal de informagdo competitiva, buscando
sempre a exceléncia em sua carreira profissional, construindo sua inteligéncia

competitiva.

1.5 DELIMITAGOES DO OBJETO DE ESTUDO

Este trabalho tem como objeto principal de estudo a informacado enquanto
coisa ou bem tangivel, que, segundo Buckland (2004, p. 1), “[...] incluem dados,
textos, documentos, objetos e eventos”. Dessa forma, o MFIC inserido no modelo
proposto pretende contemplar o maior namero possivel fontes de informacéo
relevantes, em que o individuo possa buscar informacdes para satisfazer suas
necessidades de apropriacdo e/ou geracdo de conhecimentos. Outro importante
objeto de estudo deste trabalho diz respeito ao comportamento dos individuos no
momento em gque sentem a necessidade de busca de informacfes para construgcao
de conhecimento, na tentativa de resolver os problemas que surgem em decorréncia
de sua atuagdo no ambiente organizacional.

O modelo proposto neste trabalho pauta-se em pesquisas bibliograficas com
abordagem descritiva relacionadas, principalmente, com a Ciéncia da Informacao, da
Computagéo e da Administragdo, onde se estudam: a) o ambiente organizacional,
sua estrutura e cultura, e como a informagdo e conhecimento fluem e sé&o
armazenados nesse ambiente; b) modernas tecnologias de apoio a modelos de
gestdo do conhecimento, a partir da observacdo de aplicacdo e da forma como
atraem 0 usuario para seu uso; c) a importancia do comprometimento do profissional
de tecnologia da informacao, e principalmente do profissional da informacéo, com a
concepcao, desenvolvimento, implementacdo e manutencdo de modelos de gestdo

do conhecimento; d) o papel dos individuos, sejam eles centrais, intermediarios ou
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periféricos, em ambientes organizacionais, procurando estabelecer relacdes sobre
como esses individuos podem ser motivados a exercer sua gestdo do conhecimento.

Ndo fazem parte do escopo deste trabalho especificacbes técnicas
especificas de infra-estrutura de hardware e de comunicagdo, para implementacao
do modelo proposto, nem a construcdo de protétipos. Também ndo serdo
considerados os custos com o projeto de implementacéo fisica do modelo, nem o
retorno sobre investimentos, mas sim o0s beneficios que serdo observados pelo

controle do conhecimento nas organizagoes.

1.6 IMPORTANCIA DO ESTUDO

Justifica-se este trabalho por serem a informacao e conhecimento elementos
fundamentais para a conquista de diferencial competitivo tanto pelas organizacoes
quanto pelos individuos que as constituem. O conhecimento sobre a epistemologia
da Ciéncia da Informac&o, seus principais conceitos, teorias e objetivos; o
conhecimento sobre estruturas e processos organizacionais; o conhecimento sobre
as principais TICs e suas aplicacdes na gestdao do conhecimento e o conhecimento
de alguns conceitos e teorias da gestdo de recursos humanos envolvidos com a
gestdo do conhecimento organizacional objetivam:

a) Contribuir com a gestdo do conhecimento nas organizacoes.

b) Contribuir, com as organizacgfes, para a melhoria da linguagem interna

de seus colaboradores permitindo, assim, melhores subsidios para o
aprimoramento de processos e tomada de decisdes, tornando mais
horizontais as rela¢gdes internas entre colaboradores.

c) Contribuir, de alguma forma, com as organizagdes, estimulando o uso

dos metadados, enquanto ferramenta para armazenamento e
representacdo de informacdes de maneira adequada, para posterior
tratamento e recuperacéo, disponibilizando-os em portais dentro de uma
rede baseada em tecnologias Internet, que é a Intranet.

d) Democratizar o acesso a informag¢do e conhecimento na organizacéo,

contribuindo para que seus colaboradores aumentem nao apenas o

ativo de conhecimento da organizacdo, mas também o seu proprio



31

arsenal de informacédo e conhecimento, buscando sempre a exceléncia
em sua carreira profissional e construindo sua inteligéncia competitiva.

e) Conhecer as metodologias para construcdo de metadados, bem como

as linguagens de recuperacao de informacao neles contidas, e também
as tecnologias de informacdo disponiveis para apoio ao modelo
conceitual e teérico aqui proposto.

Acredita-se que o trabalho aqui apresentado possa trazer contribuicbes
tedricas especificas sobre formas estratégicas de mapeamento e integracdo da
informacé&o e conhecimento, dispersas em diversas midias dentro das organizacoes,
sob o dominio, ou ndo, dos mais variados sistemas de informacéo, estes baseados
ou ndo em computadores. Essas estratégias, desde que bem definidas, modeladas
e implementadas nos portais do conhecimento da organizagdo, permitirdo a

socializacdo do conhecimento, que € um dos objetivos da Ciéncia da Informacao.

1.7 METODOLOGIA

O método de pesquisa € a bussola que norteia 0 caminho investigativo, e
deve ser escolhido a partir da definicdo do objetivo da pesquisa, que define o
propésito do trabalho de investigacdo. Sobre o método, Talamo (2004, p. 2)
escreve:

A palavra método origina-se do grego meta (ao lado) e odés
(caminho) e significa o caminho ou procedimento para obtencdo de
um fim. Normalmente, a importancia do método para o
desenvolvimento da investigacdo é observada a partir da sua
auséncia. Quando se investiga sem método, verifica-se que o0s
esforcos empreendidos néo correspondem aos objetivos atingidos...
Na auséncia de caminho preciso, impbe-se a possibilidade de se
transitar por qualquer um.

Dessa forma, evidenciada a importancia de um método de pesquisa, utiliza-se para a
fundamentacéo dos argumentos, evidenciados neste trabalho, o método da pesquisa
exploratoria, que, conforme Gil (1991, p. 41) “... tem como objetivo principal o
aprimoramento de idéias ou a descoberta de intuicdes”. Dentro do método
exploratério, utiliza-se a técnica da andlise da bibliografia, na qual se efetua um
levantamento de teses, dissertacfes e trabalhos existentes nas universidades
brasileiras, particularmente os desenvolvidos nas areas da Ciéncia da Informacdo,

Computacdo e Administracao. Procede-se, também, as pesquisas em livros, revistas
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especializadas e na rede mundial de computadores Internet, para firmar os conceitos
sobre informacé&o, conhecimento, organizacdes e processos de gestdo, tecnologias
aplicadas na gestdo do conhecimento, metadados e tecnologias de apoio e
recuperacao de informacoes.

Além da pesquisa bibliografica, considera-se também a experiéncia
profissional e docente, do autor deste trabalho, na area de TICs, e sua convivéncia
em organizagfes produtivas por mais de trés décadas, o que propiciou oportunidade
Unica de perceber, dentre outros fatores: a importancia dos elementos centrais e
intermediarios Nos processos organizacionais; 0s movimentos informacionais dentro
das organizacdes; a importancia do dominio da terminologia e linguagens de
especialidades; o uso e apropriagdo da informagdo e do conhecimento, por
organizacfes e individuos; e como esse conjunto de fatores esta os influenciando.
Esse cenario permitiu varias reflexdes e conclusdes sobre diversos paradigmas
organizacionais resultantes da gestdo da informacdo ao longo dessas décadas,
conduzindo & proposta do modelo tedrico e conceitual para acesso e recuperacao de
informacgao e conhecimento, apresentado neste trabalho.

1.8 ORGANIZAGAO DA DISSERTAGAO

A dissertacdo organiza-se em 6 capitulos. No capitulo 1 — “Introducéo” - tem-
se uma introducdo, onde serad apresentada a contextualizacdo do trabalho, as
hipoteses norteadoras da pesquisa e estudo, 0os objetivos e 0 escopo da pesquisa,
as contribuicbes que o estudo podera trazer para as organizacdes, e também a
metodologia para o trabalho em si.

No capitulo 2 — “Ciéncia da Informacé&o: Origem e Conceitos” — aborda-se a
origem, conceitos e o(s) objeto(s) da Ciéncia da Informagédo, encontrados na
literatura. Analisam-se, também, os conceitos basicos de gestdo da informacéo e do
conhecimento, enfatizando sua importancia na formacédo do capital intelectual da
organizacdo, através da gestdo do conhecimento, que € um objetivo intrinseco deste
trabalho.

No capitulo 3 — “O Contexto Organizacional” — estuda-se o0 contexto
organizacional, as formas de organizacdo empresarial, cultura organizacional e

processos, estes ultimos, como importantes geradores de conhecimento. Analisam-
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se, também, aspectos relativos a motivacdo dos individuos nos processos de
producdo, organizacdo, armazenamento, recuperacdo e disseminacdo da
informacdo e do conhecimento, tendo como propoésito definir o modelo proposto
neste trabalho, que se supde componente essencial da inteligéncia competitiva de
uma organizacao produtiva. Neste capitulo, analisam-se, ainda, algumas teorias que
tratam da gestdo da informacdo e conhecimento nas organiza¢gBes, buscando
subsidios para fundamentar nossa hipotese da necessidade de motivar e
comprometer os individuos a participarem ativamente dos processos mencionados
acima, dentro do ambiente organizacional.

No capitulo 4 — “Recursos tecnoldgicos e humanos aplicados na gestdo da
informag&o e conhecimento” — abordam-se as principais tecnologias da informacao,
tanto as voltadas para producdo, organizacdo, armazenamento e recuperacdo da
informacé&o, tais como os metadados e Data warehouse (DW), quanto as voltadas
para o acesso e consumo de informacado, contidas nos portais do conhecimento
residentes em Intranet, especificamente aquelas relativas ao desenvolvimento de
Interfaces Humano-Computador (IHC). Analisa-se a influéncia dessas tecnologias na
evolucdo dos sistemas de producao, classificacdo, armazenamento e consumo da
informacé&o, e conseqlentemente nas estratégias empresariais, tendo como objetivo
validar o modelo proposto neste trabalho. Apresenta-se, também, um estudo das
metodologias e técnicas de recuperacao de informacgfes contidas em repositorios de
dados e informacdes. Estuda-se a importancia da insercdo do Profissional da
Informacdo no contexto da gestdo do conhecimento nas organizacdes, as quais,
junto com os individuos-chave, intermediarios e profissionais de TICs, cuidardo da
manutencdo da infra-estrutura para efetivacdo da gestdo do conhecimento. A
importancia da participacdo dos profissionais de TICs, no contexto do modelo
proposto, também é destacada neste capitulo.

O capitulo 5 — “Conjunto de proposi¢des de modelo tedrico e conceitual para
recuperagdo de informagdo e conhecimento, em organizagbes, apoiado por
tecnologias de rede Intranet” - é o0 ponto central desta dissertacdo, onde é
apresentado e justificado, através da sincronizacdo dos estudos e pesquisas
dissertados nos capitulos anteriores, 0 modelo conceitual e tedrico proposto. Esse
modelo, conforme apresentado anteriormente, baseia-se na metafora dos mapas
rodoviarios, que € uma representacdo plana de um espaco geografico definido por

um conjunto de relacdes ou fluxos espaciais, que guia o individuo através desse
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espaco até o ponto desejado por este. Portanto, o0 modelo propfe a criacdo do
MFIC, que serd representado através de uma interface visual, baseada em
computador, que mostrara ao individuo, no momento em que este se encontrar em
estado an6malo de conhecimento, o caminho a ser seguido para alcancar e acessar
as fontes de informacéo e conhecimento, de modo a satisfazer seus objetivos de
busca de informacdo. Embora essa interacdo, proposta pelo modelo, ocorra de
forma passiva ou “one way” (o individuo somente executa processos de busca),
sugere-se, também, neste capitulo, a possibilidade de uma interacdo ativa ou “two-
way” do individuo com as bases de dados do modelo, através de interfaces visuais,
isto €, possibilita-se a execucdo de processos de insercdo e atualizacdo de
conhecimento tacito nessas bases de dados. Diante disso, percebe-se, neste ponto,
a importancia do conhecimento relativo as teorias, conceitos e tendéncias, inerentes
a disciplina de IHC, pelos profissionais da informacéo e das TICs, especificamente
aqueles envolvidos com o projeto das interfaces humano-computador,
contextualizadas no modelo.

No capitulo 6 — “Consideracdes finais e sugestdes para trabalhos futuros” -
apresentam-se as conclusdes deste trabalho, suas contribuicbes para a pratica da
gestdo da informacdo e conhecimento nas organizacfes e sugestdes para trabalhos

futuros que contribuam para a continuidade e aprimoramento deste trabalho.
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2 CIENCIA DA INFORMAGAO: ORIGEM E CONCEITOS

2.1 INTRODUGAO

Diante do exposto nos itens 1.1 e 1.2 do capitulo introdutério deste trabalho,
busca-se na Ciéncia da Informacao, fundamentos e subsidios para dar respostas a
questionamentos sobre como obter, categorizar, armazenar, manter, recuperar e
compartilhar conhecimentos, notadamente os técitos, mesmo entendendo que esses
sdo construidos pelas pessoas dentro de seus limites de compreensdo, que séo
seus conhecimentos tacitos anteriores, e pelas possibilidades de acesso que lhes
sdo concedidas em relagdo aos conhecimentos explicitos externos e internos, do
ambiente onde atuam.

Considerando-se que processos relacionados com a informagcdo e
conhecimento sdo intrinsecos de modelos de gestdo do conhecimento, e que estes
modelos s&o interdisciplinares, e tém um viés muito forte para a Ciéncia da
Informacgéo, justifica-se a importancia deste capitulo no contexto deste trabalho.
Corroborando, tem-se em Gomes e Barroso (1999, p. 152) que, “gestdo do
conhecimento € um dominio interdisciplinar, pois a area tem raizes em varias
disciplinas e contextos dos quais herdou préaticas e modelos.”, sendo a Ciéncia da
Informacao um dos pilares da gestao do conhecimento.

As ciéncias cognitivas, da informacgdo, organizacionais e da administracao
sao as que mais contribuem para o tema. A informacéo € o veiculo do conhecimento
e, como tal, a Ciéncia da Informacdo supre o referencial tedrico para lidar com a
midia da gestdo do conhecimento (GOMES e BARROSO, 1999). Diante disso,
entende-se que buscar respostas, na Ciéncia da Informagdo, para nossas
ansiedades de organizacdo, manutencdo, recuperacdo e comunicacdo do
conhecimento, em ambientes organizacionais, requer, em primeiro momento,
procurar entender essa ciéncia, sua origem, conceitos e teorias e, principalmente

seu(s) objeto(s) de estudo(s).

2.2 A CIENCIA DA INFORMAGAO
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A Ciéncia da Informacao é um ramo das ciéncias sociais aplicadas (ciéncias
do homem e da sociedade) e, segundo Le Coadic (2004, p. 19), “[...] preocupada em
esclarecer um problema social concreto, o da informacao, e voltada para o ser social
que procura informacéo [...]". Atuando em fronteiras adjacentes a outras ciéncias
(Filosofia, Sociologia, Linguistica, Psicologia, Logica, Matematica, Administracao,
Economia, Computacao, etc.), ela se caracteriza como uma ciéncia interdisciplinar, o
que, para Le Coadic (2004, p. 20), “[...] traduz-se por uma colaboragdo entre
diversas disciplinas, que leva a interacfes, isto €, uma certa reciprocidade nas
trocas, de modo que haja, em suma, enriquecimento mutuo. [...]".

Para Borko apud Saracevic (1996, p. 45), Ciéncia da Informacéo é,

[...] a disciplina que investiga as propriedades e o comportamento da
informacdo, as forcas que governam seu fluxo, e os meios de
processa-la para otimizar sua acessibilidade e uso. [...] esta ligada ao
corpo de conhecimentos relativos a origem, coleta, organizacéo,
estocagem, recuperagao, interpretacdo, transmissao, transformagéo
e uso de informacao... Ela tem tanto um componente de ciéncia pura,
através da pesquisa dos fundamentos, sem atentar para sua
aplicacdo, quanto um componente de ciéncia aplicada, ao
desenvolver produtos e servicos.

Toda a ciéncia tem sua identidade propria, baseada na sua organizagao e interacdes
com outras disciplinas ou ciéncias, e em relacdo a isso Le Coadic (2004, p. 25, grifo
do autor) afirma que

De pratica de organizacdo, a ciéncia da informacdo tornou-se,
portanto, uma ciéncia social rigorosa que se apdia em uma
tecnologia também rigorosa. Tem por objeto o estudo das
propriedades gerais da informacdo (natureza, génese, efeitos) e a
analise de seus processos de construgdo, comunicagao e uso.

Pode-se, neste momento, deduzir que a Ciéncia da Informac&o tem como objeto de
estudo a informacgéo (suas propriedades ou atributos) e seus fluxos (processos e
sistemas de producdo, armazenamento, comunicagdo e uso da informacao), objeto
este caracterizado pela sua necessidade e acdo de uso para a geragdo de
conhecimento.

Quanto ao tempo de desenvolvimento da Ciéncia da Informacédo (“idade”),
Le Coadic (2004, p. 77) afirma que,

Ao contrario das ciéncias mais antigas (fisica, quimica, etc.), em que
houve um longo tempo entre sua pré-histéria (as primeiras
observacdes pré-cientificas, as primeiras tentativas de descricdo dos
fenbmenos naturais) e sua passagem ao estadio de cultura adulta, a
ciéncia da informacéo transpbs essas etapas em cerca de trinta
anos.
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Portanto, a Ciéncia da Informacédo € uma ciéncia pés-moderna, constituida ha pouco
tempo, e tendo a responsabilidade de estudar os fendmenos informacionais
provocados pelos seus objetos, informagéo e fluxos informacionais. Percorrendo a
histéria da humanidade até os dias atuais, percebe-se que os fenémenos
informacionais vém, ha milhares de anos ou, mais especificamente, desde a
sociedade primitiva até a atual pds-moderna, intrigando e instigando individuos,
cientistas, e pesquisadores a buscarem respostas para as causas e efeitos desses
fenGmenos.

Na sociedade pés-moderna, também denominada sociedade do
conhecimento®, altamente influenciada pelas tecnologias da informacéo (TI)*, a
velocidade imposta a producéo, tratamento, armazenamento, comunicagao e uso da
matéria-prima informagdo, cujo produto final € o conhecimento, vem provocando
certo frenesi nos pesquisadores e demais envolvidos com as ciéncias, hotadamente
a Ciéncia da Informacado. Essa ansiedade situa-se no sentido de estudar os impactos
causados pelo compartiihamento do conhecimento, cada vez mais especializado,
entre individuos ndo somente no ambito da sociedade mas principalmente das
organizacdes, onde circulam tanto conhecimento estruturado quanto n&o-
estruturado, sendo o estudo deste Ultimo o objetivo deste trabalho. Considerando-se
essa nova ordem, acredita-se ser imperativo organizar o conhecimento e prover
infra-estrutura humana e tecnoldgica adequada ndo somente para gerir e absorver,
mas principalmente para produzir e disseminar novos conhecimentos gerados nesse
contexto. Acredita-se, ainda, que as ansiedades e aspiracdes acima constituem

raz&o para a existéncia da Ciéncia da Informag&o.

12[...] sociedade alicercada no conhecimento, pela aprendizagem durante toda a vida, pela
tecnologia de informacdes e pelos mecanismos do mercado [...]. (ARIMOTO, 2005, p.189).
Entende-se por sociedade do conhecimento uma sociedade onde a criagdo, disseminacao,
apropriacdo e uso do conhecimento séo realizados democraticamente, e tém como
finalidade o desenvolvimento educacional e intelectual dos individuos e o aprimoramento
dessa sociedade.

13 Sendo Tecnologia o termo usado em ciéncias e em negdcios para definir o processo de
transformar conhecimento em aplicacao util, Spohr (2003, p. 5, grifo do autor) infere que
“Tecnologia da Informagdo seja o0 processo de transformagdo dos conceitos,
conhecimentos e equipamentos das areas de Informatica e Telecomunicacdes, em
aplicacdes Uteis a todas as outras areas em todo e qualquer contexto, onde ela (a Tl) possa
ser efetivamente aplicada.”.
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2.2.1 Origem da Ciéncia da Informacao

Definir a origem dessa ciéncia ndo tem sido uma tarefa facil, principalmente
por que ndo se tem um diario compilado, mas apenas fragmentos literarios sobre
Ciéncia da Informacdo, que, reunidos e analisados, permitem construir alguns
entendimentos acerca do assunto. Nos paragrafos seguintes procura-se resumir o
resultado do estudo sobre origem da Ciéncia da Informagé&o, reduzindo o escopo da
pesquisa aos acontecimentos que marcaram a origem dessa ciéncia, ocorridos na
Europa e nos Estados Unidos.

Alguns autores creditam a origem da Ciéncia da Informacdo a partir da
Biblioteconomia e Documentagdo, duas areas consideradas ciéncias por alguns e
disciplinas por outros. Para entender o porqué desse crédito analisam-se alguns
fatos ocorridos no século XVIII, que levaram a Biblioteconomia e Documentacéo a
preocuparem-se com a organizacdo e recuperacdo da informacdo e do
conhecimento. Nesse século, comegam a ocorrer mudancas sociais importantes, tais
como:

a) Melhorias nas condi¢cdes socioecondmicas da sociedade, provocadas pela
revolucao industrial;

b) Afirmacdo do ideal democrético, que estimula o0 homem, enquanto ser social a
assumir responsabilidades e buscar conhecimento para o bem-estar social e,
consequentemente, 0 seu proprio.

c) Desenvolvimento de novas areas do conhecimento, e necessidade crescente de
inter-relacionamento de areas correlatas (interdisciplinaridade).

d) Estatizacdo do sistema educacional, possibilitando mais acesso a educacao
formal,

e) Melhoria das tecnologias de impresséao de livros e periddicos, permitindo tiragens
maiores e consequentemente uma maior circulacao.

f)  Aumento da demanda por servicos prestados pelas bibliotecas publicas;

Para dar sustentacdo a esse processo de mudanca social, visivelmente
irreversivel e continuo, surge necessidade de criacdo de mecanismos (métodos e
técnicas) para organizar a informacdo e o conhecimento registrados, e possibilitar
acesso aos mesmos, de forma rapida, segura e atualizada. Portanto, uma demanda
diferenciada passou a exigir das bibliotecas e centros de documentacdo um maior

controle sobre o conhecimento armazenado, embora essa preocupacdo com a
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organizacdo do acervo das bibliotecas, através da construcdo de bibliografias,
segundo Shera e Egan apud Ortega (2004, p. 3),

[...] ja era realizada de forma limitada desde a ldade Antiga, na
Inglaterra. Efetivamente, as primeiras bibliografias relevantes séo a
compilagao realizada pelo aleméo Konrad Gesner, no final do século
XV, e a primeira tentativa de uma bibliografia universal pelo suico
Johann Tritheim, na metade do século XVI.

A atividade de elaboracéo de bibliografias é considerada a origem da Documentacéo
(ORTEGA, 2004, p. 3). Para Shera (1980, p. 95), Documentacédo é “a manipulacéo e
a organizacdo dos documentos de bibliotecas”, ou seja, livros, periddicos e mesmo
documentos constituiam os acervos das bibliotecas, e as bibliografias consistem
entdo em uma técnica que permite acesso a esse acervo.

Outra técnica para a organizacdo do acervo das bibliotecas foi a de
catalogos, que surgiu na Franca em 1791. Embora ja existissem técnicas para
organizacdo do acervo, muitas bibliotecas ndo a utilizavam, conforme observa
Ortega (2004, p. 3), “Apesar disto, até 1840, praticamente nenhuma biblioteca tinha
indice de assunto de seus acervos, nem estava completamente catalogada.”. Nessa
época, ndo obstante o crescimento da demanda pelos servicos das bibliotecas
publicas, observa-se que estas, embora ja contassem com técnicas e profissionais
para organizacdo do acervo, ndao tinham uma disciplina efetiva para cuidar de sua
organizacao.

Surge, entdo, o termo “Biblioteconomia” usado pela primeira vez somente
em 1839 na obra intitulada Bibliothéconomie: instructions sur l'arrangement, la
conservation e 'administration des bibliothéques, publicada pelo livreiro e bibliografo
Léopold-Auguste-Constantin  Hesse (ORTEGA, 2004, p. 3), e que, embora
implicitamente ja estivesse presente desde as primeiras bibliotecas, somente a partir
dai passa a ser reconhecida como uma disciplina voltada para assuntos
relacionados as bibliotecas, principalmente as publicas. Para Saracevic (1996, p. 48,
grifo nosso),

A Biblioteconomia tem uma longa e orgulhosa histéria, remontando
a trés mil anos, devotada a organizagao, a preservagao e ao uso
dos registros graficos humanos. Essas atividades sdo realizadas
pelas bibliotecas ndo apenas como uma organizacao particular ou
um tipo de sistema de informag&o, mas principalmente, como uma
instituicdo social, cultural e educacional indispensavel, de valor
comprovado muitas vezes ao longo da histéria humana e através das
fronteiras das diferentes culturas, civilizagfes, nacbes ou épocas.
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Em 1876, Melvil Dewey publicou nos Estados Unidos a primeira edicdo de
sua Classificacdo Decimal, primeiro sistema do género a ser amplamente adotado,
inclusive até os dias de hoje (ORTEGA, 2004, p. 4). Essa classificacdo decimal de
Dewey, também conhecida como CDD, é uma classificacdo bibliografica temética,
que consiste em organizar o acervo da biblioteca em dez classes principais,
ocorrendo, em cada uma, a ramificacdo por assuntos. Portanto, o mecanismo
utilizado por Dewey é o da classificagdo facetada, que permite a ligagdo de assuntos
de forma hierarquica, permitindo uma hierarquia quase infinita de cédigos numéricos
(indice). Talvez seja esse 0 sucesso desse sistema de classificacdo, utilizado até
hoje, e que tem relevancia no contexto deste trabalho, no momento de
categorizagao da informacao, pelos profissionais da informacéao.

Continuando a analisar movimentos importantes, em periodos muito
proximos, que marcaram a origem da Ciéncia da Informac&o, destacam-se como
outras figuras importantes na histéria das ciéncias documentarias, Paul Otlet" e
Henri de La Fontaine®™. Otlet estabeleceu uma parceria com La Fontaine na
organizacdo e catalogacdo de documentos, porém, ainda conforme relatos
histéricos, Paul Otlet teria tido acesso ao sistema de Classificacdo Decimal de
Dewey, cujo detalhamento e abrangéncia foi sugestivo para que ele e La Fontaine
definissem as bases para o desenvolvimento de um catalogo universal de todo o
conhecimento, e ndo somente dos conhecimentos da area juridica e de ciéncia
social. Dessa parceria resulta a criacdo, na Conferéncia Internacional de Bibliografia,
em Bruxelas, no ano de 1935, do International Institute of Bibliography (lIB) ou
Instituto Internacional de Bibliografia, que atualmente é o International Federation for
Information and Documentation (FID). Esse evento é considerando importante para
o desenvolvimento da atual Ciéncia da Informacéao, pois, para Rayward (2004, p. 1),

[...] os principais conceitos da Ciéncia da Informacao, como ndés hoje
entendemos esse campo de estudo e pesquisa, - 0s sistemas
técnicos e atividades profissionais sobre os quais se baseiam — ja
estavam implicitos e operacionalizados quando foram criados dentro
do Instituto Internacional de Bibliografia, em 1895 e nas décadas
seguintes.

14 Advogado belga nascido em Bruxelas, na Bélgica, em 1868 e, que segundo relatos
historicos, tinha como preocupacao inicial o controle da literatura juridica e de ciéncias
sociais.

> Advogado com prestigio na area de arbitragem internacional, e dirigente do programa
bibliografico da Sociedade para Estudos Sociais. Henri foi assessorado por Otlet no trabalho
da secdo bibliografica dessa sociedade.
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Através desse breve relato, nota-se que ja no século XVIII, a partir de uma
percepcdo da possivel universalidade do conhecimento, e da preocupacdo com sua
disperséo, varios movimentos de pesquisadores e profissionais da informagédo se
sucederam no sentido de criar mecanismos de reunido desse conhecimento. Nota-
Se a seguir gue novos movimentos ocorrem, agora no sentido de criar mecanismos
de organizacéo do conhecimento tendo em vista sua recuperagao e uso.

Em 1934, Paul Otlet publica seu famoso livro intitulado Traité de
documentation, um documento central e simbdlico, porém importante para o
desenvolvimento da Ciéncia da Informacdo. Otlet foi uma figura central no
desenvolvimento da Documentac&o™®, e sua principal preocupacdo era como tornar
o conhecimento registrado disponivel para uso. Esse trabalho de Otlet constitui para
Shera (1980) as bases de uma grande bibliografia universal de todos os documentos
registrados em forma documental; ja Rayward (2004, p. 2) observa que: “Essa
construcao tedrica envolveu novas linhas de observacéao e discussao sobre aspectos
do mundo do conhecimento, livros, bibliotecas e da infraestrutura social dos quais
eles faziam parte.”.

Na realidade, a obra de Otlet € mais que um manual de procedimentos para
documentacédo, pois, assim como o Memex, de Vannevar Bush, enfatizado mais
adiante, Otlet também expressou em seu trabalho uma visdo de futuro das
tecnologias para armazenamento e recuperacdo de informacbes, tais como o
microfilme, as redes de comunicacdo, multimeios, estacdes de trabalho, e outros,
quando citou um dispositivo chamado Monde. Sobre esse dispositivo, Rayward
(2004, p. 18) observa que Otlet

[...] expressa suas idéias em termos de um magquinario ndo afetado
pela distancia que combinaria a0 mesmo tempo radio, raios X,
cinema e fotografia microscépica. Todas as coisas relacionadas ao
universo e ao homem seriam registradas a distancia a medida que
fossem criadas. Dessa forma, a imagem mével do mundo seria
estabelecida - sua memodria, sua réplica exata. A distancia, qualquer
um seria capaz de ler qualquer trecho, por inteiro ou limitado ao
tépico desejado, projetado em sua propria tela. Assim, de sua
poltrona, qualquer pessoa poderia contemplar o conjunto da criacdo
ou determinadas partes dela.

Para Ortega (2004, p. 5),

16 Otlet cunhou o termo “documentac&o” para expressar uma abordagem mais ampla para a
organizacdo de fontes de conhecimento do que a tradicionalmente associada ao termo
“bibliografia”. (RAYWARD, 2004, p. 18).
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A atualidade da obra de Otlet, de certa forma presente nos estudos
realizados hoje por pesquisadores de Ciéncia da Informacao figura,
por exemplo, na eleicAo ampla dos profissionais envolvidos nas
operacOes distribuidas que constituem a Documentacdo, quais
sejam, autores, copistas, impressores, editores, livreiros,
bibliotecarios, documentadores, bibliografos, criticos, analistas,
compiladores, leitores, pesquisadores e trabalhadores intelectuais;

As operacdes documentarias acompanham o documento desde o instante em que
ele surge da pena do autor até o momento em que impressiona o cérebro do leitor.
(OTLET, 1937 apud ORTEGA, 2004). Otlet vem sendo considerado precursor e
fundador da Documentacao e da propria Ciéncia da Informacdo. (ORTEGA, 2004, p.
5).

No periodo p6s-Otlet e até a primeira metade da década de 30, € evidente a
existéncia da Biblioteconomia e da Documentacdo como disciplinas do ramo da
Ciéncia Documentéaria, cuidando da organizacdo e preservacdo do estoque de
informac&o e conhecimento, a primeira atuando no segmento das bibliotecas, e a
segunda no da documentacdo, embora 0 cruzamento ou mesmo a convivéncia entre
ambas, em um mesmo espaco, ocorresse, e ocasionasse divergéncias entre 0s
profissionais dessas areas.

Historicamente, para Ortega (2004, p. 4),

A divergéncia entre bibliotecdrios e documentalistas refletiu-se na
segmentacao das associacfes. Em 1908, um grupo de bibliotecérios
especializados nos Estados Unidos separou-se da American Library
Association para formar sua propria associa¢do, a Special Libraries
Association. E assim como estes varios casos se sucederam de
dissidéncias de associacbes inicialmente de bibliotecéarios, que
passaram a representar a Documentagéo [...]

Ainda para essa autora (2004, p. 4), “A ciséao entre Biblioteconomia e Documentacéo
tornou-se cada vez mais profunda, sem levar necessariamente ao desenvolvimento
e sedimentacdo de uma ou outra area.”. Em 1937, a partir das dissidéncias entre
associacfes de bibliotecarios e documentalistas, foi criada a American
Documentation Institute (ADI), atualmente denominada American Society for
Information Science and Technology (ASIS&T).

Na época da criacdo da ADI, esta era composta por pessoas envolvidas com
0s assuntos ligados a documentacao, mostrando a clara cisédo entre bibliotecarios e
documentalistas. Robredo (2003, p. 48) observa que, nessa época, “A nova onda de
profissionais das bibliotecas especializadas, que desponta no mundo americano e
no continente europeu, ganhava espaco pelo fato de lidar, essencialmente, com

informacé&o produzida e manipulada no ambito organizacional [...]". Entende-se que a
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criacdo da ADI contribui para o futuro surgimento e desenvolvimento da Ciéncia da
Informacao, pois, com o volume crescente de informacdo especializada, aliado ao
crescente desenvolvimento tecnoldgico da época e demandas crescentes por
informacgé&o, surge a necessidade de pensar uma nova disciplina para atender a
essas demandas e mudancas de paradigmas sociais.

Os periodos que se seguiram apés as duas grandes Guerras Mundiais,
respectivamente de 1914 a 1918, e de 1939 a 1945, e mais incisivamente a partir da
segunda metade da década de 40, caracterizaram-se pelo acumulo de
conhecimentos, particularmente tecnologicos, gerados pelos esfor¢cos de guerra, e
logo em seguida absorvidos pela industria, provocando transformacdes no sistema
capitalista classico, predominante nesse periodo. Corroborando essa observacao,
tem-se em Pinheiro (1995, p. 1) que,

No periodo imediato a | Guerra Mundial, o capitalismo sofreu
transformacfes que se caracterizaram pela participacdo do Estado
na vida econdmica, gerando uma ruptura parcial e aparente com os
canones do liberalismo classico. [...].

[...] o desenvolvimento cientifico e tecnoldgico, proveniente dos
esforcos de guerra dos anos 30, passou a permear o0 capitalismo
industrial, que se deparou com o crescimento exponencial da
informacdo. A denominada explosdo da informacédo caracterizou
esse momento, em que a informacdo se torna basilar para o
progresso econdmico, ancorado no bindémio ciéncia e tecnologia.

Em 1945, o Dr. Vannevar Bush, diretor do Office of Scientific Research and
Development (OSRD), escreve o conhecido artigo As we may think, para a revista
ndo cientifica, americana, Atlantic Monthly. A “explosdo da informacg&o”, conforme
escreveu Pinheiro (1995, p. 1), traduz uma das preocupacdes de Bush, através
desse seu artigo, que se refere a como armazenar o gigantesco estoque de
conhecimento, cada vez mais especializado, produzido pelos cientistas até entéo,
para posterior recuperacdo e uso pela comunidade cientifica, em beneficio da
evolugcdo e preservagdo da vida da ragca humana. Em termos de pesquisas
cientificas desenvolvidas por grupos de cientistas, engajados nos esforcos de
guerra, e a necessidade de reter o conhecimento gerado por elas, Bush (2004, p. 2)
preocupa-se com sua fragmentacdo e consequentemente com a fragmentacdo do
conhecimento gerado, e, observa que,

Ha um crescimento no volume de pesquisas, entretanto isto a
evidencia ainda mais que estamos nos especializando. O
pesquisador € influenciado pelas descobertas e conclusGes de
milhares de outros trabalhos — conclusfes as quais ele ndo consegue
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encontrar tempo para utilizar, muito menos para lembrar onde estédo
disponiveis. [...].

Profissionalmente, nossos métodos de transmissdo e revisdo dos
resultados de pesquisa sdo tdo antigas herancas, que agora estdo
totalmente inadequadas para tais fins.

[...] O acumulo da experiéncia humana esta se expandindo em uma
taxa extraordindria, e a forma que adotamos para usar este
emaranhado de informacdes é a mesmo usada na época das
embarcacfes de velas quadradas. [...].

Se um documento é importante para a ciéncia, deve ser preservado,
armazenado, e principalmente consultado.

As preocupacdes de Bush, com aquilo que se pode chamar de organizacao
fisica e tematica da informacao, serdo evidenciadas através da sua visao de que é
possivel a construcdo de uma “memdéria externa”, que ele denomina de Memex e
descreve como sendo um dispositivo futuro de uso individual que é uma espécie de
arquivo e biblioteca privados mecanizados (BUSH, 2004, p. 10). Da mesma forma
que o dispositivo Monde, imaginado por Paul Otlet, 0 Memex nunca foi desenvolvido
dadas as restricbes tecnologicas da época; entretanto, através dele Bush
apresentou 0s meios e métodos para armazenamento, organiza¢cdo, manutencao e
recuperacdo de informacbes, através de métodos de indexacdo e de indexacgéo
associativa, sendo esta Ultima a antecedente do hipertexto.

O artigo de Bush pode ser lido e entendido sob trés pontos de vista, o da
gestdo do conhecimento; o das TICs e o da socializacdo do conhecimento
(acessibilidade). Para Saracevic (1996, p. 42, parénteses e grifo nosso), “Como
muitos outros campos interdisciplinares (como ciéncia da computacdo, pesquisa
operacional), a Cl (ciéncia da informagao) teve sua origem no bojo da revolucdo
cientifica e técnica que se seguiu a Segunda Guerra Mundial.”. O artigo de Bush &,
para Saracevic (1996, p. 42), “o impeto de desenvolvimento e a propria origem da
ciéncia da informacao”. Acredita-se, entdo, que esse artigo de Vannevar Bush
constitui um marco histérico da Ciéncia da Informacéo, a partir do qual ela se origina.
Nos anos seguintes até os atuais, 0 que ocorre no ambito dessa ciéncia séo
pesquisas e eventos, onde, entre outros aspectos, se discutem, definicbes, conceitos
e objeto(s) da Ciéncia da Informacdo. O Quadro 1 resume alguns dos principais
eventos citados pelos principais pesquisadores da area da Ciéncia da Informacéao,
onde ocorrem fatos que no entendimento de cada um marcam a origem dessa
ciéncia.

Conclui-se que as mudancas paradigmaticas que ocorrem no ambiente das

ciéncias sociais, mais especificamente as documentarias e da informacéao,



45

constantemente modificam o objeto de estudo da Ciéncia da Informacéo, que é a
informacé&o. A partir da invencao da imprensa de tipos moveis, por Gutemberg em
1440, a informacao torna-se um produto, algo fisico, que precisa ser organizado e

estocado para 0 consumo.

Data Evento

1895 |Paul Otlet e Henri de La Fontaine criam, em Bruxelas, o International
Institute of Bibliography (IIB) ou Instituto Internacional de Bibliografia.
Evento importante para o desenvolvimento futuro da ciéncia da
informacgao.

1934 |Paul Otlet publica o “Traité de la documentation”.

Documento considerado importante para a ciéncia da informacgao,
que langa as bases de uma grande bibliografia universal.

1937 |Criacdo do American Documentation Institute.

Evento resultante da cisdo entre profissionais da Biblioteconomia e
Documentagao.

Contribui para o futuro surgimento e desenvolvimento da ciéncia da
informacgao.

1945 |Vannevar Bush escreve o artigo “As we may Think”, para a revista nao
cientifica, americana, “Atlantic Monthly”.

O artigo é considerado por alguns autores como sendo a origem da
Ciéncia da Informacgao.

1958 |Realizacéo da International Conference on Scientific Information.
Transformagao da Documentagao em Ciéncia da Informagao.

1961/ |[Conferéncias, nos EUA, do Georgia Institute of Technology.
1962 |Definigoes de Ciéncia da Informacao.

1968 |O American Documentation Institute torna-se a American Society for
Information Science (ASIS).

Para Le Coadic (2004, p. 115) esse evento estabelece a origem da
Ciéncia da Informacgao.

Quadro 1 - Resumo de eventos histéricos importantes relativos a Ciéncia da Informacéao
Fonte: o autor.

Em seguida, a partir do final do século XIX e inicio do século XX, com a
especializacdo das ciéncias, a informacédo se avoluma e o “gigantesco volume de
conhecimento” apropriado pela sociedade do péds-guerra torna a informagcdo nao
somente um produto fisico, para ser consumido passivamente, mas um produto
flexivel que deve ser armazenado, recuperado, pensado e transformado em outros
produtos que tragam beneficios para a sociedade.

A preocupacdo passa, nesse momento, a ser com 0S suportes da

informacdo e com 0s meios para a recuperacado dela, e suas diversas formas de
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aplicacdo (consumo). Recentemente, com a introducdo das TICs, em escala cada
vez maior, a preocupacdo maior € com os fluxos informacionais na sociedade e nas
organizacbes e como gerenciar esses fluxos, considerando aspectos
organizacionais, sociais e politicos, tornando a informacédo disponivel para consumo.
Portanto, a dificuldade de estabelecer a origem da Ciéncia da Informacéo, entende-
se, resulta do fato dessa ciéncia se constituir a partir de problemas e transformacdes

gue ocorrem na sociedade, ao longo do tempo, e que modificam seu objeto principal.

2.3 CONCEITOS SOBRE CIENCIA DA INFORMAGAO

Antes de rever alguns dos principais conceitos sobre Ciéncia da Informacéo,
considerados importantes para o embasamento do modelo proposto, é conveniente
reproduzir alguns conceitos sobre informacdo e conhecimento, termos muito

utilizados no contexto dessa ciéncia.

2.3.1 Informagao e Conhecimento

O que é Informagao?

Para essa questdo certamente apresentam-se inUmeras respostas, pois a
informacé&o esta presente em todas as areas do conhecimento humano e, portanto, o
conceito de informacdo para um profissional da area da computacdo ndo sera o
mesmo dado por um profissional da area das Ciéncias Meédica, Econdmica, ou
mesmo da Informacédo. Algumas definicbes, a seguir, foram extraidas da bibliografia
das areas da Ciéncia da Informacdo e da Computacdo, sendo, num primeiro
momento, suficientes para os objetivos deste trabalho.

Para Le Coadic (2004, p. 4), “A informacdo € um conhecimento inscrito
(registrado) em forma escrita (impressa ou digital), oral ou audiovisual, em suporte.”.
A inscricdo da informacdo ocorre através da linguagem, de signos e sinais, que
associa um significante a um significado. Dessa forma, ndo somente inscricoes
impressas, mas também objetos de arte, pecas e artefatos de museus,
manifestacbes culturais, e outras formas de representacdo sao considerados

informac&o. Como conhecimento inscrito, a informacdo ao ser comunicada, deve ter
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um sentido, de forma que aquele que recebe possa utiliza-la para adquirir algum
conhecimento.

Stair (1998, p. 4), antes de definir informacdo nos da uma breve definicao
sobre dados, ou seja,

Dados sao os fatos em sua forma primaria, como, por exemplo, o
nome de um empregado e o nimero de horas trabalhadas em uma
semana [...]. Quando estes fatos estdo organizados ou arranjados de
uma maneira significativa eles se tornam informacéo.

Portanto, para Stair (1998, p. 4, grifo do autor), “Informagao é um conjunto de fatos
organizados de tal forma que adquirem valor adicional além do valor do fato em si.”.
Segundo esse conceito, a informagéo sobre determinado assunto € originada a partir
da organizacéo e processamento de dados (e também de informacdes) relacionados

direta ou indiretamente com esse assunto, conforme mostra a figura 1.

Informacao
Dados + Processos
Informacodes

Figura 1 - Geracao da Informacéao
Fonte: o autor.

A definicdo de dado, sob o ponto de vista da Informatica € dada por Le
Coadic (2004, p. 8), da seguinte forma: “Em informatica, dado é a representacao
convencional, codificada, de uma informacdo em uma forma que permita submeté-la
a processamento eletronico [...]". Em seguida, o autor invoca um dos sistemas de

codificacdo binaria, o ASCII*’

, usado pelos computadores, para armazenamento e
representacdo de dados e informagdo. Os padrbes de coédigos binarios sao
utilizados nos sistemas computacionais para permitir a comunicag¢ao da informacao
entre plataformas computacionais.

O matematico Claude Elwood Shannon com o seu trabalho “Uma teoria da
comunicacao”, publicado em 1948, desenvolve a teoria da informacéo e transmissao
de sinais digitais, baseados nos cédigos binarios. A idéia pioneira de Shannon foi
reduzir o contetdo da informacdo a sequiéncias de zeros e uns e trata-las segundo

as regras da logica de Boole, que mais tarde foi utilizada na construcao das redes de

" ASCIl - American Standard Code for Information Interchange.
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computadores e de telecomunicacdes. Sobre informacéo, Shannon apud McGarry
(1999, p. 3) escreve que,

[...] Informacéo é aquilo que logicamente justifica alteragéo ou reforco
de uma representacdo ou estado de coisas. As representacdes
podem ser explicitas como num mapa ou proposicdo, ou implicitas
como no estado de atividade orientada para um objetivo do receptor.

7

Para os objetivos deste trabalho, que € a apropriacdo do conhecimento,
notadamente o tacito, tem-se em Buckland (2004, p. 1) alguns conceitos importantes
sobre informacéo, com 0s quais esse autor estabelece uma classificacdo precisa
sobre o termo, da forma como ele a entende, ou seja, para ele, “Trés significados de
informagdo sao distinguidos: ‘Informag&o-como-processo; ‘informagao-como-
conhecimento’; e ‘informag&o-como-coisa’, o uso atribuido a ‘informagédo’ para
denotar coisas entendidas como informativas [...]”. Pode-se perceber, conforme dito
no inicio dessas definicdes sobre informacao, que existem inlmeros conceitos sobre
esse termo, e que, em determinados momentos, essa situacdo pode ocasionar certa

confusdao em seu entendimento.

Para Buckland (2004, p. 1),

Uma exploracéo do termo ‘informacéo’ leva a dificuldades imediatas.
Desde que informacao seja entendida como estar informado, como a
reducdo da ignorancia e da incerteza, é irbnico que o termo
‘informacgao’ seja ambiguo e usado de diferentes maneiras [...].

As classificacdes de informacéo, feitas por Buckland (2004, p. 1-2) sdo apresentadas
conforme segue:

(1) Informag&@o-como-processo: Quando alguém € informado, aquilo que
conhece é modificado. Nesse sentido “informacdo” é “o ato de
informar...; comunicacdo do conhecimento ou “novidade” de algum
fato ou ocorréncia; a acdo de falar ou o fato de ter falado sobre
alguma coisa.

(2) Informacao-como-conhecimento: “Informacdo” é também usado para
denotar aquilo que é percebido na “informag¢ao-como-processo”: o
“conhecimento comunicado referente a algum fato particular,
assunto, ou evento; aquilo que é transmitido, inteligéncia, noticias”
[...]. A nocdo de que informacdo € aquela que reduz a incerteza
poderia ser entendida como um caso especial de “informacéo-como
conhecimento”. As vezes informaco aumenta a incerteza.

(3) Informacao-como-coisa: O termo “informacdo” é também atribuido
para objetos, assim como dados para documentos, que sdo
considerados como “informacdo”, porque sdo relacionados como
sendo informativos, tendo a qualidade de conhecimento comunicado

ou comunicacdao, informacao, algo informativo.

A informacéo-como-coisa é algo tangivel, e informacdo-como-conhecimento algo

intangivel, o que supde-se que a primeira definicdo € o objeto material da Ciéncia da
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Informacao (dados, documentos, objetos de arte, etc.), enquanto a segunda € o0 seu

objeto formal, que sdo os fluxos informacionais (conhecimentos). Em relacdo a

informac@o-como-processo, conclui-se que é o resultado dos outros dois, que
permite ao individuo estar informado. (BUCKLAND, 2004).

Levando-se em conta ndo ser objetivo deste trabalho analisar com

profundidade os conceitos sobre informacédo, abrevia-se 0 assunto com a seguinte

definicdo abrangente sobre informacao, dada por Latour apud Gomes (2005, p. 2):

5) que

[...] A informacdo ndo é um signo, mas uma relacdo estabelecida
entre dois lugares, o primeiro que vem a ser uma periferia e o
segundo que vem a ser um centro, com a condi¢cdo de que entre os
dois circule um veiculo que freglientemente chamamos de forma mas
gue, para insistir em seu aspecto material, eu chamo de inscri¢éo.
[..] O que é entdo a informacdo? E o que os membros de uma
expedicdo devem levar consigo a fim de que um centro possa obter a
representacdo de um outro lugar. Por que passar pela interpretacdo
de um veiculo, de um desenhista, por que reduzi-lo ao escrito, por
que simplificd-lo a ponto de antecipar apenas algumas amostras?
Por que simplesmente ndo transportar o lugar, em sua integridade,
para o centro? [...] Ora, a informacdo permite justamente que se
conserve a forma sem ter que se embaracar na matéria. [...] Vé-se
gue a informacdo ndo é uma "forma" no sentido platénico do termo,
mas uma relacdo muito pratica e muito material entre dois lugares,
onde o primeiro negocia 0 que o deve ser negociado com o segundo
para que seja possivel observa-lo e agir a distancia sobre ele. Em
funcdo do progresso das ciéncias, da frequéncia das viagens, da
exatiddo dos desenhistas, da amplitude das taxionomias, da
envergadura das colecdes, da rigueza dos colecionadores, poder-se-
a antecipar mais ou menos matéria e carregar com mais ou menos
informag&o veiculos de maior ou menor confiabilidade. Assim, a
informacdo ndo € um signo, mas um ‘carregamento’ colocado em
inscricdo cada vez mais portateis e exatas, relativas a uma variedade
cada vez maior de matérias. [...].

Considerando a informag&o como sendo fluxo, tem-se em Barreto (2005, p.

Falamos em estoques de informagcdo como o conjunto estatico de
itens de informacédo agregado segundo critérios de interesse de uma
comunidade de receptores potenciais. Sao dados em uma memoria.
Esteja esta em dispositivo convencional ou em um sistema digital, os
dados sao inseridos no estoque com a intencdo de uma posterior
recuperacao e utilizacao.

Falamos em fluxos de informacdo quando nos referimos ao
seguimento, sequéncia, sucessdo de eventos dinamicamente
produzidos, que determinam o encadeamento ou a vicissitude dos
acontecimentos relacionados com as préticas da informacéo.

Infere-se a partir das citagcdes de Bruno Latour apud Gomes (2005) e Aldo

Barreto (2005), que esses autores pensaram o conceito de informacdo enquanto

objeto material da Ciéncia da Informag&o, conceito esse que permanece claro a
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partir de Bush (em seu artigo As we may think escrito em 1945), e até o inicio da
década de 60 no evento Georgia Tech. A partir dai, além de material, a informacéo
passa a ser entendida como fluxo, e se confunde com o conhecimento que é gerado
a partir desses fluxos de informacao. Para tentar explicar essa suposta ambiguidade
dos termos, passa-se a andlise do termo conhecimento, no contexto da Ciéncia da

Informacao.

O que é conhecimento?

Enquanto a informacéo resulta de um processo de selecdo e agrupamento
sistemético de dados, para atingir determinado objetivo, pode-se genericamente
afirmar que o conhecimento resulta do estabelecimento de relagdes criticas entre
informacgdes, recebidas e armazenadas anteriormente, e as informacdes atuais, por
meio de processos valorativamente e logicamente elaborados.

Para Boulding apud Le Coadic (2004, p. 8), “Nosso estado (ou nossos
estados) de conhecimento a respeito de determinado assunto, em determinado
momento, é representado por uma estrutura de conceitos ligados por suas relagdes:
nossa imagem do mundo”.

Para Belkin apud Le Coadic (2004, p. 8-9), “Quando constatamos uma
deficiéncia ou anomalia desse(s) estado(s) de conhecimento, encontramo-nos em
um estado andmalo de conhecimento.”. A tendéncia entao € buscar informacdes que
corrijam essa anomalia, resultando, pois, um novo estado de conhecimento. Isso € o
que Brookes apud Le Coadic (2004, p. 9), “quis esquematizar e representar no que
ele chamou a equacgéao fundamental da ciéncia da informagé&o”, tal como mostra a

Figura 2.

C+AC=C

Al

Figura 2 - Equacédo fundamental da Ciéncia da Informacé&o
Fonte: LeCoadic (2004, p. 9)

Essa equacao exprime a passagem de um estado de conhecimento C a um novo
estado de conhecimento C’ gracas a contribuicdo de um conhecimento AC extraido
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de uma informacdo Al, em que AC expressa o0 efeito dessa modificacdo. (LE
COADIC, 2004, p. 9).

Procurando explicar seu conceito sobre o conhecimento, Barreto (2005, p. 5)
desenhou a piramide reproduzida na Figura 3, em que 0s conceitos sobre os objetos
da Ciéncia da Informacao, apresentados anteriormente, estao claros. Essa piramide
ilustra fluxos e estoques dos conceitos, armazenados em nossa memoria, e que se
utilizam quando se vivencia a condi¢ao da informacao. Para Barreto (2005, p. 5, grifo
N0ss0),

A estrutura piramidal tem a ver com a quantidade, maior na base e
menor no 4pice, em uma qualificacdo de valor subjetivo, na qual
menos pode ser mais.

A piramide desenha a condi¢do da informagdo e sua vita activa é
determinada pelo conhecimento, a inteligéncia e o saber. Quando
nascemos o saber tem uma condicdo de vida como o labor, um
conhecer ancestral; o conhecimento surge pela conquista, pelo
trabalho e o inserimos nas préaticas de uma acao de inteligéncia em
nossa realidade.

Inteligéncia

Conhecimenta

Informagin - —,_@
Fatos o, {—E;@
Idéias = = e

Sensibilidade

Figura 3 - Piramide de fluxos e estoques
Fonte: Barreto (2004, p. 5)

Dessa forma, Barreto (2005) entende o conhecimento como sendo um fluxo de
acontecimentos, isto €, uma sucessao de eventos que se realizam fora do estoque,
na mente de algum ser pensante e em um determinado espaco social. E um
caminho subjetivo e diferenciado para cada individuo.

Nesse sentido, pensou-se 0 modelo proposto neste trabalho, na forma de um

mapa do conhecimento empresarial, onde se pretende identificar previamente as
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principais fontes de informacdo dentro da organizacdo, e em seguida estabelecer
“caminhos ou vias” interligando essas fontes, permitindo aos individuos postarem e
recuperarem informacdes e conhecimentos, no momento em que for necessario,
principalmente quando esses individuos se encontrarem em estado anémalo de

conhecimentos.

2.3.2 Fundamentos da Ciéncia da Informacgao

Conforme Robredo (2003, p. 55), dos trabalhos realizados nas conferéncias
do Georgia Institute of Technology — “Georgia Tech”, em 1961 e 1962, surge o
primeiro conceito sobre Ciéncia da Informacao, apresentado nos seguintes termos:

Ciéncia da Informacdo é a que investiga as propriedades e
comportamento da informacédo, as forcas que regem o fluxo da
informacdo e os meios de processamento da informagédo para um
maximo de acessibilidade e uso. O processo inclui a origem,
disseminacdo, coleta, organizacdo, armazenamento, recuperacao,
interpretacdo e uso da informagdo. O campo deriva ou relaciona-se
com a matematica, a légica, a linguistica, a psicologia, a tecnologia
computacional, as operacfes de pesquisa, as artes graficas, as
comunicacgdes, a biblioteconomia, a gestédo e alguns outros campos.

Para Borko (1968, grifo nosso):

Ciéncia da informacdo € aquela disciplina que investiga as
propriedades e comportamento da informacéo, as forcas governando
o fluxo de informacao, e os meios de processamento da informacéo
para Otima acessibilidade e usabilidade. Ela se preocupa com o
corpo de conhecimento relacionado com a origem, colegéo,
organizacao, armazenagem, recuperacao, interpretacao,
transmissédo, transformacéo e utilizacdo da informacao. Isto inclui a
investigacdo de representagcées da informagdao tanto em
sistemas naturais quanto artificiais, o uso de cédigos para uma
eficiente transmissao de mensagem, e o estudo dos dispositivos
e técnicas de processamento da informagido, tais como
computadores, e seus sistemas de programacgio. E uma ciéncia
interdisciplinar derivada e relacionada com varios campos como a
matematica, a logica, a linglistica, a psicologia, a tecnologia
computacional, as operacdes de pesquisa, as artes gréficas, as
comunicacdes, a biblioteconomia, a gestdo e outros campos
similares. Ela possui tanto componentes de ciéncia pura, que recai
no contexto sem se ligar a suas aplicagées, e um componente de
ciéncia aplicada, que desenvolve servi¢cos e produtos.

Para Barreto (2005, p. 8),

A ciéncia da informacéo passou a ser uma instituicdo de reflexdo da
informacdo, como um campo que estuda a acdo mediadora entre a
informacdo e o conhecimento acontecido no individuo. Nesse
sentido, a ciéncia da informacéao difere da biblioteconomia pelo valor
colocado no foco com que cada area “reflete” a importancia relativa



53

dos fluxos de informagdo que séo internos e os voltados para o
exterior em um sistema de armazenamento e recuperacdo da
informacao.

A biblioteconomia olha, essencialmente, para um fluxo interno ao seu
sistema [...].

A ciéncia da informacédo introduz um pensamento mais direcionado
aos fluxos externos, localizados nas extremidades do fluxo interno

[...]

Saracevic (2004, p. 5, parénteses nosso) argumenta que “Trés sado as
caracteristicas gerais que constituem a razédo da existéncia e da evolucdo da CI
(Ciéncia da Informacé&o); outros campos compartilham-nas.” Essas caracteristicas ou
razbes constituem o modelo para compreensao do passado, presente e futuro da
Ciéncia da Informacdo e dos problemas e questdes que ela enfrenta. S&o as
seguintes, as caracteristicas enumeradas por Saracevic:

1°. A CI é interdisciplinar por natureza;
2°. A Cl esta inexoravelmente ligada a tecnologia da informacéo;
3% A CI é, juntamente com muitas outras disciplinas, uma participante
ativa e deliberada na evolucéo da sociedade da informacéo.
A interdisciplinaridade da Ciéncia da Informacdo ocorre devido ao seu objeto
material de estudo, a informacao, ser também objeto de outras ciéncias.

A ligacdo da Ciéncia da Informagédo com a tecnologia, aqui entendida como
Ciéncia da Computacao, ocorre a partir da década de 70. A Ciéncia da Computacao
preocupa-se com a légica dos processos de transformacdo, armazenamento e
recuperacdo da informacéo, enquanto a Ciéncia da Informac&o preocupa-se com a
origem, natureza e uso da informacdo pelo individuo. Portanto, a Ciéncia da
Informacdo ndo compete com a da Computacdo, porém atua nas suas fronteiras
assim como ocorre com outras ciéncias; entretanto, com 0s avancos significativos
ocorridos na Ciéncia da Computacéao, acredita-se que a Ciéncia da Informacao deva
“invadir” mais profundamente essa ciéncia para obter respostas as suas questoes.

Considerando a terceira caracteristica que, segundo Saracevic, constitui a
razdo da existéncia e da evolucdo da CIl, McGarry (1999, p. 58-59, grifo nosso)
levanta a questéo sobre o futuro da ClI, ou seja,

A questédo é se a ciéncia da informacao do futuro pode ser conduzida
dentro de um sistema fechado de raciocinio algoritmico; se pode
crescer e desenvolver-se num vazio cultural. (...) A verdade iniludivel
€ que é possivel estudar a informacdo como um sistema fechado
com regras definidas; mas quando a isso se acrescentam pessoas,
com seus conjuntos difusos, sua enlouquecedora imprevisibilidade,

sua busca e criacdo de significados, entdo a vida fica muito
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abaguncada. Isto quer dizer que a teorizagdo precisa tornar-se
mais profunda ou de longo alcance e precisa atracar-se com
questdes fundamentais relativas ao ‘eu’, a esséncia do ser humano.

Para aprofundar-se mais no campo tedrico em Ciéncia da Informacao, dentro de um
contexto social amplo, supfe-se que, em termos de teorias e praticas, podem-se
estabelecer importantes relagbes com outras ciéncias, entre elas a da Administracao
e Ciéncia da Computacao, para inferir que a Ciéncia da Informacdo tem como um
dos fatores necessarios para firmar sua identidade, e propor conjuntos tedricos e
praticos, o direcionamento do estudo da informacao e seus fluxos dentro de
contextos sociais segmentados, contextos estes que permitam estabelecer
normas e padrdes tanto para a gestado da informacéo e do conhecimento como para
a comunicacao destes.

Esse € um dos fatores, e ndo deve ser entendido como Unico, pois caso isso
ocorra nega-se o propoésito geral dessa ciéncia, que remonta a oralidade primaria e
secundaria, que é a preocupacdo com a producdo, armazenamento, recuperacao e
comunicacao da informacado, conhecimento e seus fluxos dentro da sociedade.

Considerando-se que o conhecimento s6 é reconhecido a partir do momento
em que o mesmo é registrado e disponibilizado para comunicacao, entédo, supde-se
que a partir da linguagem dos sinais e, posteriormente, do surgimento da escrita, a
humanidade comeca a registrar sua percep¢cao de mundo e o conhecimento gerado
a partir delas.

A argueologia e a museologia, dentre outras ciéncias, muito tém contribuido
para o resgate do conhecimento registrado por antigas civilizagdes, em diversos
suportes ou meios. Porém, foi a partir da invencdo de Gutemberg, em 1440, que a
difusdo da informacao ocorre em ritmo crescente e acelerado. Nos tempos atuais,
consideram-se as TICs como meios importantes que propiciam rapidez e eficiéncia
na recuperagdo do conhecimento e na sua comunicagdo. Portanto, as TICs
constituem sdo importantes artefatos de estudo e utilizacdo pela Ciéncia da
Informacdo. Para compreender melhor as TICs, sua concepcdo, usabilidade, e
também limites, a Ciéncia da Informacdo deve “invadir’ os limites da Ciéncia da
Computagdo, e em conjunto com esta, deve analisar suas teorias e conceitos,
buscando sempre o aprimoramento de sua visdo enquanto ciéncia.

Portanto, a Ciéncia da Informacdo como uma ciéncia social aplicada,
multidisciplinar, que reage as mudangas sociais motivadas pelos processos

informacionais na sociedade, e através de reflexdes sobres melhores préaticas de
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gestdo, recuperacdo, comunicacao e uso da informacdo e do conhecimento, deve
empenhar-se muito para encontrar respostas para 0s problemas suscitados nos
seus limites de atuac&o. Muitos dos conceitos, teorias e resultados conseguidos pela
Ciéncia da Informacao, aplicados a modelos de gestdo do conhecimento serdo

considerados pelo modelo proposto neste trabalho.
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3 O CONTEXTO ORGANIZACIONAL

Considerando o contexto organizacional e suas relacdes socioeconémicas
com seu ambiente, onde fluxos informacionais ocorrendo em mao dupla de direcao
sdo continuamente gerados, compartilhados e apropriados por individuos, entéo,
supbe-se que em organizacdes, além do conhecimento se apresentar de forma
fragmentada, sua producdo pode ser influenciada por fatores como estrutura e
cultura organizacional, ambiente, linguagem, e até mesmo origem e natureza dos
fluxos de informacdes que sdo a matéria-prima para a producédo do conhecimento.

Entendendo-se que as necessidades individuais e coletivas de
conhecimento, em um contexto organizacional, surgem nao da necessidade de
conhecimentos fragmentados ou n&o-estruturados, mas de conhecimentos
construidos coletivamente nesse ambiente por micro-comunidades, e armazenados
de forma estruturada e organizada, entdo os modelos de gestdo da informacao e do
conhecimento tém como um dos objetivos principais, se nao juntar, pelo menos
estabelecer as ligacdes entre fragmentos de conhecimento. Para Moraes e Fadel
(2007),

Em uma época de mudancas rapidas e constantes, o estudo do
comportamento organizacional torna-se uma ferramenta Util para se
lidar com as mudancas, ndo apenas para se aprender formas de
estimular a inovacao tecnolégica, como também para a centralidade
de conhecimento e informacao, e aplicagdo desses conhecimentos e
dessa informacédo, formando um ciclo de realimentacdo cumulativo
entre a inovacdo e sua adaptacdo. Assim informacdes eficazes
podem ampliar talentos de pessoas competentes e o
desenvolvimento efetivo da tecnologia.

Partindo do pressuposto de que o entendimento se da pelo conhecimento,
entdo é necessario entender uma organizacdo para conhecé-la e, portanto,
pretende-se enfatizar, com uma breve revisdo de conceitos, a importancia do estudo
e do entendimento sobre o ambiente organizacional, pelos gestores do
conhecimento, ao se planejar e implementar modelos de gestdo do conhecimento
amplos, ou somente modelados tendo em vista necessidades de recuperacdo da
informagé&o, como o proposto neste trabalho.

Portanto, a partir dessas percepcfes, este capitulo trara, mesmo que

brevemente, alguns conceitos sobre: organizacdo e seu contexto, dando énfase a
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estruturas organizacionais; processos de trabalho e negdcios, estes como
importante geradores de informacdes; e individuos e seus papéis na organizacao,
enfatizando aqueles geradores de conhecimento necessarios para conducdo dos
negdécios nas organizacfes. Busca-se, também, neste capitulo a fundamentacéo

tedrica para a hipotese 4 deste trabalho.

3.1 CARACTERIZAGAO DO AMBIENTE ORGANIZACIONAL

Encontram-se, na éarea da Ciéncia da Administracdo muitos autores
externando seus pontos de vista, conceitos, definicbes e teorias a respeito de
organizacao, estrutura organizacional, processos e workflow, individuos e papéis. Os
estudos sobre organizacdes envolvem varios pesquisadores, principalmente a partir
do século 19, tendo-se produzidos conceitos amplos e diversificados, e s6 para citar
alguns autores destacam-se: Max Weber, Amitai Etzioni, Blau e Scott, Charles
Perrow, William Roth, Robert K. Merthon e outros. Nas pesquisas bibliograficas
deste trabalho, percebeu-se que uma das formas de conceituar organizacdo €
buscar referéncias na escola humanista. Segundo Maximiano (2004, p. 51), “A
escola humanista compreende os cientistas e autores que encaram as organizacoes
como sistemas sociais e, ndo como sistemas técnicos feito de regras impessoais.
Para os humanistas, os mais importantes sdo as pessoas.”. Atualmente, é inegavel
gue as tecnologias exercem papel fundamental nas organizacdes; entretanto, séo as
pessoas, seu desempenho, comportamento e influéncia, os principais agentes de
mudanca dentro das organizacoes.

Galbraith (1977) define organizacdo como uma composicdo de pessoas com
a finalidade de alcancar algum propdésito compartilhado através da divisdo do
trabalho, integrado por processos de decisdo baseados em informacdes,
continuamente através do tempo.

Um destaque importante, sobre organizacfes, e relevante para seu
entendimento pelos profissionais da informacdo, é dado por Motta (2003, p. 25) a
partir de suas pesquisas sobre Teoria da Contingéncia'®. Para esse autor, diferentes

18 “por teoria da contingéncia se entende um conjunto de conhecimentos, derivados de
diversos empreendimentos de pesquisa de campo, que procuram delimitar a validade dos
principios gerais de administracdo e organizacao a situacdes especificas.” (Motta, 2003, p.
25).
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tipos de organizacdo e processos “[...] derivam de varidveis contextuais, tais como
tecnologia, tamanho, interdependéncia, origem, e historia da organizacéo, cultura e
objetivos organizacionais, propriedade e controle, localizagdo e recursos utilizados”.
Todas essas variaveis se traduzem em volumes de informacao e conhecimento, que
devem ser compartilhado pelos individuos nas organizacoes.

Burns e Stalker apud Motta (2003, p. 25), “entendem que ha “dois tipos”
ideais de organizacéo, que devem ser entendidos como 0s pontos extremos de um
continuum. O primeiro € o sistema mecanico; o segundo, o0 sistema orgéanico”. O
primeiro responde dinamicamente as mudancas tecnolégicas e de mercado,
enguanto que o segundo deve responder as mudancas internas relativas a divisdo
do trabalho, hierarquia, concentragdo de autoridade, de informagbes e
conhecimento, e estabelecimento de canais de comunicacao verticais entre 0s niveis
hierarquicos. Tanto em um como em outro tipo de organizacdo, € notéria a
importancia de uma eficaz gestdo do conhecimento, que mapeie e disponibilize
informacdes e conhecimento, e permita seu efetivo fluxo para os individuos no
ambiente organizacional.

Para Oliveira (2004, p. 82), “Organizacdo da empresa € a ordenacdo e o
agrupamento de atividades e recursos, visando o alcance de obijetivos e resultados
estabelecidos”. Ainda, segundo esse autor a organizacdo é uma funcao que executa
processos organizacionais, enquanto que a estrutura organizacional € “o instrumento
basico para a concretizacdo do processo organizacional” (OLIVEIRA, 2004, p. 43).
Portanto, para que a funcdo da organizacdo produza resultados, os individuos
responsaveis por sua execugcdo estdo constantemente apropriando-se de
informacé&o, transformando-a e gerando importantes conhecimentos sobre esses
processos e conseqlentemente sobre a organizacdo, e esses conhecimentos,
sendo mapeados, filtrados, categorizados e armazenados, poderdo rapidamente ser
recuperados no momento em que os individuos sentem necessidade de busca de
conhecimentos para satisfazer suas necessidades cognitivas, seja profissional ou
mesmo pessoal.

Peter Drucker utiliza o termo empresa quando se refere a organizacao, e
para ele, para definir ou entender o que é empresa, é preciso entender sua
finalidade. Para Drucker (2002, p. 57), “Essa finalidade precisa ser externa a prépria
empresa. Na verdade, ela deve encontrar-se na sociedade, jA que a empresa €

orgdo da sociedade. S6 uma finalidade sera valida para a empresa: criar seu
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cliente.”. Segundo esses conceitos, € 0 cliente que possibilitara a empresa obter
lucros, transformando recursos materiais, humanos e financeiros em produtos, que
através de sua venda obtém-se o lucro. Percebe-se aqui a importancia da empresa
informar-se sobre seu ambiente externo e interno, uma vez que seus colaboradores
também s&o seus clientes.

A Figura 4 representa 0 modelo de um ambiente empresarial, que, segundo
Bianchi (2007, p. 50),

O modelo de ambiente empresarial [...] proporciona uma visdo das
relagcbes tanto interna quanto externa da empresa com suas
entidades, e através dele pode-se refletir e deduzir, que, mudancgas
provocadas nesses ambientes podem influenciar os objetivos e
estratégias da empresa, e que a gestdo de informacbes e
conhecimentos sobre seu ambiente sao fatores criticos de sucesso
para sua sobrevivéncia.

Ainda, segundo o autor

O modelo situa, também, as TICs como um componente estratégico
de apoio as interacdes da empresa com seu ambiente, onde
podemos inferir que, usando as TICs de forma estratégica e alinhada
aos seus oObjetivos, os individuos poderdo “produzir” o0s
conhecimentos necessarios para auxiliar a empresa a responder
rapidamente as mudancas impostas pelo seu ambiente.
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Figura 4 — A empresa, sua interagcdo com seu ambiente, e o apoio das TICs
Fonte: Bianchi (2007, p. 50)
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Para sobreviver em um cenario de mudancas os individuos, dentro das
organizacdes, precisam ampliar seus conhecimentos sobre a organizacdo, seus
negécios e suas relagdes com seu ambiente, e para tanto necessitam buscar
informacgdes relevantes para uso na construcédo desses conhecimentos.

Considerando-se que uma organizacdo € uma entidade constituida por
recursos humanos, materiais e financeiros, necessarios para execucao de
processos, e que estes sao orientados pelo conhecimento que emana dos recursos
humanos (individuos colaboradores), percebe-se, entdo, que o conhecimento inicia-
se com e pelos individuos e, posteriormente, se apropriado pela organizacéo, passa
a constituir sua memoaria organizacional. Corroborando as percepcdes de que a
memo©ria organizacional, constituida a partir do conhecimento dos individuos sobre a
organizagdo, auxilia nos enfrentamentos das mudancas provocadas em ambiente
organizacionais, Tarapanoff (2006, p. 25) afirma que “o processo de instalacdo da
inteligéncia nas organizacbes teve como marco contextual a percepcdo da
instabilidade e da incerteza na ambiéncia, obtida por meio da atividade de
monitoramento ambiental [...]". Portanto, a disponibilizagdo e compartilhamento
dessa memoria, pelos individuos, possibilitardo as organizacbes construir uma
inteligéncia competitiva, que, dentre outros objetivos, contribui para obtencdo de
vantagem e diferencial competitivo.

Partindo desse pressuposto, visualiza-se a importancia do conhecimento e
sua efetiva gestdo, e também a importancia de se considerar 0 contexto
organizacional nos processos de gestdo do conhecimento.

Conforme Silva (2002), “A percepc¢ao da importancia do conhecimento nas
atividades que uma organizagao deve realizar, bem como o fato de que se trata de
uma habilidade inerentemente ligada a pessoas, faz parte do pensamento
administrativo [...]". Portanto, o conhecimento dentro das organizacdes é tido como
um importante recurso, necessario para realizacdo de seus processos produtivos e
de neg6cios. Diante disso, argumenta-se que o0 entendimento do ambiente
organizacional deve iniciar-se pela analise e conhecimento de sua estrutura
organizacional.

A escolha de uma estrutura organizacional em detrimento de outra
inevitavelmente envolve vantagens e desvantagens, privilegiando certos aspectos
comparativamente a outros. Portanto, nos itens seguintes, pretende-se definir

contexto organizacional pela revisdo dos conceitos sobre estruturas organizacionais,
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enfatizando-se duas formas de estrutura, a hierarquica e a por projetos, procurando
identificar como fluem as informacdes nessas estruturas, e quais as principais fontes
de retencdo de informacao e conhecimento decorrentes delas. Abordam-se também
0S conceitos sobre cultura organizacional, individuos e seus papéis na organizacao,
motivacdo e comportamento dos individuos nos processos de busca e uso da

informacéo, para producao de conhecimento, dentro do contexto organizacional.

3.1.1 Estruturas organizacionais

Segundo Myers (1996, p. 2), “a performance da organizacdo € o resultado
da interacdo da estratégia, contexto organizacional e comportamento individual”.
Considerando que o0 contexto organizacional inclui, dentre outros, a cultura
organizacional, infere-se que os elementos-chave na organizacéo, conhecedores do
ambiente organizacional e de suas fontes de informacdo, sdo as pessoas capazes
de dimensionar e selecionar os mercados certos, criar processos para produzir e
fornecer produtos e/ou servicos de qualidade para estes mercados, e criar um
ambiente de compartiihamento de informacdo e conhecimento, que motive o0s
colaboradores a atuarem alinhados com o0s objetivos gerais e especificos da
organizacao.

A estrutura organizacional leva em consideracao quatro fatores criticos de
sucesso: estratégia, organizacdo, cultura organizacional e motivagao. Esta
abordagem presume que as acdes de uma pessoa sao influenciadas pela situacao
dela e pela sua cultura em relacdo a cultura da organizacdo. Muitas praticas
derivadas desta tradicdo sdo baseadas na crenca de que empresas atingem uma
performance eficaz, alinhando, ou tornando consistente, diversos componentes
organizacionais.

Para Marras (2000, p. 41), “Denomina-se estrutura organizacional o conjunto
de funcbes, cargos, relacdes e responsabilidades que constituem o desenho
organico da empresa.”. Para esse autor, toda organizacdo é reconhecida pela sua
estrutura, que deve ser definida consoante a estratégia de negocios das
organizagoes.

Intervengbes na estrutura organizacional tratam de modificar elementos
dessa estrutura, incluindo a divisdo do trabalho, a alocacdo dos poderes de deciséo,

escolhas dos mecanismos de coordenacdo, delineamento das fronteiras da
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organizacao, identificacdo de elementos centrais e intermediarios, formas de acesso
a informacdes e conhecimentos, redes de relacionamentos formais e informais, e
formas de compartilhamento do conhecimento.

Segundo Vasconcellos e Hemsley (2002, p. 3)

A estrutura de uma organizacao pode ser definida como resultado de
um processo através do qual a autoridade € distribuida, as atividades
desde o0s niveis mais baixos até a Alta Administracdo sao
especificadas e um sistema de comunicagdo € delineado permitindo
gque as pessoas realizem as atividades e exercam a autoridade que
Ihes compete para atingir os objetivos organizacionais.

Oliveira (2000, p. 88) define a estrutura organizacional como o0 conjunto
ordenado de responsabilidades, autoridades, comunicacbes e decisOes das
unidades organizacionais de uma empresa.

Galbraith (1977, p. 5) argumenta que o conceito de estrutura organizacional
resulta da combinacdo da definicdo de organizacdo e do conceito de escolha
estratégica. A estrutura organizacional € concebida para ser um processo de decisdo
para trazer coeréncia entre 0s objetivos e propdsitos para 0s quais a organizacao
existe, o modelo de divisdo do trabalho e de coordenacdo entre unidades e as
pessoas que fardo o trabalho.

Outro importante conceito sobre estrutura organizacional, que visualiza a
importédncia das pessoas e da socializagdo do conhecimento dentro das
organizacdes, € o de Arquitetura Organizacional, dado por Nadler et al. (2001,
Introducao). Para Nadler et al.,

Nos Ultimos anos, muito entre nés, que trabalhamos com problemas
de estrutura e projeto em organizagcbes complexas, comecamos a
pensar menos nos aspectos especificos da estrutura organizacional
[...] e mais num conceito mais amplo, chamado de Arquitetura
Organizacional.

Para esse autor, os aspectos especificos da estrutura organizacional referem-se a
maneira como devem ser ligados os elementos da hierarquia organizacional,
representados por retangulos e linhas no desenho estrutural. Isso tomava muito
tempo dos projetistas, que deixavam de lado a andlise sobre estilo de cada
individuo, praticas de trabalho, nivel de participacdo em processos, comunicacao
formal e informal, e outros.

Nadler et al. (2001, p. 67) entende por arquitetura “uma visdao mais
abrangente dos elementos do projeto dos sistemas social e de trabalho que formam

uma grande empresa complexa”, e define Arquitetura Organizacional como sendo
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aguela que “inclui, portanto, a estrutura formal, o projeto de préticas de trabalho, a
natureza da organizacao informal ou estilo de operacéo, e 0s processos de selecao,
socializagdo e desenvolvimento de pessoal. Conforme representada na Figura 5,
uma arquitetura organizacional, em sua forma mais simples, pode ser entendida
como um conjunto unissono que reune, adequadamente, pessoas, processos,
tecnologia e informacéo, cuja finalidade é atender de forma eficiente as expectativas
dos clientes, e da mesma forma aproveitar oportunidades e vencer desafios
Impostos pelo seu ambiente.

Arquitetura Organizacional

Informagéo

Expectativas e
Necessidades
dos Clientes

/\

PlECEEED Pessoas

\/

Oportunidades e
Ameacas
do Ambiente

Techologia

Figura 5 - Modelo de Estrutura Organizacional
Adaptado de: Nadler et al. (2001, p. 103)

Stair e Reynolds (2006, p. 41), ao categorizar estrutura organizacional,
afirmam que esta “refere-se as subunidades organizacionais e ao modo como elas
se relacionam a organizacdo como um todo. Dependendo dos objetivos da
organizacdo e sua abordagem gerencial, diversas estruturas podem ser usadas.”.
Esses autores reconhecem que, dentre as muitas possibilidades, a estrutura
organizacional, frequentemente recai em uma das seguintes categorias: tradicional;
por projetos; por equipes; multidimensional e virtual.

Entender a estrutura organizacional € uma das necessidades intrinsecas do

gestor da informacéo e do conhecimento, pois a forma como as organizacfes estao
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estruturadas influencia na forma como a informacédo e o conhecimento fluem nessa
estrutura, possibilitando, inclusive, identificar sistemas, modelos e individuos

responsaveis pela sua producao e disseminacgédo, ou seja, as fontes de informacéo.

Estrutura Organizacional Formal ou Tradicional

Um conceito mais amplo sobre organizacdo formal é dado por Chiavenato
(2001), que apresenta a Organizacdo Formal como sendo a mais enfatizada pela
Teoria Classica da Administracdo, fundada por Henry Faiol (1841-1925). Segundo
Chiavenato (2001, p. 300, grifo do autor),

A organizacao formal compde-se de camadas hierarquicas ou niveis
funcionais estabelecida pela organizacdo e com énfase nas funcdes
e nas tarefas. Esses niveis sdo definidos e diferenciam o grau de
autoridade delegada e o0 enderecamento das organizagles,
instrucOes e recompensas salariais.

Observa-se que uma organizacdo formal €, pois, a determinacdo dos padrdes de
inter-relacdes entre individuos, definidos logicamente por normas e procedimentos
organizacionais, tendo em vista a realizacdo dos objetivos de negécios da
organizacdo. Em termos de fluxos informacionais, infere-se que nessa estruturas,
estes, ocorrem verticalmente, provocando uma morosidade no compartilhamento de
informacdes e conhecimento, devido ao estabelecimento de niveis de autoridade e
da formalidade entre esses niveis.
Para Stair e Reynolds (2006, p. 41, grifo do autor),

No tipo de estrutura conhecido como estrutura organizacional
tradicional, também denominado estrutura hierarquica, uma
piramide gerencial mostra a hierarquia de tomada de decisdes e
autoridade desde a geréncia estratégica até a geréncia operacional e
os funcionarios sem funcdes gerenciais. O nivel estratégico, que
inclui o presidente e o vice-presidente da companhia, tem um nivel
mais alto de autoridade nas decisdes, maior impacto nos objetivos
corporativos e mais problemas especificos para resolver [...].

Esses autores (2006), conforme Figura 6, destacam os niveis gerenciais, onde fluem
informacdes e conhecimentos necessérios a tomada de decisdo gerencial. Nesses
niveis residem os individuos centrais e intermediarios, que compdem 0s nos centrais
do “core” da organizacdo, e sdo esses individuos os principais responsaveis pela
producdo de informacdo e conhecimento, principalmente os relacionados aos
negécios da organizacdo, sdo os criadores do “core business”. No nivel inferior da
piramide, segundo Stair e Reynolds (2006), estdo os “funciondrios que ndo sao

gerentes”, mais conhecidos como colaboradores do nivel operacional, ou individuos
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periféricos do “core” organizacional. Nesse nivel, ocorre a producéo de informacéo e
conhecimento, mais especificamente aqueles relacionados com 0s processos de

producéo e trabalho.

No contexto deste trabalho, a apropriacdo do conhecimento gerado nesse
nivel é tdo importante quanto aquele gerado pelos individuos nos niveis superiores
da piramide, embora, muitas vezes, nesse nivel atuem os individuos que mais
buscam informagbes e conhecimentos para satisfazerem suas necessidades

cognitivas.
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Figura 6 - Modelo simplificado de organizagéo
Extraido de: Stair e Reynolds (2006, p. 42).

Estrutura Organizacional por Projetos
Chiavenato (2001, p. 338-339) afirma que a estruturacdo de uma
organizagao, por processo,

Requer uma estrutura organizacional flexivel e mutavel, capaz de
adaptar-se as necessidades de cada projeto a ser desenvolvido e
executado durante um determinado prazo de tempo. [...] Cada
projeto é Unico e inédito e envolve muitas habilidades e
conhecimentos dispersos na empresa, com 0s quais pode passar de
uma fase para a outra dentro do seu ciclo de vida.

Com relacdo a gestdo da informacao e conhecimento, infere-se que nessa estrutura

o fluxo de informacfes ocorre mais rapido e horizontalmente e, portanto, seu
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compartilhamento entre individuos, principalmente especialistas, € mais rapido e
dindmico, embora altamente fragmentado. Nessa estrutura ocorre freqientemente o
denominado job rotation, ou seja, ao terminar um projeto, parte dos individuos da
equipe podem ser alocados para outros projetos, levando consigo um importante
cabedal de conhecimentos tacitos, que poderdo ser compartilhados com outros
individuos da equipe do novo projeto. Nessa estrutura, os individuos podem,
rapidamente, agregar conhecimentos sobre diferentes projetos, e com isso podem
crescer profissionalmente e ampliar a memoria organizacional.
Para Stair e Reynolds (2006, p. 41, grifo do autor),

Uma estrutura organizacional em projetos € centrada em grandes
produtos ou servigos. Por exemplo, em uma firma de manufatura que
produza alimentos e outros produtos para bebés, cada linha é
produzida por uma unidade separada. Fungdes tradicionais, como
marketing, financas e producdo, sdo posicionadas dentro dessas
grandes unidades [...] Muitas equipes de projetos sdo temporarias —
guando o projeto é concluido, os membros vao para novas equipes
formadas para outro projeto.

Esse tipo de estrutura muito se assemelha a estrutura organizacional por equipes,
que podem ser pequenas ou muito grandes, podendo ser tempordrias ou
permanentes, e permite aos seus integrantes uma mobilidade dentro de grupos de
trabalho, o que possibilita acesso a informacdo e conhecimento gerado e
compartilhado pela equipe. Em termos de busca e compartilhamento de informacéao,
essa estrutura pode ser considerada uma das que mais possibilita ao individuo, ndo
somente a busca constante por informacao e conhecimento, como também permite
a ele geracdo de novos conhecimentos e seu compartiihamento entre os membros

da equipe do projeto.

Estrutura Organizacional Multidimensional

E um tipo de estrutura matricial, resultante da combinacdo de varias
estruturas como, por exemplo, a tradicional e por projetos. Nesse tipo de estrutura,
um individuo podera ter que se reportar a dois chefes simultaneamente, um
funcional tradicional e outro do projeto.

Segundo Stair e Reynolds (2006, p. 43 grifo do autor), “uma vantagem da
estrutura organizacional multidimensional € a capacidade de enfatizar
simultaneamente as areas corporativas tradicionais e as linhas de produtos

importantes. Uma desvantagem potencial sdo as multiplas linhas de autoridade.”.
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Nessa estrutura pode ser freqlente a ocorréncia de conflitos, e também de indecisdo
sobre quem tem prioridade para solucdo problemas. Isso podera afetar a maneira
como o individuo busca informacdes nesse ambiente, e também como o mesmo
podera compartilhar o conhecimento adquirido, dada a dupla estrutura de poder a

que o individuo devera submeter-se.

Estrutura Organizacional Virtual

Atualmente, milhares de grandes e pequenas empresas estdo montando
companhias virtuais que permitem a executivos, engenheiros, cientistas, escritores,
pesquisadores e outros profissionais do mundo inteiro colaborarem em novos
produtos e servicos sem jamais se encontrarem pessoalmente. Outro dominio
exclusivo das empresas lideres, dotadas de bancos de computadores poderosos e
redes remotas dedicadas, a rede remota € hoje acessivel a qualquer empresa que
tenha telefone, fax e acesso por e-mail a Internet. (RESNICK apud O’BRIEN, 2006).

A organizacdo virtual € uma categoria de estrutura organizacional mais
recente, possibilitada pela evolucdo e emprego das TICs. Para Stair e Reynolds
(2006, p. 44, grifo do autor),

Uma estrutura organizacional virtual emprega individuos, grupos ou
unidades de negoécios completas em areas geograficamente
dispersas. Os individuos, grupos ou unidades de neg6cios completas
podem envolver pessoas em paises distintos operando em fuso
horério diferentes. As pessoas podem nunca se encontrar face a face
na mesma sala, o que explica o uso da palavra virtual.”[...] Em alguns
casos, uma organizacdo virtual é temporaria — dura apenas umas
poucas semanas ou meses. Em outros ela pode durar anos ou
décadas.

O’Brien (2006, p. 21, grifo do autor) caracteriza empresas virtuais como
“empresa de e-business”. Para esse autor,

O crescimento explosivo da Internet e das tecnologias e aplicacfes a
ela relacionadas esta revolucionando o modo de operacdo das
empresas, 0 modo como as pessoas trabalham e a forma como a
tecnologia da informagdo apdia as opera¢gbes das empresas e as
atividades de trabalho dos usuérios finais [...] As empresas estdo se
tornando empreendimentos de e-business. A internet e as redes
similares a ela — dentro da empresa (intranets), entre uma empresa e
seus parceiros comerciais (extranets) e outras redes — tém se
tornado a principal infra-estrutura de tecnologia da informag¢éo no
apoio as operacdes de muitas organizacoes.

Para criacdo de uma empresa virtual, o pré-requisito fundamental é a infra-

estrutura de redes de computadores. A empresa virtual se organiza internamente por
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equipes inter e multifuncionais, estruturadas por projetos, conectadas através de
tecnologias de rede Intranet. A comunicacdo dessas equipes com Sseus parceiros e
clientes ocorre também através do uso de redes de computadores.

O’Brien (2006, p. 59) afirma que “As pessoas e sociedades juridicas estao
constituindo empresas virtuais como a melhor maneira para implementar estratégias
de negdcios que prometem a garantia de sucesso no turbulento mercado dos
negocios de hoje”. O autor enumera também algumas estratégias de uma empresa
virtual, e dentre elas destaca-se “conectar entre si competéncias essenciais
complementares”. Neste caso, infere-se a importancia dos processos de gestdo da
informacdo e do conhecimento nesse ambiente, pois “empresas virtuais sao
consideradas empresas geradoras de conhecimento ou organiza¢gdes que aprendem
(learnig organizations)” (O’'BRIEN, 2006, p. 59, grifo do autor).

O que define uma learning organization séo as atividades desenvolvidas por
essas empresas virtuais, e para realizacdo dessas atividades seus colaboradores
necessitam constantemente buscar informagdo e conhecimento, principalmente
oriundos do ambiente externo, resultantes das relagbes com seus parceiros,
fornecedores e clientes. Para Nonaka apud O’Brien (2006, p. 59, grifo nosso),

Em uma economia em que a Unica certeza € a incerteza, a Unica
fonte segura de vantagem competitiva duradoura é o conhecimento.
Quando os mercados mudam, as tecnologias proliferam, os
concorrentes se multiplicam e os produtos se tornam obsoletos
gquase da noite para o dia, as empresas de sucesso sao aquelas
que constantemente criam conhecimento, disseminam-no por
toda a organizacdo e rapidamente o incorporam em nhovas
tecnologias e produtos. Essas atividades definem a empresa
“geradora de conhecimento”, cujo Unico nego6cio é a inovacdo
continua.

Nessas organizacdes é constante a circulacdo de dois tipos de conhecimentos, 0
tacito, que reside na mente dos individuos, e o explicito, residente nos mais variados
suportes informacionais, a maioria deles apoiados por TICs. O conhecimento tacito
define o “como executar” atividades nesse ambiente, enquanto o explicito da apoio a
execucao das atividades, definindo “o como executar de forma correta”. Imagina-se
gue o modelo proposto neste trabalho encontre, nas organizagdes virtuais, talvez o
ambiente mais apropriado para sua instalagdo, em razdo de sua infra-estrutura
tecnoldgica e o nivel de seus recursos humanos. Para O'Brien (2006, p. 60, grifo do
autor), “A gestdao do conhecimento bem-sucedida cria técnicas, tecnologias e

recompensas para que funcionarios compartilhem o que sabem e para fazer melhor



69

uso do conhecimento acumulado no local do trabalho [...]. Em relacdo a essa
observacdo, o modelo proposto define tecnologias para apoiar a efetiva gestdo do
conhecimento nas organizagodes.

Diante dessa breve revisdo bibliografica sobre estrutura organizacional,
observa-se que conhecer a estrutura organizacional € um dos primeiros passos para
0 planejamento estratégico de modelos de gestdo do conhecimento. Assim como o
ambiente organizacional se modifica muito rapidamente, a estrutura organizacional
também pode ser modificada para se adequar as mudancgas ambientais. O Quadro 2
abaixo sintetiza a evolugdo da estrutura organizacional a partir do inicio do século
passado, e nele se percebe que a partir da década de 90, ocorre uma maior

mobilidade e flexibilidade das estruturas organizacionais vigentes.
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Quadro 2 - Evolugao das estruturas organizacionais
Extraida de: Chiavenato (1999, p. 27).

O’Brien (2006, p. 21) observa que “[...] nos anos 90, o rapido crescimento da

Internet, Intranets, Extranets e outras redes globais interconectadas tém alterado
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radicalmente o potencial dos sistemas de informacdo nos negoécios a medida que
entramos no século XXI”. A partir dessas constatacdes, infere-se que o aumento dos
fluxos informacionais, aliado as TICs emergentes nesse periodo de tempo, tenham
provocado a necessidade da criagcdo e implementacdo de modelos de gestdo da
informacé&o e conhecimento pelas organizacoes.

Enfatiza-se que a estrutura organizacional € a base sobre a qual grupos de
pessoas combinam, coordenam e controlam recursos e atividades a fim de
agregarem valor a produtos e/ou servicos, de forma coordenada com o ambiente de
atuacao da organizacao. Portanto, para que iSso ocorra, € necessario a organizacao
informar-se sobre seu ambiente e sobre ela mesma; para tanto, deve haver uma
consistente gestdo da informacéo e conhecimento na organizacdo, sustentada por
modelos tecnoldgicos que permitam acesso democratico as fontes de informacéo e
conhecimento, previamente mapeadas, protegidas e disponibilizadas para acesso
pelos seus colaboradores.

A partir revisdo bibliografica sobre estruturas organizacionais, e das
constatacdes acima pode-se afirmar que estas fundamentam a segunda hipétese
deste trabalho, pois infere-se que a maioria das organizacfes possui infra-estrutura
tecnoldgica, principalmente de redes de computadores, para suportar uma rede
Intranet, sobre a qual o modelo proposto se instala, e possibilitar4 aos individuos
visitarem os enderecos onde residem as fontes de informagéo e conhecimento da
organizacao.

Concluindo, reforca-se também a importancia para o profissional da
informagdo em observar e entender as estruturas organizacionais, de modo a
identificar fontes de informacéo e conhecimento, dando prioridade e fornecendo os

meios para a apropriacdo do conhecimento tacito, pela organizacéao.

3.1.2 Processos empresariais

Independentemente da forma como as empresas Sse estruturam, estas
devem incorporar algumas fungdes especificas que incluem: fabricacdo de produtos
e/lou prestacdo de servicos; marketing e vendas; contabilidade e custos;
administragao financeira e de recursos humanos. Essas fungdes ocorrem de forma

integrada, sendo exercidas através de uma série de atividades interligadas
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constituindo um processo ou “workflow™°

, através do qual fluem informacdes e
conhecimentos necessarios para atender os objetivos de cada departamento ou
area de negécios da organizagcdo. Na area da Ciéncia da Administragdo, encontram-
se amplos conceitos sobre processo, suas principais caracteristicas, hierarquia,
tipologia, e aplicativos de workflow?® disponiveis para seu gerenciamento.

A representacdo de uma organizacdo como um conjunto de processos €
uma das maneiras de compreendé-la. A orientacdo da empresa por processos
permite aos seus colaboradores trabalharem com todas as dimensbes complexas
dos negocios da organizacdo, possibilitando a esta o emprego conjunto de esforgcos
e inteligéncia coletiva para adquirir vantagem competitiva.

A abordagem de processos organizacionais, no contexto deste trabalho, tem
como finalidade o entendimento de sua importancia, sejam eles produtivos ou
administrativos, como geradores de informacdo e conhecimento, que podem ser

mapeados pelo modelo de recuperacéo de informacao, aqui proposto.

O que é processo empresarial?

Entende-se um processo como sendo qualquer atividade que, fazendo uso
dos recursos da organizagcdo, recebe uma entrada (input), realiza uma
transformacdo agregando-lhe valor e gera uma saida (output), como resultado
concreto, para um cliente externo ou interno. Pode-se, de uma forma bem
simplificada, subdividir os processos, dentro da organizacdo, em: a) processo
produtivo - qualquer processo que entra em contato fisico com o produto ou servigo
que sera fornecido a um cliente externo, até o ponto em que o produto € finalizado e
disponibilizado para entrega; e b) processo empresarial — referenciado atualmente
como processo de negdcio, é qualquer processo que gera servico e/ou da apoio aos

processos produtivos.

9 Workflow é a automatizacdo de um processo empresarial, no seu todo ou em partes,
durante o qual documentos, informacdes, ou tarefas sdo passadas de um participante para
outro para tomada de acédo, de acordo com um conjunto de regras procedimentais.

2 E uma ferramenta baseada em computador, que habilita o controle dos processos de
negodcios da organizacdo, otimizando-os, automatizando-os e gerando informagédo para
assegurar sua melhora continua através do tempo. Os processos sao mantidos em bases
de dados, sendo gerenciados a partir delas.
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Um processo empresarial, em seu nivel mais baixo, consiste num grupo de
tarefas inter-relacionadas logicamente, que fazem uso dos recursos da organizacao,
para gerar resultados definidos, em apoio aos objetivos da organizacdo. Para
Laudon e Laudon (1999, p. 22, grifo do autor), “Poderiamos considerar essa série de
atividades inter-relacionadas; através delas, o trabalho é realizado e focalizado como
um processo empresarial’. Os processos empresariais refletem as maneiras
especificas pelas quais as organiza¢des coordenam o trabalho, a informacéo e o
conhecimento. Os processos empresariais bem desenvolvidos e executados podem
tornar a organizacdo mais eficiente e competitiva. (LAUDON e LAUDON, 1999).

Processos empresariais sdo, portanto, importantes fontes de geracéao,
retencdo e circulagdo de informacdo e conhecimento, tanto tacito quanto explicito.
Sua execucdo exige, além de recursos materiais e tecnolégicos, também os
recursos humanos, muitas vezes de diferentes especialidades funcionais. Essa
combinacdo de recursos proporciona ao individuo o acesso a uma importante
parcela do conhecimento circulante na organizagdo. A Figura 7 representa a logica
dos processos de negdcios de uma organizacdo e a circulacdo de informacéo e

conhecimento entre eles.

Fornecedor

Cliente

-

Processo de Negocio Saidas
. Produtos
ou
. Servigos

Entradas

. Recursos . Légica do processo
. Insumos . Atividades

. Workilow /’[

Conhecimerito Explicito Conhecimento Tacito

Informagde e Conhecimento

Figura 7 - Circulacédo de Informac&o e Conhecimento nos processos organizacionais
Fonte: o autor.
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Analisando-se essa figura percebe-se que o individuo além ter acesso a
informacBes e conhecimentos relativos ao ambiente interno (atividades) da
organizacdo, podera ter acesso, também, a informacdes e conhecimento sobre

fornecedores e clientes, ou seja, sobre o ambiente externo da organizagéo.

Processos empresariais sdo componentes de um sistema mais amplo e
aberto, que é a organizacdo e, como componentes desse sistema, eles contemplam:
entrada(s), a logica do processo e saida(s). O entendimento da importancia da
geréncia de processos passa pela visdo da empresa como um sistema aberto, e
para esse entendimento buscam-se conceitos em Chiavenato (1994, p. 57,
parénteses nosso), para quem

Uma empresa € um sistema aberto. Ele se engaja em transacées
com um sistema maior: a sociedade. Existem insumos na forma de
pessoas, materiais e dinheiro, e na forma de forcas politicas e
econbmicas vindas do sistema maior (entradas). Existem resultados
na forma de produtos, servicos e recompensas aos seus membros
(saidas). Similarmente, nos subsistemas dentro da organizacao, os
individuos s&o sistemas abertos. Uma empresa € um sistema
organico e adaptativo, no sentido em que muda sua natureza, como
resultado das mudancas no sistema externo que o envolve. A
adaptacdo todavia ndo é passiva [...] Ele coopera com o ambiente,
assim como o individuo coopera com ele (sinergia e
compartilhamento de informagdo e conhecimento). [...] Finalmente
uma empresa €é um sistema sociotécnico. [...] consiste na
organizacao de pessoas envolvendo vérias tecnologias. Isto significa,
entre outras coisas, que relagbes humanas ndo sao caracteristicas
opcionais de uma organizacdo — elas sdo uma propriedade
intrinseca. O sistema existe em virtude do comportamento motivado
das pessoas (motivadas inclusive pela sua participacdo em modelos
de gestdo do conhecimento). Essas relagbes e o comportamento
determinam os insumos, as transformacfes e o0s resultados do
sistema.

Todo processo, nao importando sua tipologia, possui uma hierarquia que,
geralmente, envolve mais de uma funcdo da organizacdo, e cuja operacdo tem
impacto significativo nas suas demais fungdes. Dependendo da complexidade do
processo, este € dividido em sub-processos, constituido por atividades, que se
desdobram em funcoes.

A Figura 8 representa a hierarquia de um processo empresarial, em que
informagdo e conhecimento, enquanto recursos, fluem tanto vertical quanto
horizontalmente, permitindo aos individuos ndo somente atingir objetivos de

trabalho, como também adquirir novos conhecimentos.
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Figura 8 - Hierarquia de um processo empresarial
Fonte: o autor.

Para que um objetivo final de trabalho ou de negdcio seja alcancado é
necessario juntar tarefas especializadas, que compdem 0s processos relativos a
consecucao do trabalho ou negdcio, e, para isso € necessario estabelecer uma rede
de relacbes entre individuos ou grupos, que detém a informacdo e o conhecimento
sobre esses processos e sua légica. A auséncia de pessoas-chave, nesses
processos, podera acarretar atrasos na execucao final dos trabalhos, ou mesmo sua
impossibilidade de realizagéo.

Proporcionar acesso rapido e seguro a informacdo e ao conhecimento
relacionados a processos organizacionais podera trazer resultados relevantes,
diminuindo o tempo de aprendizado e entendimento do processo, e, principalmente,
aumentando a motivagdo dos individuos envolvidos nesses processos. O modelo
proposto neste trabalho contempla o mapeamento dos repositérios de workflow

(sistemas de controle de processos), possibilitando aos individuos, na organizacao,



75

acessarem, via Intranet, a partir de seu posto de trabalho, informacdes e
conhecimentos sobre 0s processos pertinentes a sua area de atuacao.

Perceber, conhecer, acompanhar e vivenciar a dindmica organizacional —
ambiente interno e externo — € uma necessidade que se impde ao individuo sob o
aspecto da atualizacdo permanente, possibilitando sua sobrevivéncia e um melhor
posicionamento na organizacao, e até mesmo no mercado profissional. Da mesma
forma que as organizacdes necessitam do comprometimento dos individuos para
conquistar vantagem competitiva, os individuos também precisam que a empresa
disponibilize recursos e ofereca condicbes para seu aperfeicoamento pessoal e
profissional, o que também resultard no alcance de uma vantagem competitiva
individual, que, de forma recorrente podera resultar em melhoria da qualidade e
produtividade.

3.1.3 Individuos e papéis nas organizagoes

Grandes monopdlios empresariais sucumbiram e deram espaco para uma
concorréncia acirrada, fatores como espaco e tempo ndo mais constituem
empecilhnos para a movimentacdo das empresas, TICs tém possibilitado o
estabelecimento de redes de relacionamentos entre organizagdes, permitindo um
nivel de “virtualizacdo” dos negécios nunca antes imaginado. Para Nadler et al.
(2001, Introducéo), na década de 80 surgiram varias forcas pressionando as
empresas e provocando transformacfes no cenario mundial dos negécios, exigindo
uma rapida adaptacdo das empresas, e conseqiientemente dos individuos que dela
participam, para garantia de sua sobrevivéncia. Nadler et al. (2001, p. 87) enumera
seis razbes para o aumento de pressdes provocadas pelo ambiente sobre as
empresas, ou seja:

Primeiro, a transformacdo tecnoldgica continuou a acelerar-se. [...]
Segundo, a competicdo aumentou e intensificou-se. [...] Terceiro, ha
um excesso de oferta em bases mundiais. Com excecéo talvez das
industrias de produtos primarios [...] Quarto, o “globalismo” tornou-se
uma realidade. As empresas, hoje, competem em mercados globais,
contra concorrentes globais. [...] Quinto, em consequéncia das quatro
forcas anteriores, as expectativas dos consumidores estao
aumentando [...] suas expectativas de qualidade, valor e servigco
estdo explodindo. [...] Sexto, a competicdo econdmica tornou-se a
principal dindmica mundial, forcando os governos a se envolver,
inexoravelmente, com 0 sucesso de suas proprias industrias
nacionais.
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Diante desse cenario, observa-se que informacdo e conhecimento
constituem recursos estratégicos para as empresas, sendo considerado o principal
ativo circulante para a maioria delas. Nesse cenario de mudangas constantes,
Nadler et al. (2001, p. 89) salienta que “as empresas que sobrevivem sao as que tém
capacidade de reagir a esses desafios. As empresas que tém éxito sdo as que
prevéem a mudanca e desenvolvem antecipadamente as suas estratégias.”
Portanto, informar-se sobre si propria e sobre seu ambiente, utilizar de maneira
adequada e gerenciada as TICs, motivar e engajar seus colaboradores aos
propdsitos da organizacdo, e mais, implementar modelos e politicas motivadoras de
gestdo do conhecimento sdo algumas formas das empresas reagirem as pressdes
ambientais.

Essas transformacgfes que ocorrem no ambiente empresarial criam um novo
cenario para as empresas, onde mudancas continuas e agilidade de adequacao
fazem a diferenca quando seu objetivo € manter-se competitiva em cenario de
mudancas. Para atingir esse objetivo, a empresa lanca m&o dos mais variados
recursos, porém o principal sdo os recursos humanos, pois sem eles ndo se imagina
uma empresa, mesmo as virtuais.

Considerando-se que, fundamentalmente, em todo processo empresarial,
sdo as pessoas que, baseadas em suas habilidades e competéncias, estudam,
raciocinam, detalham, criam e/ou modificam situacbes para melhor atingir seus
objetivos e, em consequéncia, os da propria organizacdo, infere-se entdo, ser
fundamental para as organizacdes a definicdo do papel de cada um de seus
colaboradores no contexto organizacional.

A definicdo do papel dos individuos na organizacdo permite que o
"tratamento” e “compensacdo” oferecidos aos funcionarios, assim como O
estabelecimento das relacbes com grupos pertencentes aos ambientes de tarefa e
geral da organizacdo, sejam compreendidos. Essa definicdo de papéis permite,
ainda, demonstrar como isso tudo afeta a estrutura e 0s processos empresariais. A
definicdo do papel dos individuos, na estrutura organizacional, € um fator importante
para a implementacdo de modelos de gestédo, pois permite identificar quem sdo os
elementos centrais, intermediarios e periféricos.

Davenport (2007) destaca a importancia de identificar, ndo somente o0s
elementos-chave de uma organizacdo, denominados por ele — elementos centrais,

mas principalmente sua rede de relacionamentos, pois, conforme o autor (2007),
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guando “saem da empresa, os funcionarios partem com mais do que sabem; eles
também saem com conhecimento essencial sobre as pessoas com quem se
relacionam. Estudos demonstram repetidamente que tais relacionamentos séo
fontes de informacdo e desempenho cruciais nas organizagdes.”. A Figura 9
representa a rede de relacionamentos imaginada por Davenport, na qual os pontos
centrais, periféricos e intermediarios sdo, na realidade, pessoas atuando como nos
centrais ou intermediarios dessa rede dinadmica, e que se movimentam dentro dela.
Uma vez identificados os nés dessa rede de relacionamentos, dentro da
organizacdo, as empresas utilizando adequadamente as TICs poderdo circular
eficientemente informacdo e conhecimento entre pessoas e grupos, para, dentre
outros aspectos, poder efetivamente coordenar as atividades dos processos

empresariais.
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Figura 9 — Rede de relacionamentos de Davenport
Fonte: Davenport (2007).
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3.1.4 Motivacao

Manter-se atuante e competitiva, principalmente em mercados globais, é nos
dias atuais um desafio para a maioria das organizacdes, e mesmo para aquelas que
conseguem estar entre os destaques, no contexto empresarial, em qualquer ramo de
atividade. Portanto, diante disso, percebe-se que existe um grande desafio a
cumprir: perpetuar o sucesso e manter-se na linha de frente. Entre os muitos
desafios futuros estd o de aumentar a produtividade, enfrentar a concorréncia e
ganhar novos mercados, e para isso dois fatores sdo de extrema importancia:
motivar e reter pessoas, principalmente aquelas com habilidades e competéncias,
e que entendam que gerar e compartilhar conhecimentos constitui fator critico de
sucesso, para a organizacao e para si proprios enquanto profissionais e pessoas.

O fator humano nas organizacgOes, aliado ao fator tecnoldgico, permite a
essas inovarem, e, em termos de gestdo do conhecimento, as pessoas exercem
papel fundamental na criagéo e disseminacdo de novos conhecimentos. Lidar com o
conhecimento humano e transforma-lo em produtos Uteis e servicos esta se
tornando rapidamente uma habilidade fundamental para a sobrevivéncia de uma
organizacdo (CHOO, 2003).

Um dos erros cometidos no momento da definicho do planejamento
estratégico empresarial, que, entre outras atribuicdes, ird tracar as metas futuras da
organizacdo, € ndo dar a devida importancia as pessoas. As organizacfes nao
funcionam somente com recursos materiais e financeiros, elas necessitam da
totalidade das pessoas, que fazem delas organizacbes mais ou menos bem-
sucedidas. Esquecer das pessoas no momento de construir seu planejamento
estratégico, sua historia, é fatal para as organizacdes. Corroborando, Krogh (2001,
p. 90) destaca que

Para os gerentes, a importancia do conhecimento nas organizacdes
— e todo o movimento da gestdo do conhecimento — se resume em
seus aspectos praticos no ambiente de negdécios. Falar em poder do
conhecimento tacito ou em vantagem competitiva a longo prazo nao
surte efeitos se a criagdo do conhecimento ndo for parte do
referencial estratégico.

Considerando essas colocac¢fes, entendendo o papel dos individuos na consecucao
de um plano empresarial, o modelo proposto foi pensado tendo como foco principal
as pessoas na organizagcdo, e principalmente aquelas que criam e compartilham

informacdo e conhecimento. Entende-se ser, também, fator critico de sucesso, ndo
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somente do modelo objeto deste trabalho, mas de outros tantos modelos de gestéo
da informacao e conhecimento, o estabelecimento de meios de motivar o individuo a
compartilharem, ndo apenas buscar, informacdes e conhecimentos.

A motivacdo tem sido objeto de estudo de vérias ciéncias, especialmente, na
area das Ciéncias Humanas, com destaque para a da administracdo de recursos
humanos, cujo objetivo é procurar responder guestionamentos sobre a natureza
humana nos processos organizacionais. A pesquisa bibliografica conduzida para os
propoésitos deste trabalho revelou véarios autores estudiosos, que produziram e
produzem conceitos e teorias sobre esse assunto, mostrando a complexidade e
profundidade do tema. Dentre esses autores destacam-se: Maslow (a teoria de
Necessidades); Herzberg (a teoria da Higiene-motivacao); McGregor (as teorias X e
Y); W. Ouchi (a teoria Z, da administracdo japonesa); e a de Vroom (1997) - a teoria
Contingencial.

A abordagem do tema “motivacdo” no contexto deste trabalho ndo tem como
pretensdo, ou mesmo objetivo, um aprofundamento maior. Procurou-se com 0
estudo de algumas teorias tdo somente destacar alguns conceitos sobre o termo,
para fundamentar a quarta hipétese, aqui levantada, de que a motivacao € fator
determinante para o sucesso de modelos de gestdo do conhecimento, pois pode
incentivar e provocar as pessoas a compartilharem conhecimentos, em particular os
tacitos. Entendendo-se isso, as organizacdes devem criar ambientes propicios e
motivadores para o compartilhamento do conhecimento entre individuos e grupos.
Corroborando essa visdo, Choo (2003, p. 96) destaca que

O ambiente de trabalho é constituido pelas caracteristicas fisicas e
sociais da organizacdo ou da unidade em que um grupo de pessoas
trabalha — atributos que influenciam as atitudes em relacdo a
informacg&o, os tipos e estrutura da informacéo requerida e fluxo e a
disponibilidade da informacdo. O estilo e a cultura da organizacéo,
inclusive seus objetivos e sistemas de recompensa e
reconhecimento, ajudam a moldar as percepc¢des de seus membros
sobre o papel e a importancia da informacdo.

A busca de informacdo para criacdo de conhecimento ocorre, em um
contexto organizacional, segundo necessidades cognitivas do individuo, e essas
necessidades decorrem de algum fator motivacional. A motivacdo € uma condi¢édo
fundamental e indispensavel para o alcance dos objetivos pessoais, do trabalho, das
organizacdes e dos paises. Porém, a motivacdo dos funcionarios das empresas

comecou a se tornar um problema sério nos paises desenvolvidos do Ocidente
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somente a partir da década de 70 e, portanto, ndo se trata de um problema t&o
antigo. A motivacdo humana tem sido um dos maiores desafios na gestdo
organizacional para muitos psicélogos, gerentes e executivos (BUENO, 2002).

Uma das teorias sobre motivagcdo que merece destaque no contexto deste

7

trabalho é a Teoria Comportamental de Vroom, que, para Bueno (2002, p. 18),
“baseia-se na observacdo de que o processo motivacional ndo depende apenas dos
objetivos individuais, mas também do contexto de trabalho em que o individuo esta
inserido.” Para Vroom apud Bueno (2002, p. 18, grifo do autor), ha trés forcas
basicas que atuam dentro do individuo e que influenciam seu nivel de desempenho:

a) Expectagao, que € a soma entre as expectativas do individuo, ou
seja, seus objetivos individuais, e a percepcdo que o individuo tem
de si mesmo, de sua capacidade para atingir estes objetivos. Estes
dois aspectos determinam os esforcos que cada um esta pronto a
fazer numa situacéo de trabalho. Se uma pessoa tem como obijetivo,
por exemplo, a promoc¢ao de cargo, e sabe que para conseguir isto
precisa aumentar a produtividade de seu setor, mas julga-se incapaz
de conseguir tal proeza, sua motivagao para o trabalho sera fraca.

b) Instrumentalidade, que é a soma das recompensas que O
individuo pode conseguir em troca de seu desempenho. N&o se trata
apenas da relagédo entre quantidade/qualidade do trabalho e salario,
condicbes de trabalho, beneficios sociais. Vroom ressalta que a
instrumentalidade € um fator subjetivo que varia de acordo com a
pessoa. Para muitos, pode significar a autonomia, a possibilidade de
iniciativa e de expanséo da criatividade.

¢) Valéncia, que significa o valor real que o individuo da a
instrumentalidade percebida. Ndo basta que o individuo perceba as
recompensas que pode alcancar através de seu desempenho. E
preciso que estas recompensas tenham um valor real para ele, que
satisfacam suas expectativas. O sistema de recompensas vigente
pode nado ter nenhuma importancia para uma pessoa, que ndo se
sentirA motivada, e, ao contrario, ter muita importancia para outra
pessoa, que tera uma motivacao forte.

Infere-se, a partir dessa teoria, que o individuo sentira motivagdo a partir do instante
que percebe que € capaz de atingir objetivos pessoais, ou seja, sua auto-realizacao.
Portanto, a motivacao é consequéncia das necessidades, dentre outras, de desejos
internos ndo satisfeitos do individuo.

Como motivar o individuo, principalmente a participar ativamente dos
processos de gestdo do conhecimento, € uma questdo de lideranga e governancga
que, entende-se, devem ser exercidas pelo profissional da informacéo. Acredita-se
gue o comportamento do profissional da informacéo, em relacdo ao individuo no
processo de gestdo, se traduz em treinamento, direcionamento, reconhecimento,

elogio, incentivo e principalmente feedback de cada agdo empreendida no sentido
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de compartilhar conhecimentos, mostrando-lhe a objetividade do processo, inclusive
para atingir suas metas pessoais.

Motivar pessoas a compartilharem conhecimento é a capacidade de fazé-las
agir por causas (inclusive proprias) muito mais do que por projetos. A causa € maior,
é uma missdo em que todos se envolvem e pela qual todos se comprometem. E
muito mais facil a motivacao pela crenca, ideal e confianca do que pela meta ou
Imposicao para atender a projetos. Atingir metas, qualquer pessoa, pressionada ou

nado, ira dar conta.

3.2 GESTAO DO CONHECIMENTO NAS ORGANIZAGOES

O crescimento do volume de informacdes circulante e armazenado nas
organizacbes vem ocorrendo numa progressdo geométrica. No final do século
passado, uma das principais preocupacgcdes com esse crescimento informacional
relacionava-se com a baixa capacidade dos suportes eletrénicos, ou memorias
auxiliares, para armazenar esse volume de dados e informacfes gerados por e
sobre a organizagdo. Essa mesma preocupac¢ao teve o Dr. Vannevar Bush, quando
em 1945 escreveu seu conhecido artigo - As we may think -, para a revista ndo
cientifica, americana, Atlantic Monthly. Nesse artigo, o Dr. Vannevar Bush foi mais
além do que preocupar-se com armazenamento, ele preocupou-se também com a
selecdo, recuperacdo e uso das informacgbes, pela comunidade cientifica, em
beneficio da evolucdo e preservacdo da vida da raca humana. Essa preocupacédo de
Bush talvez tenha sido pensada em termos de processos de gestdo, hdo somente
de informacédo, mas, do produto resultante de sua apropriacdo e processamento que
€ 0 conhecimento.

Percebe-se, atualmente, que as organizagcbes tém essa mesma
preocupacado em relacdo ao acesso e disseminacdo da informacdo entre os seus
colaboradores, de forma a preservar seus negocios e manterem-se competitivas.
Essas preocupacgdes traduzem-se, cada vez mais, na busca constante por formas e
modelos de gestdo do conhecimento, para gerir volumes crescentes de informacgdes

e conhecimentos.

Sobre Gestao do Conhecimento
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O conhecimento deriva da informacdo assim como esta, dos dados. O
conhecimento ndo € puro nem simples, mas € uma mistura de elementos; é fluido e
formalmente estruturado; é intuitivo e, portanto, dificil de ser colocado em palavras
ou de ser plenamente entendido em termos légicos. Ele existe dentro das pessoas e
por isso € complexo e imprevisivel. (SANTOS, 2001).

Relativamente ao conceito sobre gestdo do conhecimento, a Management
Review apud Hommerding e Vergueiro (2004, p. 18) afirma que

O conceito de Gestdo do Conhecimento surgiu no inicio da década
de 1990 e logo se espalhou. Trata-se de uma ferramenta gerencial
para administrar a informacdo e agregar-lhe valor. Ao filtra-la,
sintetiza-la e resumi-la, ajuda-se os profissionais a conseguir o tipo
de informacdo que necessitam para passar a acdo. Trata-se,
também, da pratica de agregar valor a informacao e de distribui-la. A
Gestdo do Conhecimento é algo muito mais dificil do que se pode
imaginar, principalmente devido a tendéncia humana de guardar o
conhecimento préprio a sete chaves, sem dividi-lo com outros.

O termo gestdo do conhecimento é bastante amplo e, portanto, pode gerar davidas
ou mesmo erros de interpretagdo. Considerando a citagcdo anterior, infere-se que nao
se consegue administrar 0 conhecimento que est4 na mente dos individuos, mas

somente o conhecimento que esta registrado ou explicitado.

Corroborando essa inferéncia, tem-se em Capurro (2002, p. 2) que “o termo
gestdo do conhecimento se propde a fazer algo que é impossivel realizar, pois
somente a informagdo ou o conhecimento explicito podem ser gerenciados, e este
altimo é apenas uma parte do conhecimento organizacional.”. Krogh, Ichijo e Nonaka
(2001, p. 12) argumentam que “o termo gestdo sugere controle de processos, que,
no caso do conhecimento, talvez sejam intrinsecamente incontrolaveis ou, ao
menos, sejam sufocados por um gerenciamento mais intenso.”. Para o Knowledge
Management Glossary, gestdo do conhecimento é “0 processo sistematico de
procura, selecdo, organizacdo, analise e disponibilizacdo da informacdo, de modo
qgue se possibilite aos trabalhadores a compreensdo necesséria de uma area de
interesse especifico” (KNOWLEDGE, 2007).

Em termos de organizacdes contemporaneas, pode-se dizer que a gestédo do
conhecimento € uma resposta dessas organizacdes ao ambiente competitivo e em
continua transformacdo, que exige inovacdo, rapidez de respostas e,
consequentemente, capacidade de aprendizagem e construcdo de conhecimento.

A gestdo do conhecimento constitui-se de um conjunto de estratégias de

obtencédo de conhecimento com o intuito de permitir o compartilhamento do mesmo
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e, com isso, melhorar o desempenho da organizacdo. Por sua vez, essas estratégias
incluem os processos de criacdo, disseminacdo e utilizacdo do conhecimento para
gue 0s objetivos organizacionais sejam atingidos. Nesse contexto, a informacéo e
consequentemente o conhecimento passam a ser ativos circulantes, e por iSSo sua
gestao € estratégica, pois é atraves deles que as organizacdes buscam mais do que
vantagem competitiva, buscam na verdade construirem diferencial competitivo

Na década de 50, ndo havia tecnologia suficiente para a construcdo do
Memex imaginado por Bush, que seria nessa época a tecnologia que deveria
proporcionar a gestdo da informacdo e conhecimento. Atualmente, as empresas
contam com o auxilio de diversas TICs, muitas delas especializadas e voltadas para
finalidades especificas, além de muitas serem de acesso livre e gratuito. Entretanto,
Gongalves Juanior (1998, p. 193) observa que “Inquestionavel é a importancia da
informatica no desenvolvimento ocorrido nas ciéncias e tecnologias nos ultimos 50
anos, mas é necessaria uma analise mais detalhada para identificar corretamente o
seu papel nas organizacdes.”.

N&o se deve negar o fato de que as TICs propiciam e aceleram o
desenvolvimento de novas formas de geracao, tratamento, distribuicdo e apropriacao
da informacdo. A informacdo, o0 conhecimento, a inovacdo, principalmente
tecnoldgica, e a educacao continuada sdo consideradas temas relevantes ou mesmo
centrais, em reunides estratégicas nas organizacdes, uma vez que a formacéo de
vantagens competitivas, e a obtencao de diferenciais sustentaveis dos tempos atuais
— em contraposicdo a mudanca do paradigma econdémico da era industrial —
fundamentam-se nesses elementos, considerados fatores de producdo, pela
economia da informacéo.

Portanto, modelos de gestdo do conhecimento ndo devem ser pautados
somente em TICs modernas ou mesmo emergentes, pois dessa forma credita-se
sua eficiéncia somente a processamentos automatizados da informacdo, sua
classificacdo e registro, ndo se preocupando com as suas reais aplicacdes, que
consistem em atender as necessidades cognitivas dos individuos, adequando essas
informacfes as estruturas mentais daqueles que delas necessitam para tomada de

decisao.

3.2.1 A criagao do conhecimento nas organizagoes
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Para Choo (2003, p. 211),

As organizagfes criam e exploram conhecimento para desenvolver
novas capacidades e inovacbes por meio de trés atividades
concomitantes: (1) gerar e compartilhar conhecimento tacito; (2)
testar e criar prototipos de conhecimento explicito; e (3) extrair e
aproveitar o conhecimento externo.

Para Nonaka e Takeuchi (1997, p. 65), “[...] uma organiza¢do ndo pode criar
conhecimentos sem individuos. Portanto, uma organizacao deve identificar e motivar
individuos criativos a compartilharem conhecimentos, e para isso deve fornecer-lhes

0S meios e contextos apropriados para explicitarem seu conhecimento.”

Segundo Daza (2003, p. 85), “[..] dificilmente se pode construir conhecimento
organizacional se os individuos que constituem a empresa ndo se conhecem a Si
mesmos, ao ponto de poderem perceber suas tendéncias e barreiras pessoais e
educacionais, bem como suas caracteristicas favoraveis para o trabalho de criacao

do conhecimento.”

A criacdo do conhecimento organizacional € um continuum, cujos processos
de busca, disseminacédo e criacdo de conhecimento sdo recorrentes e apoiados por
profissionais da informacdo. A organizacdo deve entender que 0 uso de recursos
humanos e tecnoldgicos para apoiar esses processos irA ampliar o contexto da
organizacdo pela criagdo do conhecimento pelos individuos, que, uma vez

explicitado, ird expandir a inteligéncia organizacional.

Dimensoes do Conhecimento: Tacito e Explicito
Nonaka e Takeuchi (1997), baseando—se na distincdo estabelecida por

Michael Polanyi (1966), classificam o conhecimento segundo duas dimensodes:

a) Conhecimento explicito — aquele que pode ser articulado na linguagem formal,
inclusive em afirmacdes gramaticais, expressdes matematicas, especificacdes,
manuais etc.. E facilmente transmitido, sistematizado, armazenado e
comunicado. Ele pode ser transmitido através de meios formais entre o0s
individuos, sendo facilmente compreendido por eles. Essa forma de
conhecimento tém sido dominante desde tempos remotos.

b) Conhecimento tacito - dificil de ser articulado na linguagem formal, pois reside
na mente dos individuos, é entretanto, um tipo de conhecimento mais
importante. E o conhecimento pessoal, derivado de fatores intangiveis, tais como

modelos mentais, crencgas, cultura, opinibes, emocgbes (légica ndo formal),
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critérios e habilidades, etc., incorporado & experiéncia individual. E um tipo de
conhecimento considerado como uma fonte importante de competitividade entre
as organizagoes, e sua explicitagcdo ocorre por meio da acao individual.

Para Choo (2003, p. 36),

A construcdo do conhecimento é conseguida quando se reconhece o
relacionamento sinérgico entre o conhecimento tacito e o
conhecimento explicito dentro de uma organizagédo, e quando sao
elaborados processos sociais capazes de criar novos conhecimentos
por meio da conversédo do conhecimento tacito em explicito.

Dessa forma, reconhece-se a importancia da implementacdo de politicas ou mesmo
recompensas que motivem os individuos, nas organizagcfes, a serem elementos
ativos nos processos de conversdo do conhecimento, contribuindo para tornar a
empresa uma learning organization.

Nonaka e Takeuchi (1997, p. 79) argumentam que

A criacdo do conhecimento organizacional é uma interacdo continua
e dindmica entre o conhecimento tacito e o conhecimento explicito.
Essa interagdo € moldada pelas mudancas entre diferentes modos
de conversdo do conhecimento que, por sua vez, sdo induzidos por
varios fatores.

Considerando que o conhecimento € criado pelos individuos, por meio de interacdes
e compartilhamentos, e da conversdo dos dois tipos de conhecimento acima
mencionados, Nonaka e Takeuchi (1997) definem e denominam quatro modos
possiveis de conversado desses conhecimentos, que séo:
1) De tacito para tacito — denominado socializacao;
2) De técito para explicito — denominado externalizacéo;
3) De explicito para explicito — denominado combinacéo; e
4) De explicito para tacito — denominado internalizac&o.
A Figura 10 representa esses quatro modos de conversao

A socializagdo € o compartilhamento do conhecimento tacito, por meio da
observacéo, imitacdo ou préatica. Por exemplo, durante a execu¢do de uma atividade,
relativa a um processo industrial, um individuo pode adquirir conhecimentos tacitos
pela observacdo de como seus parceiros trabalham, sem necessariamente utilizar a

linguagem.
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Figura 10 — Quatro modos de converséo do conhecimento
Extraido de: Nonaka e Takeuchi (1997, p. 69).

A externalizagao ocorre quando um individuo ou grupo comunica seu
conhecimento tacito a outro individuo ou grupo. Essa comunicacao pode ocorrer, de
acordo com Nonaka e Takeuchi (1997, p. 71), “[...] na forma de metaforas, analogias,
conceitos, hipéteses ou modelos.” Esses conhecimentos tacitos, uma vez
externalizados, devem ser registrados em algum suporte informacional para serem,

posteriormente, reconhecidos como um conhecimento.

A combinagdo € a padronizacdo do conhecimento, e consiste em juntar os
conhecimentos explicitos em algum suporte informacional, seja apoiado por
computadores ou néo, para posteriormente ser apropriado e utilizado para geracao

de novos conhecimentos, ou mesmo para a organizagao inovar.

A internalizagdao ocorre quando novos conhecimentos explicitos sé&o
compartilhados na organizacdo, sendo apropriados e internalizados por outros
individuos, que os utilizam para aumentar, estender e ajustar seu proprio
conhecimento tacito.

Dentre os quatro modos de conversao do conhecimento, a externalizacéo é
a chave para a criacdo do conhecimento, pois cria conceitos novos e explicitos a

partir do conhecimento tacito. Diante disso, o modelo proposto neste trabalho,
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embora tenha como finalidade a recuperacdo de informacdo e conhecimento nas
organizacdes, prové uma interface onde o individuo podera externalizar seus
conhecimentos tacitos. Entretanto, esses conhecimentos somente serdo validados e
registrados apos passarem por uma andlise de relevancia e pertinéncia, feita pelo

profissional da informacéo.

A espiral do conhecimento

Para Garvin apud Amaral (2002, p. 43), “uma organizacdo que aprende é
uma organizacao habilitada a criar, adquirir e transferir conhecimento e, a partir
deles, modificar seu comportamento e criar novos conhecimentos”. Para se tornar
uma learning organization, a organizacdo deve completar uma espiral do
conhecimento, exercendo esses quatro modos de conversdao do conhecimento,

conforme mostra a Figura 11.

Conhecimento Ticito Conhecimento Explicito
em
Socializagido Externalizagio
a Conhecimento compartilhado Conhecimento conceitual
i | R S35 bl
£ o b
§ Obserragiio, questionamentos, percepgio, s Registrar, apresentar, modelar,
experimentagio, ... desenhar, ...
do
o Internalizagéo _ Combinagéo
%. Conhecimento operacional Conhecimento sistémico
F = SR,
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i Ler, pesquisar, ouvir, assistir Selecionar, classificar, comhinar,
: : : armazenar ...

Figura 11 — Espiral e conteudo do conhecimento
Adaptado de: Silva e Alliprandini (2000) apud Amaral (2002, p. 37)
O conhecimento nessa espiral vai de tacito para tacito, de explicito a explicito, de
tacito a explicito, e finalmente, de explicito a tacito, quando é internalizado pelos

individuos. Dessa forma, o conhecimento deve ser articulado e entdo internalizado
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para tornar-se parte da base de conhecimento de cada pessoa. A espiral é continua,
ou seja, apos ter sido completada se inicia hovamente, porém em niveis cada vez
mais elevados, possibilitando a aplicagdo do conhecimento em outras areas da
organizacao e, dessa forma, ampliando o conhecimento organizacional.

No quadro superior esquerdo, da Figura 11, tem-se a representacao da
socializagao, que ocorre quando os individuos trocam informacdes entre si, através
de conversas formais ou mesmo informais. Nesses encontros, os individuos relatam
suas observacoes, experiéncias e levantam questdes acerca de suas percepcoes,
cujas respostas podem redundar em apropriacdo de conhecimentos — é o
compartilhamento de experiéncias. No quadro superior direito, tem-se a
representacdo da externalizacdo, efetivada no momento que o individuo registra
seus conhecimentos tacitos, sobre determinado assunto, através da palavra escrita
ou outros meios de registro sobre um assunto. No quadro inferior direito, representa-
se a combinagao, que ocorre através dos processos de classificagdo, combinacéo,
transformacéo, categorizagdo e registros, entre conhecimentos explicitos. Esses
processos sdo caracteristicos dos sistemas de informagdo das organizacdes,
especialmente os baseados em computadores — € o conhecimento sistémico. Por
altimo, no quadro inferior esquerdo tem-se uma das etapas mais importantes dos
processos de gestdo do conhecimento, que € a internalizagao, que ocorre no
momento em que os individuos, ao perceberem estar em um estado anémalo de
conhecimento, buscam conhecimentos explicitos, para geracdo de novos
conhecimentos tacitos, e com isso preencherem seu vazio cognitivo.

Considerando a espiral do conhecimento proposta por Nonaka e Takeuchi
(1997), o papel da gestdo do conhecimento é, segundo Amaral (2002, p. 38)
“garantir e facilitar a “fluidez” destes processos em toda a organizacdo (a
manutencdo e crescimento deste fluxo de transformacdo).”. A gestdo do
conhecimento, portanto, assume o papel de cuidar ndo apenas da infra-estrutura
para registro e organizacdo de conhecimentos explicitos, mas também de garantir as
condicbes ambientais, de formacdo basica e motivacdo que facam com que as
pessoas reforcem este ciclo de transformacdes. (AMARAL, 2002).

Para que a gestdo do conhecimento produza efeitos praticos nas empresas,
deve estar plenamente ancorada pelas decisbes e compromissos da alta
administracéo a respeito das iniciativas necessarias em termos de desenvolvimento

estratégico e organizacional, investimento em infra-estrutura tecnologica e cultura
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organizacional, que celebrem o trabalho em conjunto e o compartilhamento.
(SANTOS, 2001).

O modelo proposto neste trabalho contempla e apdéia trés, das quatro fases
de conversdo do conhecimento, descritas anteriormente, que sao: Externalizacéo,
Combinacdo e Internalizacdo. Além disso, e desde que implementado de forma
correta, e tendo seus propésitos amplamente divulgados pela organizacdo, esse
modelo possibilitara, também, a socializacdo do conhecimento, pois, conforme
colocado no inicio deste trabalho, um dos objetivos do mesmo € a democratizacao

da informacao e conhecimento nas organizacoes.

3.2.2 O escopo de modelos de gestdao do conhecimento organizacional

Nas pesquisas bibliograficas realizadas, foram encontradas diversas
propostas de modelos para a gestdo do conhecimento organizacional. O objetivo
dessas pesquisas foi observar e analisar os aspectos relativos ao mapeamento e
compartilhamento de informacdes e conhecimento, suportado pelos modelos,
identificando pontos, principalmente fracos, desses modelos para o refinamento do
modelo proposto neste trabalho, procurando agregar-lhe valor a partir das
observacfes, e dessa forma buscar a criagdo de um diferencial proprio.

Essa pesquisa bibliografica mostrou que, nessa diversidade de modelos,
muitos sao voltados para atender a necessidade de gestdo do conhecimento relativo
a areas ou atividades especificas dentro das organizacdes, e outros apenas se
complementam e poucos se contrapdem. Observou-se, dentre os modelos
pesquisados, o reconhecimento do papel estratégico da informagéo e conhecimento,
e a necessidade de gestdo desses artefatos, quase sempre tendo como objetivo
principal a obtencdo de vantagens competitivas pelas organizagoes.

Esses modelos sado estruturados considerando o estagio das TICs, no
instante de sua concepcao, e seus procedimentos sdo sistematicos, caracterizando
e definindo acdes planejadas para criacdo, categorizacdo, armazenamento e
disponibiliza¢do do conhecimento, de forma gerenciada. Para Amaral (2002, p. 94)

O acumulo de conhecimentos explicitos e de modelos,
complementados com outras atividades relacionadas a gestdo de
conhecimento dentro da organizacao, deve, enfim, gerar um conjunto
especifico de modelos que sirvam como referéncia para o
desenvolvimento de projetos com caracteristicas semelhantes dentro
da empresa.
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Comparando-se alguns modelos pesquisados, nota-se que uns enfatizam a
criatividade e a inovacdo para geracdo de novos conhecimentos, enquanto outros
estdo centrados na gestdo do conhecimento ja existente, notadamente o explicito.
Certos modelos enfatizam a informacdo como objeto interno a empresa, e 0
conhecimento como estoque, enquanto outros enfatizam o contrario. Alguns
modelos se preocupam com a gestdo do capital intelectual circulante, enquanto
ativos intangiveis, outros se estruturam para gestao do conhecimento organizacional
em um contexto de inteligéncia competitiva, procurando com isso alcancar um valor
contabil. O objetivo de implementar a gestdo do conhecimento para alcancar valores
contébeis, pode ser compreendido através da proposta de Stewart (1998, p. 51) que
afirma que “[...] o valor de mercado das empresas cada vez mais € determinado pelo
capital intelectual e ndo pelo capital financeiro”.

Todavia, observou-se que para a maioria dos modelos de gestdo do
conhecimento € condi¢do sine qua non a especificacdo dos processos relativos ao
conhecimento organizacional tais como criagdo, categorizacdo, codificacéo,

armazenamento e compartilhamento do conhecimento.

Conclusao

A partir da revisédo bibliogréfica relativa a contexto organizacional, para 0s
propositos de sugestdo de um modelo tedrico e conceitual relativo a gestdo da
informac&o e conhecimento em organizagfes, conclui-se que o grande desafio, ao
se desenvolver uma abordagem para interagir no campo da gestdo do
conhecimento, € entender as linhas de administragdo, a cultura organizacional, 0os
processos organizacionais e o papel dos individuos no contexto organizacional.
Dentre os desafios da gestdo da informagcdo e conhecimento, destacam-se 0s
entendimentos da dimenséo organizacional, do mapeamento e desenvolvimento das
competéncias humanas, e do mapeamento de fontes de informagdo e
conhecimento, e também como as TICs se encaixam nesse contexto. Isso tudo, com
0 objetivo maior que é o desenvolvimento das competéncias humanas dentro das
organizacoes.

Conclui-se, portanto, que modelos de gestao da informacao e conhecimento
devem ir além de meros repositorios e aparatos tecnoldgicos; eles devem apoiar,
também, o contato entre as pessoas, para que a parcela de conhecimento tacito,

gue sempre ha de estar “gravitando” em torno de um conhecimento explicito, possa
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ser também transmitida, registrada e posteriormente apropriada para auxiliar nas
diversas tarefas organizacionais, inclusive aquelas relativas a tomada de decisdes.
Proporcionar, além de informag@es, oportunidades de melhoria e aprendizado para
0S seus usuarios deve ser objetivo de qualquer modelo de gestdo do conhecimento.
Diante disso, conclui-se também que a ado¢ao de modernas TICs deve ser pensada
dentro deste nivel mais amplo de transformacdo do conhecimento. Isto significa
especificar e escolher tais tecnologias levando em consideracao o seu papel dentro

do esforco maior de dar suporte a gestdo do conhecimento, aprimorando a

aprendizagem organizacional.
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4 RECURSOS TECNOLOGICOS E HUMANOS APLICADOS NA GESTAO DA
INFORMAGAO E CONHECIMENTO

Quando se fala em computadores e redes de computadores, notadamente
em Internet e sua forma ampla de acesso, que é a Web e mais recentemente a Web
Semantica?!, fala-se de tecnologia, algo que predomina na sociedade atual, pois
parece correto afirmar que, se estamos na Sociedade da Informacao, isso se deve
em grande parte as TICs. Nesse sentido, ha quem entenda a tecnologia como “o
campo de conhecimento relativo ao desenho de artefatos e a planificagdo da sua
realizacdo, operacdo, ajuste, manutencdo e monitoramento a luz do conhecimento
cientifico. Ou, resumidamente: o estudo cientifico do artificial” (BUNGE apud
CUPANI, 2004, p. 496).

Além da abordagem sobre tecnologia ja citada, Cupani (2004) ainda
apresenta a tecnologia no enfoque fenomenoldgico, Isto €, “a tecnologia € o modo
tipicamente moderno de o homem lidar com o mundo, um ‘paradigma’ ou ‘padréo’
caracteristico e limitador da existéncia, intrinseco a vida quotidiana.”. (CUPANI,
2004, p. 499).

A partir dessas propostas, pode-se dizer que as tecnologias com 0s seus
artefatos modificaram o modo como o homem vive, pensa e se relaciona. Ou seja,
as tecnologias, principalmente as de informacdo e comunicag¢do, consituem um
objeto de influéncia social. Lévy (1998, p. 107) afirma que:

Os computadores permitem utilizar sofisticadas ferramentas
estatisticas, ddo acesso a simulacdo de modelos digitais e
contribuem amplamente para a formalizacdo dos procedimentos da
pesquisa. Assim podem conferir um inédito carater de rigor e
precisdo as ciéncias humanas. A informética seria, portanto, mais do
que um instrumento cientifico. Capaz de fazer uma disciplina passar
de um estado pré-cientifico ao estatuto de ciéncia exata, seria um
operador metacientifico. No atual debate epistemoldgico, o

2L Web Semantica ou Web 2.0 é uma denominacédo dada ao conjunto de novas tecnologias
da informacéo voltadas para a Web, cuja finalidade é estruturar os dados de forma a dar
semantica aos mesmos, facilitando sua recuperacdo pelos agentes inteligentes de
prospeccéo de dados e informacgdes. Conforme Souza & Alvarenga (2004, p. 133), “A Web
Semantica ndo é uma Web separada, mas uma extensdo da atual. Nela a informacao é
dada com um significado bem definido, permitindo melhor interagédo entre os computadores
e as pessoas.”
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computador reforca o campo do método cientifico Unico, pois pela
primeira vez proporciona-lhe os meios de suas ambicoes.

Tem-se, portanto, uma influencia das TICs em todos os setores da sociedade, pois
parece dificil pensar em medicina, economia, estatistica, arquitetura, administracao,
educacdo, e até mesmo filosofia (inteligéncia artificial) sem o uso de artefatos
tecnolégicos. Mas o0 que mais as tecnologias revolucionaram foram, com certeza, a
informagdo e a comunicagéo, tanto que motivaram o surgimento da denominada
“sociedade do conhecimento”.

A influéncia da informatica nos processos de difusdo da informacédo €
decisiva. Conduz a adocdo de novo modelo informacional distributivo, dindmico e
hipertextual, no sentido de atender os usuérios conectados em redes eletrénicas, de
modo ndo mais linear, mas respeitando sua estrutura cognitiva, suas demandas
singulares, independentemente da localizacdo geografica. Tal dinamicidade
pressupbe maior agilidade, precisdo, completeza, consisténcia e densidade.
(TARGINO, 1995, p. 3).

De toda essa dinamica que surgiu com as TICs, emerge uma sociedade em
transicdo, na qual a informacédo € um bem com valor agregado, e onde as empresas
gue mais tém lucros séo as ligadas a informacao (Microsoft, Google, Apple, dentre
outras). “A informacgé&o virou um produto, um bem comercial, um fator econémico, e
junto com as novas tecnologias permitiu a criacdo de novos mercados, Servicgos,
empregos e empresas.” (BORGES, 2000). Todos esses fatores ligados a tecnologia
e informacéao, principalmente amparados pela Internet e Web, fizeram surgir o termo

Sociedade da Informacéao que cunha a sociedade atual, informatizada.

4.1 PRINCIPAIS TECNOLOGIAS DE APOIO, APLICADAS NA PRODUGAO, ARMAZENAMENTO E
RECUPERAGAO DE INFORMAGAO E CONHECIMENTO

Inimeras sao as TICs disponibilizadas e empregadas em modelos e mesmo
sistemas fisicos de gestdo da informacdo e conhecimento ndo sendo, portanto,
objetivo deste trabalho tentar evidencia-las na sua totalidade. Em vez disso, para os
propoésitos do modelo aqui evidenciado, conceituam-se as TICs que, diretamente,
poderdo ser utilizadas na construcdo da arquitetura do modelo e que apoiardo as

suas funcionalidades.
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Inicia-se este tépico conceituando Metadados, que é a tecnologia de apoio
central do modelo proposto, cujas caracteristicas e funcionalidades serdo

apresentadas no capitulo 5.

4.1.1 Metadados

Metadados inicialmente parece ser um termo confuso, principalmente
quando surge a definicdo classica: “dado sobre dado”. Para entender melhor esse
termo e sua importancia, parece interessante fazer a seguinte analogia: tem-se o
endereco de uma pessoa, ou seja, todo 0 endereco possui 0s seguintes elementos
de dados: rua, numero da residéncia, CEP, bairro, cidade, estado, pais, além do
nome da pessoa. Quando alguém deseja enviar uma correspondéncia ou mesmo ir a
residéncia dessa pessoa, recorre-se aos metadados. Mas para que um desses
processos ocorra (0 envio da correspondéncia ou a ida ao endere¢o) nao existe a
necessidade de que se tenham todos dados, mas alguns sdo importantes.

A partir dessa analogia, tem-se uma definicdo preliminar de metadados,
“dados que representam alguma coisa, ou dados que apontam uma localizacao”
(ALVES, 2005, p. 114). Ou seja, “[...] um conjunto de dados que pode ser usado
para descrever e representar recursos informacionais. Contém um conjunto de
elementos de dados que podem ser usados para descrever o contetdo e a
localizacdo de um recurso informacional e facilitar sua recuperacdo e acesso na
rede”. (ORTIZ-REPISO, 1999 apud ALVES, 2005, p. 114).

Fazendo um paralelo entre a analogia e a definicdo, parece correto indicar
que um conjunto de metadados é utilizado para facilitar o acesso de individuos que
desconhecem o caminho para atingir seu objetivo, ou seja, uma pessoa que
pretende ir a residéncia de alguém que ela conhece ndo precisa necessariamente
conhecer nenhum dos elementos do endereco dessa residéncia, e isso também
acontece na recuperacao da informacdo - quando se sabe o caminho, ndo ha a
necessidade dos metadados. Portanto, os metadados tém a finalidade de
estabelecer facilidade na organizacdo da informacdo para sua posterior
recuperacdo, poupando tempo do usuario. Um exemplo sdo 0S resumos
apresentados em teses, dissertacdes e artigos de periddicos cientificos, que, com

elementos importantes do texto completo, possibilitam uma analise rapida da
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pertinéncia do conteddo para satisfazer uma necessidade informacional. Isso
também pode ser conseguido nos sumarios de livros, que séo simples metadados.

Entretanto, somente o estabelecimento de metadados ndo garante sucesso,
principalmente em ambientes similares a Web (que, no caso, é a Intranet proposta
neste trabalho), dos modelos de gestdo da informacédo e do conhecimento. Portanto,
existe a necessidade de que esses metadados sejam padronizados, para que ocorra
uma efetiva interoperabilidade. No contexto da Web Semantica, o W3C?? definiu e
sugere um padrdo de metadados, denominado Dublin Core, que conforme Souza e
Alvarenga (2004, p. 135, destaque nosso),

E composto de 15 elementos de metadados (DCMI, 2003) e se
baseia no padrdo MARC (2003). Seus elementos sao TITLE (o nome
dado ao recurso, ou titulo), CREATOR (a pessoa ou organizacdo
responsavel pelo contetdo), SUBJECT (0 assunto, ou tdpico coberto
pelo documento), DESCRIPTION (descricdo do conteudo),
PUBLISHER (o responsavel por tornar o recurso ou documento
disponivel), CONTRIBUTORS (aqueles que contribuiram para o
contetdo), DATE (data em que o recurso foi tornado disponivel),
TYPE (uma categoria preestabelecida para o contetdo), FORMAT (o
formato no qual o recurso se apresenta), IDENTIFIER (identificador
numérico para o conteudo, tal como uma URL), SOURCE (fonte de
onde foi originado o contetdo), LANGUAGE (a linguagem em que
esta escrito), RELATION (como o contelddo se relaciona com outros
recursos, como, por exemplo, se é um capitulo em um livro),
COVERAGE (onde o recurso esta fisicamente localizado) e RIGHTS
(um ponteiro ou link para uma nota de copyright).

Através desse padrdo de metadados, que se trata de uma base, pois a
necessidade de fazer um tratamento adequado de certa informac¢do pode requerer
outros campos, existe a tendéncia da facilidade da interoperabilidade em ambiente
baseados em tecnologias Web, desde que o padrédo seja seguido. Mas, mesmo o
padrdo no uso de metadados pode nédo ser suficiente, e dai decorre o uso das
ontologias, outro conceito importante dentro dos modelos atuais de gestdo da
informacdo e conhecimento. Embora ndo seja objeto deste trabalho o estudo

aprofundado do termo ontologia e suas implicacfes no estagio atual das tecnologias

22\W3C - O W3C é um consoércio internacional, fundado em 1994, por Tim Berners-Lee, onde
organizacdes membros, equipes de funcionarios atuando em tempo integral, e o publico,
trabalham juntos para desenvolverem padrbes para a Web. A missdo do W3C, conforme
Bernes-Lee é, “Conduzir a World Wide Web ao seu potencial, desenvolvendo diretrizes e
protocolos que assegurem um desenvolvimento de longo prazo para a Web”. A W3C tem,
entre outros objetivos, a definicAo de normas e padrdes para o desenvolvimento de
protocolos e aplicagdes no contexto da Web, e atualmente também da Web Semantica.
(http://www.w3.org/Consortium/, Acesso em: 14 abr. 2007).
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para recuperacdo da informacdo, os paragrafos seguintes tecem alguns conceitos

sobre o mesmo.

Ontologia

Inicialmente € importante salientar que o termo ontologia, usado pela
computacado, tem pouco a ver com o termo usado na filosofia. Trata-se de estruturar
informacgé&o a partir de conceitos e suas relagbes (outros exemplos dessa forma de
estruturacdo da informacédo sdo: tesauros e redes semanticas), pois a formas
anteriores de estruturacdo da informacdo, a partir da utilizacdo dos termos,
classificacdo e criacdo de categorias (ALMEIDA e BAX, 2003), ja ndo se mostravam
suficientes, embora ainda s&o importantes e usadas.

Seguem algumas definicbes (fungdes) das ontologias:

De forma simples, para elaborar ontologias, definem-se categorias
para as coisas que existem em um mesmo dominio. Ontologia é um
“catalogo de tipos de coisas” em que se supde existir um dominio,
na perspectiva de uma pessoa que usa uma determinada
linguagem. (SOWA, 1999 apud ALMEIDA e BAX, 2003, p. 8, grifo
Nosso).

As ontologias permitem expressar regras permitindo a um programa
deduzir significados da informacéo guardada no documento, ou seja,
permitem manipular os termos de uma maneira mais Util e eficiente.
Uma ontologia envolve a definigdo de uma hierarquia de classes e
subclasses para os conceitos envolvidos. (MORAIS e SOARES,
2002, p. 5, grifo nosso).

Uma das definices mais conhecidas para ontologias é apresentada
por Gruber (1996) apud Corazzon (2002, p. 1): Uma ontologia € uma
especificacdo explicita de uma conceitualizacdo. [..] Em tal
ontologia, definicdes associam nomes de entidades no universo do
discurso (por exemplo, classes, relagoes, fungées etc. com textos
gue descrevem o que 0s nomes significam e os axiomas formais que
restringem a interpretagdo e o uso desses termos) [..].
(ALMEIDA e BAX, 2003, p. 8, grifo nosso).

Uma ontologia tem por objetivo prover base semantica para
esquemas de metadados, facilitando a comunicacéo entre sistemas e
agentes. Assim, ontologias estabelecem fundamentos de
significados conceituais sem os quais a WS nao seria possivel,
devido a heterogeneidade dos conceitos representados. (JACOB,
2003 apud CAMPOS MARIA et al., 2006, p. 62, grifo nosso).

Souza e Alvarenga (2004, p.137) afirmam que “as ontologias se apresentam como
um modelo de relacionamento de entidades e suas interacdes, em algum dominio

particular do conhecimento ou especifico a alguma atividade”.
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A partir dos grifos nas citacdes anteriores, pode-se fazer uma andlise da
importancia das ontologias para o estabelecimento da semantica nos contetdos dos
suportes informacionais, dos modelos de gestdao da informacdo e conhecimento,
residentes em ambientes suportados por tecnologias da Web, e mais
especificamente da Web Semantica. Todavia, € necessario que esse tipo de
representacdo seja elaborado por equipes multidisciplinares, principalmente no que
diz respeito a criacdo de esquemas conceituais para areas do conhecimento - no
mesmo sentido que sdo elaborados Tesauros na &rea da Ciéncia da Informacéao.
Essas equipes, ja evidenciadas e defendidas neste trabalho, sdo basicamente
formadas por profissionais da informacéo e das TICs.

Pelas evidéncias das propostas de ontologias em alguns trabalhos, como
mostrado a seguir nas Figuras 12 e 13, percebe-se que as ontologias ndo sao
necessariamente relagcdes conceituais de um dominio, mas também, basicamente,
relacbes de alguma atividade, podendo, obviamente, se estender a uma relacao
conceitual, com um controle semantico de termos, desde que a proposta seja essa.

A partir do entendimento das ontologias, imagina-se a ampla possibilidade
de construcdo de modelos para registro e recuperacdo de informacbes, em
organizacdes, referentes aos mais diversos objetos informacionais, conforme o
desenvolvido por Furgeri (2006). Para o autor (2006, introdug&o) o modelo

Contempla a definicdo de uma ontologia, denominada OntoArt, e a
criagdo de uma estrutura em XML para armazenar metadados de
artigos eletrénicos ou trabalhos académicos como monografias,
dissertacbes e teses. A estrutura proposta produz melhoria no
processo de recuperacao de informacdes.

A Figura 12 representa o modelo proposto, que, conforme Furgeri (2006, p. 92),

[...] se concentra apenas nos conceitos inerentes a representacao de
artigos, apesar de poder ser utilizada para outros tipos de trabalhos
académicos. Nao ha uma metodologia ideal para o desenvolvimento
de ontologias, trata-se de um processo interativo de sucessivos
refinamentos e detalhamentos.

A Figura 13 apresenta uma visdo simplificada do OntoArt, onde, segundo Furgeri
(2006, p. 93),

Pela ontologia criada, exposta no diagrama, um agente de software,
ou mesmo um ser humano, pode realizar algumas inferéncias, tais
como:

e Um artigo pode ser de trés tipos diferentes, isto é, pode ser
publicado em trés meios diferentes: revista, jornal ou site da
Internet.

Artigo é um tipo de obra.
e Uma Obra contém Autor e Editora.
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Um Autor € um tipo de Pessoa.

e Robredo é um Autor, isto é, uma Pessoa.
O Autor do Artigo de Revista chamado Organizacdo da
Informacgé&o € Robredo.

e O Artigo Organizagédo da Informacéo foi publicado pela Revista
DataGramaZero.

o

Repositario de
Artigos

Mecanismo
de Busca

Editor de Artigos

Metadados de
Artigos em
formato XML

INTERNET

Figura 12 — Arquitetura de um modelo de busca de informacgao baseado em
ontologia
Fonte: Furgeri (2006, p. 98).
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Figura 13 — Visao simplificada da OntoArt
Fonte: Furgeri (2006, p. 93)
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As ontologias no contexto da Ciéncia da Computacdo, e no ambito da Web
Semantica, conforme Ramalho (2006, p. 57),

S&o utilizadas com o intuito de criar modelos formais para a
representacdo do conhecimento, dentro de um determinado dominio
restrito, ndo possuindo “propriedades transcendentais” ou “formas
substanciais” e tendo como meta maior o registro de informacdes por

meio de linguagens que possam  ser  processadas
computacionalmente, favorecendo a realizagdo de inferéncias
automaticas.

A Figura 14, extraida de Ramalho (2006, p. 58), foi preparada pelo autor
“Com o intuito de esclarecer a diferenca entre ontologia e base de conhecimentos
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Figura 14 — Diagrama de uma ontologia de dominio académico
Fonte: o autor
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Pode-se considerar uma ontologia para o dominio académico, proposta para fins
estritamente didaticos, limitando a abrangéncia de tal ontologia a poucos conceitos,
a saber: pessoa, professor, aluno, curso, disciplina, avaliagcéo, trabalho e prova.
Deste modo, é possivel descrever graficamente as relacbes existentes entre tais
conceitos. (RAMALHO, 2006).

Nesta perspectiva, pode-se utilizar a estrutura fornecida pelas ontologias
para a construgcdo de bases de conhecimento, descrevendo um conjunto de
conceitos e as relacdes existentes entre estes em um dominio especifico,
possibilitando o armazenamento de informacdes referentes a um determinado
contexto. Deste modo, caso o contexto seja modificado, automaticamente a base de
conhecimentos também sera modificada, em contra-partida a ontologia permanecera
inalterada, desde que o dominio permaneca inalterado. (RAMALHO, 2006).

Obviamente que as representacfes apontadas pelos autores sdo apenas
exemplos simples de como pode ser a construcdo (estruturacdo) de uma ontologia,
parecendo clara a facilidade de manusear ferramentas para essa construcdo. Nao se
nega aqui sua importancia mesmo nesses moldes para a melhor estruturagcdo de
paginas na Web, mas indicar ontologia como uma estruturacdo conceitual de
informacdo parece requerer o termo “ndo necessariamente”. Percebe-se a
importancia dos modelos de gestdo da informacao e conhecimento em introduzir em
seu escopo a aplicacdo dos conceitos sobre ontologias, ou mesmo, de permitirem

aos seus usuarios acessarem outros modelos baseados em ontologias.

4.1.2 Banco de Dados

Os primeiros sistemas comerciais de informacdes, do inicio da década de
60, armazenavam grupos de fichas ou registros estruturados, em arquivos
separados, que foram chamados de sistemas de processamento de arquivos. Nesse
sistema, conforme mostra a Figura 15, os dados (arquivos) sdo independentes,
fisicamente, dos programas que O acessam; todavia, cada programa guarda a
estrutura légica dos registros desses dados, contidos nos arquivos que ele processa,
e também os procedimentos para acesso e gerenciamento a esses registros (fichas).
Portanto, o programa-fonte?® da aplicacéo é responsavel pelo gerenciamento desses

% Programa-Fonte é um programa de computador escrito em uma linguagem de
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arquivos. Relativo a essa arquitetura de sistema de arquivamento, Luz (2005, p. 24)
afirma que “nota-se que os procedimentos relacionados com a geréncia de dados
eram embutidos no cédigo-fonte do programa, juntamente com as partes
relacionadas com a interacdo com o usuario e com a propria légica da funcdo de

negocio.”

y
Aplicagao
Acesso a Arquivos "“"—-——_-——“' "
| 4 Arquivos
: . da
Sistema Operacional [ Aplicacho

i,

et

e L

Figura 15 — Arquitetura das primeiras aplicacdes de processamento de dados
Fonte: o autor.

Em um sistema de arquivo, observa-se a denominada hierarquia dos dados,
mostrada na Figura 16, que, conforme Stair e Reynolds (2006, p. 159), “[...] inicia
com o menor item de dados usado por computadores (bit) e progride pela hierarquia
até uma base de dados.”. A hierarquia dos dados se origina a partir da uniao de 8
bits que ira compor o denominado Byte, que é a menor unidade de memoria, capaz
de armazenar um numero, uma letra ou caractere especial (atualmente o byte
armazena, além de caracteres, elementos como cores e sons). Um ou mais bytes
reunidos forma um campo ou elemento de dado, que, para Stair e Reynolds (2006,
p. 59), “[...] é tipicamente um nome, numero ou combinacdo de caracteres que
descreve um aspecto de um objeto de negdcios [...].”. Reunindo elementos de
dados, segundo um estrutura logica, tem-se o denominado registro de dados. Para
Stair e Reynolds (2006, p. 159-160), tem-se um registro de dados "Ao combinar

programacédo de alto nivel, ou seja, em uma linguagem que pode ser lida e entendida pelo
programador. Esse programa-fonte, uma vez submetido ao compilador (tradutor) da
linguagem de programacao utilizada, passara por um processo de verificacdo de erros de
sintaxe e de estruturacdo, denominado compilacdo. Apds o processo de compilacdo, e
desde que ndo ocorram erros, sera gerado um programa-executavel, ou seja, um programa
em linguagem de maquina, que € entendido somente pelo computador.
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descricbes de diversos aspectos de um objeto ou atividade [...]", ou seja, ao
combinar elementos de dados referentes a um produto ou cliente tem-se como
resultado o registro do produto e do cliente. Finalmente, ao conjunto de registros de
um mesmo objeto ou atividade da-se a denominacédo de arquivo. Atualmente, no
nivel mais alto da hierarquia dos dados situa-se os bancos de dados, que, para Stair
e Reynolds (2006, p. 160), € “...] um conjunto de arquivos integrados e

relacionados.”.

Hierarquia de dados Exemplo
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Figura 16 — Hierarquia dos dados
Fonte: Stair e Reynolds (2006, p. 160).

Ainda, sobre a arquitetura de sistemas de arquivos, torna-se importante

destacar dois conceitos: de registro légico - diz respeito a como os dados devem
ser relacionados para atender as necessidades de negoécios e as expectativas dos
usuarios quanto a recuperacdo dos dados; e registro fisico — refere-se a

localizac&o fisica do registro em suportes informacionais. Nas primeiras aplicacfes
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do processamento de dados, o gerenciamento l6gico dos registros era efetuado pelo
programa da aplicacdo que usava 0 arquivo, enquanto que o gerenciamento fisico
era efetuado pelo sistema operacional, em uso pelo computador, como exemplo o
Unix, Windows, DOS (Disk Operating System) e outros.

Nessa arquitetura, destacam-se dois fatores que a desfavoreciam, sendo
gue um estava relacionado com a seguranca dos dados e outro ao tempo de acesso
aos dados. Como o gerenciamento do arquivo era executado por fungdes do sistema
operacional, e este, além de atender as solicitacbes das aplicacdes, devia
preocupar-se também em gerenciar todo o ambiente de processamento de dados, a
seguranca dos arquivos passava a ter um nivel mais baixo, sendo frequiente a perda
ou corrompimento de arquivos. Quando ocorria a danificacdo de um arquivo, 0S
programadores precisavam desenvolver programas de recuperacdo de arquivos, que
redundavam em gasto de tempo e custos elevados de processamento. Da mesma
forma, os acessos ao registro fisico eram efetuados por funcdes do sistema
operacional, que dividia seu tempo com outras tarefas oriundas do ambiente
operacional, e isso acarretava na demora da entrega dos dados aos aplicativos,
manipulados pelos usuarios.

Stair e Reynolds (2006, p. 162) destacam outra desvantagem dessas
primeiras arquiteturas de sistemas de arquivamento, que € a dependéncia programa-
dados, ou seja, segundo o autor “[...] programas e dados desenvolvidos e
organizados para uma aplicacdo sdo incompativeis com programas e dados
organizados de modo diferente para outra aplicacdo”. Essa forma de tratar os
registros de dados, conforme mostra a Figura 16, Stair e Reynolds denominaram de
“abordagem de arquivos tradicionais”, que caracterizou as primeiras arquiteturas de
sistemas de processamento de dados.

Os sistemas comerciais de processamento de dados evoluiram e passaram
a ser utilizados por um numero cada vez maior de organizacfes, elevando a
prioridade do item seguranca de arquivos. Portanto, a arquitetura acima se tornou
insuficiente para atender a demanda por acesso a sistemas de arquivamento de
dados, de forma rapida e segura. Considerando que dados e informacdes
armazenados em arquivos sdo de grande importancia para organiza¢des e USuarios,
e que sua perda ou destruicdo pode significar um desastre para a empresa, entao
surge necessidade de criacdo de mecanismos para “gerenciar’ arquivos, tirando

essa tarefa, até entdo, de responsabilidade da aplicacdo e do sistema operacional.
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A protecdo dos arquivos e também das operacfes de atualizacdo realizadas
sobre eles deve ser efetiva, de forma que, se em determinado momento ocorrer uma
falha no sistema ou quebra do suporte externo, os dados e informacdes possam ser
recuperados tal como se encontravam antes da falha. Para solucionar essa e outras
questdes relativas a arquivamento de dados pelo computador, foram desenvolvidos
0s primeiros gerenciadores de arquivos, desvinculando a aplicacdo do acesso aos
dados.

A partir dai, conforme representado na Figura 17, o gerenciamento l6gico
dos registros € efetuado pelo gerenciador de arquivos, enquanto que O
gerenciamento fisico continua sendo efetuado pelo Sistema Operacional. Essa
arquitetura liberou o sistema operacional e possibilitou uma melhora no tempo de
acesso aos dados, e também o gerenciador de arquivos passou a ter suas proprias
rotinas de seguranca e recuperacao de arquivos. Ademais, 0 uso dessa arquitetura
mostrou que o projeto de um aplicativo e o projeto dos dados (modelagem de dados)
a serem manipulados pelos aplicativos poderia ocorrer de forma separada das
andlises de requisitos do sistema e do projeto do programa.

Aplicacao

Gerenciador de Arguives T ———
t Arquivos
d

a
Sistema Operacional H Aplicacao

Figura 17 — Arquitetura de aplicacées de PD com gerenciador de arquivos
Fonte: o autor.

Percebe-se a partir dessa constatacdo que a evolucdo tecnoldgica, na
década de 70, embora acontecendo em ritmo menos acelerado que atualmente,
trouxe maiores e melhores possibilidades de processamento de dados, e que o0s
computadores poderiam, além de somente processar e “entregar’ dados aos
usuarios, também fornecer-lhes dados em uma perspectiva que possibilitava extrair

informacdes desses dados. Embora nessa década tenham surgidos os primeiros
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estudos e pesquisas sobre a evolucdo dos gerenciadores de arquivos, que
culminaram com as primeiras iniciativas de Banco de Dados, a tecnologia da
informacdo disponivel ainda ndo permitia a gestdo da informacdo e do
conhecimento, com o apoio do computador, como ocorre nos dias atuais.

Meirelles (1994, p. 78) destaca que

A partir da década de 70 surgiram poucas, novas e importantes
linguagens de terceira geracdo:. Pascal, C, Ada. Os
desenvolvimentos importantes concentraram-se em novas versdes
das ja existentes e no surgimento das ja consagradas linguagens de
quarta geracdo, em especial as de Banco de Dados para os
computadores de maior porte [...] Nessa época comegca uma nova
fase que também tem a sua histdria — 0 nascimento e a exploséo dos
microcomputadores, que teve muito a ver com a evolucdo do
software [...].

Relativamente a esse mesmo periodo, ou seja, a década de 70, Luz (2005, p. 34)
destaca que,

Em 1970, um pesquisador da IBM, E. F. Codd publicou o primeiro
artigo sobre banco de dados relacionais. [...] Codd visionava um
sistema em que 0 usuario seria capaz de acessar as informacfes
através de comandos e visava também prover mais flexibilidade na
organizacao de grandes bancos de dados e aliviar alguns problemas
dos modelos anteriores [...].

Esses modelos a que Luz se refere sdo as arquiteturas dos primeiros sistemas de
arquivamento ou abordagens de arquivos tradicionais, apresentados anteriormente.
Em relacdo a teoria de Codd, Meirelles (1994, p. 80) destaca que ela

[...] torna-se a base para futuros desenvolvimentos, dando inicio ao
trabalho tedrico de representacdo de relacionamentos de dados
complexos e tornando mais simples a estrutura resultante [...] Essa
pesquisa abriu a possibilidade de separar armazenamento e
recuperacao de dados do seu uso.

Observa-se a partir desses movimentos em relagdo ao processamento de
dados que os profissionais®* envolvidos com a gestdo de dados nessa época ja
visualizavam o crescimento ndo somente de arquivos de dados, mas principalmente
de sistemas para processa-lo. Paralelamente a esse movimento, pode-se observar o
surgimento da Ciéncia da Informacdo, em 1968, justamente numa época em que a
preocupagdo com a informatizagdo de sistemas e a evolugdo dos computadores

centrava-se em encontrar formas de organizar volumes de dados em amplo

24 A categoria dos profissionais envolvidos com gestdo de dados, na década de 70, ja
contemplava aqueles oriundos da Biblioteconomia, Arquivologia e Ciéncias Documentérias,
além dos profissionais da computacdo, denominados Analistas de Sistemas, geralmente
oriundos das areas de Administracdo e Ciéncias Exatas.
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crescimento, 0 que mais cedo ou mais tarde iria afetar significativamente a
sociedade.

Isso de fato ocorreu, considerando os conceitos atuais sobre a sociedade da
informacdo, onde cada vez mais a Ciéncia da Informac&o tem contribuido para um
melhor entendimento sobre a triade dado, informacédo e conhecimento, e também
com o estabelecimento de teorias e métodos para criacdo de modelos de gestédo da

informagé&o e conhecimento, como o0 proposto neste trabalho.

Sistemas de Gerenciamento de Banco de dados

Os inumeros problemas ocasionados pela abordagem de arquivos
tradicionais, dentre elas a redundancia, ambigtidade e inconsisténcia dos dados
contidos em arquivos, levaram usuarios, gerentes e profissionais da Ciéncia da
Computacdo a pesquisarem e construirem meios mais eficazes para organizar e
armazenar dados, tendo em vista a necessidade crescente de informacdes,
principalmente aquelas voltadas para tomada de decisbes. Em resposta a esses
problemas surge, em meados da década de 70, a abordagem de bases de dados.
Para Stair e Reynolds (2006, p. 163), “Em uma abordagem de bases de dados, um
conjunto de dados é compartilhado por varios programas de aplicacdo. Em vez de
ter arquivos de dados separados, cada aplicacdo usa um conjunto de dados fundido
ou relacionado na base de dados”.

Para O’Brien (2006, p. 136, grifo do autor),

Um banco de dados é um conjunto integrado de elementos de
dados relacionados logicamente. Consolida registros previamente
armazenados em arquivos separados em uma fonte comum de
registros de dados que fornece dados para muitas aplicacbes. Os
dados armazenados em um banco de dados s&o independentes dos
programas aplicativos que o utilizam [...] Assim, banco de dados
contém elementos que descrevem entidades e  seus
relacionamentos.

Laudon e Laudon (2001, p. 158, grifo do autor) proporcionam a seguinte

definicdo rigorosa sobre um banco de dados, ou seja, “[...] € uma coleta de dados
organizados para servir a muitas aplicacdes eficientemente pela centralizacdo dos
dados e pela minimizacdo de dados redundantes. [...] um Unico banco de dados
serve a multiplas aplicacdes.”

A tecnologia de banco de dados pode cortar caminho através dos muitos
problemas criados pela organizacao de arquivos tradicionais. (LAUDON e LAUDON,

2001) As bases de dados, ou banco de dados, sado de vital importancia para as
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organizacdes, pois sdo modelados conforme as necessidades de negdécios da
organizacdo, e os dados neles contidos estdo estruturados segundo esse modelo.
Dessa forma, quando ocorre a necessidade de recuperagcédo de dados, estes sao
mostrados aos usuarios, segundo suas perspectivas, que foram determinadas no
momento da modelagem do banco. Esse processo de modelagem consiste em
estabelecer um relacionamento entre as entidades ou tabelas de dados que
compdem esse banco, segundo as regras de negdcios e as perspectivas do usuario
no momento de sua interacdo com o banco, principalmente, no momento da
extracdo de dados para gerar informacao sobre 0os negocios da organizacao.

Assim como as atividades organizacionais ocorrem segundo processos
organizados de trabalho, o suporte informacional a essas atividades também deve
seguir e refletir essa organizacdo. Portanto, a modelagem das bases de dados, nas
organizacdes, é fator determinante para o sucesso dos sistemas de informacéao,
pois, se estes sdo construidos para darem apoio aos negocios e processos das
organizacdes, entdo as bases de dados desses sistemas devem seguir um modelo
de relacionamentos entres as entidades (tabelas) de dados utilizadas por eles.

A modelagem ou organizacdo de dados em uma base de dados deve
determinar quais dados devem ser coletados na base de dados, quem tera acesso a
eles e como essas pessoas poderiam querer usar os dados (O’'BRIEN, 2006). Para
que um banco de dados seja eficaz e atenda as necessidades dos sistemas de
informacdo e de seus usuarios, ele precisa ser constantemente gerenciado.
Portanto, para esses e outros propdsitos surgiu o conceito do gerenciador de banco
de dados ou Sistema de Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD), que, para
Stair e Reynolds (2006, p. 171), “[...] € um grupo de programas usados cOmMo
interface entre uma base de dados e programas de aplicacdo ou uma base de dados
e 0 usuario.”, conforme ilustrado na Figura 18.

Gerenciadores de banco de dados sdo, portanto, software construidos por
fabricantes de tecnologias de bases de dados, e que légica e fisicamente estdo
atrelados ao seu banco de dados. Exemplos de gerenciadores séo: Oracle, Microsoft
SQL Server, DB2, Informix, My-SQL, Interbase, e outros. O'Brien (2006, p. 138,
parénteses nosso) descreve alguns componentes e fun¢gdes comuns de um SGBD,

que séo:
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e Definicdo do banco de dados — Linguagem e ferramentas gréficas
para definir entidades (tabelas), relacionamento, restricbes a
integridade e direitos de autorizagéo.

e Acesso informal — Linguagem e ferramentas graficas para
acessar dados sem codificacfes complicadas.

e Desenvolvimento de aplicacbes — ferramentas graficas para
desenvolver menus, formularios de entrada de dados e relatdrios.

e |lIinterface de linguagem codificada — Linguagem que combina
acesso informal com a capacidade plena de uma linguagem de
programacao.

Esses componentes possibilitam que os proprios usuarios extraiam dados contidos

em suas bases, conforme suas perspectivas de uso, tornando-s independentes dos

servigos especializados dos profissionais de TICs.

Banco
caminoce | & Dados

Acesso Fisico|

Aplicagao

Caminho de

Sistema Operacional 1‘-.-.,...,.,...,,{

:l"'llliI'IIIi'l'I.IiI'I.Ii'.llllllllllllllllllllllllF

Figura 18 — Arquitetura de sistema utilizando funcées de um SGBD
Fonte: o autor.

Entende-se que os conceitos sobre banco de dados aqui apresentados,
embora extremamente resumidos, sao relevantes no contexto deste trabalho, pois
atualmente essas tecnologias sao predominantes nas organizagdes, sendo
amplamente utilizadas por modernos sistemas de informacdo e também por
sistemas de apoio a gestédo da informacao e do conhecimento. Um banco de dados
inclui como componentes:

a) As tabelas de dados das aplicagoes;

b) As tabelas-indices, que sao criadas conforme modelo de relacionamento

entre as tabelas;

c) O dicionario de dados, que contém a descricdo detalhada de todos os

dados contidos nas tabelas e, portanto, € considerado um metadados.
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d) O Metadados da aplicacdo ou sistema de informacdo - que contém
informac0@es sobre a aplicacdo ou sistema que utilizam o banco de dados
gue mantém o metadados em questéao.

Dentre esses componentes, interessam serem mapeados conforme os conceitos do
modelo proposto neste trabalho o Dicionario do banco de dados e o Metadados da
aplicacdo, por conterem informacdes importantes sobre as aplicagdes em uso na
organizacdo. Esses Metadados, desde que disponibilizados com seguranca e com
permissdes de acesso, constituem importante fonte de informacdo para consultas
sobre os sistemas de informacéo e dados transacionados na organizagao, e podem
ter seu endereco de acesso mapeado e registrado no metadados e bases de dados

do modelo aqui proposto.

4.1.3 Data Warehouse e Data Mart

Ao longo do tempo, os bancos de dados foram sendo desenvolvidos para
fins de processamentos de dados operacionais e analiticos, havendo maior énfase
no primeiro caso, ainda que ambos tivessem usuarios com diferentes necessidades.
As aplicacdes tipicas de uma empresa podem ser classificadas em dois grandes
grupos: a) aplicagées do negoécio — que dao apoio aos processos de negocio da
organizagdo, capturando, transformando e armazenando transagbes sobre as
operacoes diarias da empresa, b) Aplicagées sobre o negécio — que analisam o
negocio, ajudando a interpretar o que ocorreu e a decidir sobre estratégias futuras
para a empresa. Essas aplicagcdes, normalmente sdo baseadas em modelos de
negdécios. Para dar apoio adequado a esses dois tipos de aplicacdes foram criadas
arquiteturas de dados baseadas em ambientes de banco de dados. Os bancos de
dados operacionais ou transacionais dao apoio as aplicacdes de negocios, enquanto
gue os bancos de dados construidos para apoio a decisdo, como é o caso do Data
warehouse (DW), dao apoio as aplicacbes sobre o negdcio.

Bancos de dados, conforme apresentados anteriormente, sdo de vital
importancia para as organizacdes, pois sdo modelados conforme as necessidades
de negdcios da organizacdo, sendo os dados neles contidos estruturados segundo
esse modelo. No instante da recuperacdo dos dados contidos nos bancos, estes

seguem uma modelagem relativa, e nem sempre é facil analisa-los, principalmente
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frente & necessidade de moldar informacdes baseadas em dados histéricos, e de se
estabelecer relacdes entre dados oriundos de diferentes sistemas, para tomada de
decisbes. Isso ocorre porque, geralmente, grandes organizacées detém um volume
muito grande de transacdes de negdcios, sendo processadas por diversos sistemas

diferentes, acessando muitas bases de dados.

Nesse cenario, ndo é tarefa facil buscar informacdes para tomadas de
decisbes embasadas em dados histdricos. Utilizando-se das bases de dados
histéricos, pode-se identificar tendéncias e posicionar a empresa estrategicamente
para ser mais competitiva e, conseqientemente, maximizar os lucros diminuindo o
indice de erros na tomada de decisdo. Considerando essa abordagem, introduziu-se
um novo conceito nas organizagdes, o do Data Warehouse (DW) ou depdésito de
dados: que consiste em organizar os dados corporativos da melhor maneira, para
dar subsidio de informacdes aos gerentes e diretores das empresas, para a tomada
de decisdo. Tudo isso num banco de dados paralelo aos sistemas operacionais da

empresa.
Laudon e Laudon (2001, p. 168) classificam o DW como,

[...] um banco de dados, com ferramentas, que armazena dados
atuais e historicos de interesse potencial para os gerentes de toda a
empresa. Os dados se originam em muitos sistemas operacionais
centrais e de fontes externas e sdo copiados dentro de um banco de
dados de data warehouse [...] Os dados sdo padronizados e
consolidados de forma que possam ser usados por toda a empresa
para andlises gerenciais e tomada de deciséo.

O’Brien (2006, p. 142, grifo do autor) conceitua um DW como sendo uma
tecnologia que:

[...] armazena dados que foram extraidos dos varios bancos de
dados de uma organizacao, sejam eles operacionais, externos ou de
outra espécie. E uma fonte central de dados ja trabalhados,
transformados e catalogados, portanto, prontos para serem utilizados
por gerentes e outros profissionais da empresa para data mining,
processamento analitico online e outras formas de andlise
empresarial, pesquisa de mercado e apoio a decisodes.

Os primeiros projetos sobre Data warehouse (DW) referiam-se a uma
arquitetura centralizada, agregando os dados histéricos de toda a organizacao.
Embora essa abordagem centralizada seja interessante, pois fornece uniformidade,
controle e maior seguranca aos dados, sua implementacdo ndo é tarefa facil, uma
vez que requer uma metodologia rigorosa e uma completa compreensao dos

negocios da empresa. Esta abordagem pode ser longa e dispendiosa e por isto sua
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implementacdo exige um planejamento bem detalhado. Diante disso, surge o
conceito de Data Mart (DM), que € um armazém de dados relativo a um
departamento ou area de negocio na organizacao.

Um melhor entendimento dessa divisdo de DW é dado por Stair e Reynolds

(2006, p. 180), que classificam um depésito de dados, no caso o DW, como sendo,

[...] uma base de dados com as informacdes de negdcios de diversas
fontes da empresa, cobrindo todos os aspectos de processos,
produtos e clientes. O depésito de dados oferece aos usuérios de
negocios uma visdo multidimensional dos dados, necesséria para
analisar as condi¢des dos negdcios. [...] O depésito de dados oferece
uma base de dados de apoio a decisdes especializada que gerencia
o fluxo de informacgdes das bases de dados corporativas existentes e
fontes externas para aplicacdes de apoio a decisdes do usuério final.

Para esse autor, um DW € construido a partir de dados histéricos contidos nas
bases de dados dos sistemas transacionais da empresa (como: Vendas, Compras,
Estoque, Contabilidade, Producéo e outros) e de dados oriundos de fontes de dados
externas (STAIR e REYNOLDS, 2006). Esses dados, antes de serem adicionados
ao DW, passam por processos de limpeza e transformacéo, para se adequarem ao

modelo de dados proprio desse tipo de base de dados.

A principal vantagem do depoésito de dados é a capacidade de relacionar
dados de formas novas e inovadoras (STAIR e REYNOLDS, 2006). Entretanto,
modelar, construir e carregar um DW desse tipo pode consumir enormes
guantidades de recursos humanos, tecnoldgicos e financeiros, sendo inviavel para a

maioria das organiza¢fes de médio porte.

Diante disso, Stair e Reynolds (2006, p. 181) descrevem o armazém de

dados, no caso do DM, como sendo

Um subconjunto de um depdésito de dados. Os armazéns de dados
levam o conceito de depoésito de dados [...] para negécios pequenos
e médios e para departamentos em grandes companhias. Em vez de
armazenar todos os dados da empresa em uma base de dados
monolitica, os armazéns de dados contém um subconjunto dos
dados para um Unico aspecto dos negdcios de uma companhia. [...]

A Figura 19 representa a arquitetura de um DW, onde se destacam as ferramentas
de extracdo de dados e informacdo do DW. Essas ferramentas, denominadas data

mining, terdo seus conceitos estdo descritos no proximo tépico.

Os dados contidos em DW e DMs sdo gerenciados por aplicacdes contidas

em servidores de warehouse, que apresentam visfes multidimensionais dos dados
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através de uma variedade interfaces. Essa forma de apresentar os dados aos
usuarios € denominada Cube Vision, isto €, a visdo multidimensional em forma de
cubo de dados indica que as informacdes s&o visualizadas em linhas e colunas
como o formato tradicional das planilhas, porém existem mais dimensdes, sendo que
o cubo teria apenas mais uma dimensdo. Esta caracteristica organiza e facilita a
consulta aos dados de maneira que se pode ter, por exemplo, numa dimenséao do
cubo os meses do ano, na segunda dimensao estariam cidades onde se localizam
os clientes da empresa, e na terceira dimensao os tipos de veiculos vendidos na

cidade.

Monitoramento e Administragio !

Metadados DY

- |
: i Data Warehouse Cube Vision
. Extra;io e | Relatdrios
Fontes é)demas o
Transformagéao F Andllses
Carga /
Atualizagao /x Data Mining
/
Bancos de dados operacionais = _____“'___ — Ea_ta Mard
Fontes de Informagio Lj Lj Lj Ferramentas
OLAP

Figura 19 — Visao conceitual da estruturacdo de um DW
Fonte: o autor

Os DW e DM séo importantes fontes de informacao dentro das organizacfes
e devem ser mapeados por se constituirem em elementos de um sistema de gestao
da informacéo e conhecimento. Da mesma forma que os bancos de dados, os DW e
DM também possuem seus Metadados, tanto os relativos a Dicionarios de Dados,
guanto os relacionados aos modelos de negoécios que eles contemplam. Uma vez

mapeados e disponibilizados, esses bancos de dados, e seus respectivos
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metadados, se tornam importantes recursos para os colaboradores da organizacao,

principalmente os tomadores de deciséo.

Para organizar os dados em DW ou DM, sdo necessarios novos métodos de
armazenamento, estruturacao e transformacgao dos dados, e novas tecnologias para
a geracao e recuperacédo desses dados, preferencialmente na forma de informacdes.
Essas tecnologias ja estdo bem difundidas oferecendo muitas opcbes de
ferramentas para se conseguir cumprir todas essas etapas. Essas tecnologias
diferem dos padrdes operacionais de sistemas de banco de dados em trés maneiras:
a) Dispdem de habilidade para extrair, tratar e agregar dados de mdultiplos sistemas

operacionais em DM ou DW separados;

b) Armazenam dados freqientemente em formato multidimensional (Cubo)
permitindo répido agregamento de dados e detalhamento das analises, através
de ferramentas de data mining, utilizando tecnologias OLAP?;

c) Disponibilizam visualizacfes informativas, pesquisando, reportando e modelando
capacidades que vao além dos padrdes de sistemas transacionais

frequentemente oferecidos.

4.1.4 Data Mining

Enquanto o Data warehouse ou depdsito de dados € uma tecnologia de
banco de dados, voltada para o armazenamento de grandes volumes de transacfes
histéricas extraidas dos varios bancos de dados de uma organizacdo, sejam eles
operacionais, externos ou de outra espécie, o Data Mining é uma tecnologia
baseada em técnicas de inteligéncia artificial e inferéncia, e em tecnologias OLAP.
Essa tecnologia tem como finalidade efetuar complexas analises dos dados contidos
em um DW. Aplicacdes utilizando tecnologia Data Mining mostram a informacao
conforme as perspectivas do usuario, e normalmente em formato multidimensional.
Tecnologias DW e Data Mining, quando combinadas, permitem aos seus usuarios a

“mineracdo” ou descoberta de novos conhecimentos, que estdo “escondidos” nos

%5 OLAP - Online Analytical Processing - é uma tecnologia freqiientemente utilizada para
integrar e disponibilizar informacdes gerenciais contidas em bases de dados operacionais,
Data Warehouse, Data Mart e outras classes de sistemas empresariais. OLAP fornece, para
organizacdes, um método de acessar, visualizar, e analisar dados corporativos com alta
flexibilidade e performance. Através do OLAP, as informagdes para 0S usuarios sao
apresentadas via um modelo de dados natural e intuitivo.
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grandes volumes de transacdes criadas dentro das empresas, no seu dia-a-dia.
Portanto, essas ferramentas constituem recursos importantissimos para os modelos
de gestdo da informagdo e conhecimento, pois possibilitam a construcdo de
memaorias organizacionais.

Para Luz (2005, p. 57, grifo do autor),

A expressdo “data mining”, até certa época, era usada em textos
relacionados com Idgica, inteligéncia artificial e redes neurais
(software de rede neural € um modelo matematico computacional
que abstrai o modo como as células cerebrais, 0s neurénios operam,
isto é aprender através da experiéncia, desenvolver regras e
reconhecer padrdes), mas hoje € mencionada com o assunto banco
de dados.

As aplicacdes baseadas em técnicas e tecnologia Data Mining operam no modo de
descoberta indutiva, ou seja, os dados contidos no DW sao analisados através de
um conjunto de algoritmos e critérios especificados, possibilitando o cruzamento de
informacdes nessas bases de dados. Esse processo possibilita a descoberta de
novas correlacoes, padroes e tendéncias entre as informaces de uma organizacao,
gue estéo contidas em grandes quantidades de dados. (LUZ, 2005).

Os Sistemas de Suporte a Decisao ou Decision Support System, e também
os Sistemas de Informacdo a Executivos ou Executive Information System, sdo
classes de sistemas de informacéo, cujo uso de ferramentas Data mining € intensivo.
Nesses sistemas, essas ferramentas, mais que analisar dados e informacdes
histéricas contidas no DW, permitem aos usuarios efetuarem analises preditivas, ou
seja, construir uma business intelligence, que permita aos tomadores de deciséo
estar além da proé-atividade. Stair e Reynolds (2006, p. 183) definem a analise
preditiva como sendo “uma forma de mineracdo de dados que combina dados
histéricos com hipéteses sobre condi¢des futuras para prever resultados de eventos
como vendas futuras de produtos ou a probabilidade de um cliente ndo pagar um
empréstimo.”.

No contexto do modelo proposto neste trabalho, essa tecnologia tem papel
de destague nas interfaces com 0s usuarios, pois estao inseridas nos mecanismos
de busca de informac&o e conhecimento no metadados e demais bases de dados do
modelo. A utilizacdo dos conceitos sobre ontologias, no momento da construcao dos
mecanismos de busca, utilizando tecnologia data mining certamente trard mais

robustez ao modelo, e se constituird em um importante diferencial deste.
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4.1.5 Agentes Inteligentes

Diversas abordagens e projetos de sistemas baseados em computadores
usam o termo “agentes”, com variados significados, que vao desde as interfaces de
usuarios adaptativas, até os complexos sistemas distribuidos, contribuindo para
controvérsias na definicdo desse termo no campo da interacdo humano-computador.
Na &rea da Ciéncia da Computacdo, os agentes inteligentes sdo, por definigcéo,
software (programas de computador) desenvolvidos em linguagem de programacéao
classificadas como linguagem de inteligéncia artificial, e que prestam algum tipo de
servico, para a aplicacdo que os utiliza. Por exemplo, no caso do Data Mining, um
agente inteligente embutido nessa tecnologia pode agir como processador de
ontologias, no momento da busca pela informacéao.

Os agentes inteligentes, na acepc¢ao de Laudon e Laudon (2001, p. 310),
“sdo programas de software que trabalham em segundo plano para realizar tarefas
especificas, repetitivas e previsiveis”, usando uma base de conhecimento embutida
ou aprendida para executar tarefas ou tomar decisdes para um usuario individual,
um processo empresarial ou uma aplicacédo de software.

Ainda, segundo Laudon e Laudon (2001), os agentes inteligentes podem
deletar e-mails ndo-desejados; programar reuniées; navegar em redes, em busca de
informacdo sobre produtos e servigos, de acordo com as preferéncias do usuario,
usando aplicacbes do comeércio eletrbnico, desde que sejam programados para
executar as tarefas e tomar as decisdes. Os usuarios preenchem um formulario com
as caracteristicas do item sobre o qual desejam obter informacdes, que pode ser
livros, musica, eletrdénicos, brinquedos, os agentes de compra procuram na Web o
produto, por preco e disponibilidade, e retornam ao usuario uma lista de sites que
vendem os produtos com um link de compra e as informacdes relacionadas ao item.

Ja O’Brien (2006) classifica os principais tipos de agentes inteligentes em
dois grupos: em um grupo estdo os agentes de interface com o usuario,
representados por interfaces tutoriais, agentes de apresentacdo, de navegacao de
rede e os de desempenho de papéis e, no outro grupo, estdo agentes de
gerenciamento de informacgdes, representados pelos agentes de procura, gestores
de informacao e filtros de informagéo.

Em relacdo aos agentes inteligentes, conclui-se ser de extrema importancia

o desenvolvimento e aplicacdo dessa tecnologia em sistemas de gestdo da
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informac&o e conhecimento, pois, sem duvida, eles permitem buscas inteligentes,
maior flexibilidade na “customizacdo” da informacdo, e podem oferecer auxilio nas

tomadas de decisdes, pelos usuarios.

4.1.6 Interface Humano-Computador

Observa-se, no contexto das organizagfes, que informagédo e conhecimento
estdo registrados ndo somente em bases de dados de sistemas de informacgéo, ou
mesmo em suportes impressos, como documentos, mas, principalmente, nos
processos produtivos e de negocios, nas habilidades dos grupos e nas
competéncias individuais, estas resultantes do acumulo de experiéncias. Entende-
se, também, que, nesse contexto, 0 conhecimento é transmitido por pessoas e para
pessoas, através de meios ou interfaces, de tipos variados, desde livros,
documentos, manuais, glossarios, filmes, telas préprias dos sistemas de informacéao,
e mais recentemente através das paginas Web. Além desses meios, o conhecimento
€ transmitido também de forma interpessoal, pelo compartihamento de praticas,
idéias e experiéncias, entre individuos.

Diante disso, percebe-se a importancia das interfaces, entre uma fonte de
informacdo e conhecimento e 0 seu usuario, como mecanismo de troca de
informacédo entre essas duas entidades. No modelo proposto, as fontes de
informacdo e conhecimento, embora ndo residentes em sua totalidade em
computadores, tém seu endereco registrado em suas bases de dados e, diante
disso, o usuario necessita de uma interface com o computador, para localizacao
dessas fontes.

Segundo Carvalho (1994, p. 9), interface &

[...] o nome que se d& a algo que serve de ligacdo entre dois
sistemas, independente da estrutura dos mesmos. No caso de
sistemas que se caracterizam pelo processamento de informacgdes
(sistemas cibernéticos), a interface serve como elo de comunicagao
(um tradutor de informacfes), entre ambos.

Carey apud Carvalho (1994, p. 9) “define interface como um ponto de contacto entre
duas entidades. Para ela as interfaces entre o computador e os seres humanos
podem abranger varias caracteristicas, incluindo o meio, o dialogo e as técnicas de

manipulagéo.”.
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Atualmente, com o avanco das TICs, dos equipamentos de aquisicao,
tratamento e disseminacao de textos (dados), imagens, sons e outros tipos de sinais
digitais, e da prépria arquitetura dos computadores, sistemas cada vez mais
complexos tém sido desenvolvidos, com capacidade de processamento de grandes
volumes de informacdo de diversas origens (fontes), e em diversos formatos. O
acesso, pelo usuario, as informacdes contidas nas bases de dados dos sistemas de
informacdo é possibilitado pela denominada interface do usuério, que, segundo
Barfield apud Carvalho (1994, p. 10), “[...] € um conjunto formado por: elementos que
fazem parte de um sistema; elementos que fazem parte do usuario do sistema e
métodos de comunicacao de informacdes de um para outro.”.

No contexto do modelo proposto neste trabalho, a interface do usuario € um
componente importante que possibilita a interacdo (dialogo) do individuo com o
computador, onde residem o Metadados e as bases de dados referenciando
informacé&o e conhecimento, na organizacdo. Portanto, embora ndo seja objeto deste
trabalho explorar assunto tdo complexo e com extensa bibliografia, é importante
conhecer alguns conceitos relativos a area da interacdo humano-computador (IHC),
uma vez que a interface do usuario proposta neste modelo considera aspectos
importantes dessa area. Dentre esses conceitos, pontuam-se abaixo os relativos a

interacéo e interface, ergonomia de software e visualizacao da informacao.

Interagado Humano-Computador x Interface Humano-Computador

A area da ciéncia que estuda o comportamento dos usuarios no uso de
interfaces de uma aplicacdo de software € denominada Interacdo Humano-
Computador, referenciada pela sigla IHC, e surgiu, de forma mais efetiva, com as
interfaces graficas para a interacdo do ser humano com aplica¢cdes de software, que
sdo as mais comuns nos dias atuais, e, de forma notoria, as mais utilizadas. As
interfaces gréficas surgiram, aproximadamente, em meados da década de 80 e, na
atualidade, com os recursos de computacdo grafica, € possivel construir software
com interfaces ricas, cercadas de recursos graficos como: cores; efeitos; brilho;
luminosidade; botdes; menus e icones, entre outros. (DIAS; CARVALHO, 2007).
Segundo Rocha e Baranauskas apud Dias e Carvalho (2007, p. 14), a IHC é definida
como "uma disciplina preocupada com o design, avaliagdo e implementacdo de
sistemas computacionais interativos para uso humano e com o estudo dos principais

fendbmenos ao redor deles.”.
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Relativamente aos conceitos sobre interacdo e interface humano-
computador, Carvalho (1994, p. 10, grifo e parénteses do autor) observa que “um
dialogo € a troca de simbolos e informac¢des (nos dois sentidos), observavel entre o
homem e o computador, ao passo que uma interface € o apoio de software e de
hardware através do qual tal troca de simbolos ocorre.”. Diante disso, considera-se
essencial entender as perspectivas do usuario, no momento de sua interacdo com a
méaquina (didlogo humano-computador), para se desenvolver interfaces humano-
computador eficientes, e que utilizem todo o potencial tecnoldgico disponivel para
viabilizar essa interacao.

Outro aspecto importante relacionado com a construcdo de interfaces
humano-computador relaciona-se com a exigéncia legal da insercdo de individuos
portadores de deficiéncia fisica, no contexto organizacional. Isso se traduz em um
importante diferencial em modelos de recuperacédo de informacéo, como o proposto
neste trabalho, pois considera o tipo de usuario que o utilizardo, ou seja, 0s usuarios
nao deficientes e os deficientes fisicos, especialmente os portadores de deficiéncias
visuais. Relativo a essa tematica, Stephanidis apud Carvalho (2001, p. 94) observa
que

A proliferacdo de sistemas em computadores e suas aplicacdes em
todos os aspectos da vida, assim como a utilizacdo da telematica,
tém ampliado as dimensdes da area de interacdo homem-maquina,
solicitando projetos de interfaces para o usuario de alta qualidade,
acessiveis a uma populacdo diversa, com diferentes habilidades,
requisitos e preferéncias. Estdo incluidas nesta populacdo as
pessoas com diferentes tipos de deficiéncias. Isto faz com que
aumente a importancia do projeto de interfaces homem-maquina,
para que ele ndo apoie somente a eficiéncia e a efetividade da
interagdo com o usuario, mas, também, que seja direcionado as suas
necessidades, requisitos, habilidades e expectativas individuais.

O propésito de um projeto de interface é auxiliar o usuario do computador a ter
acesso mais facil e efetivo ao mesmo, e tal conceito deve ser aplicado a todos os
tipos de usuarios: deficientes e sem deficiéncias (CARVALHO, 1994).

Com relacdo a importancia da construcdo de interfaces para sistemas de
computadores, Carvalho e Daltrini apud Carvalho (1994, p. 2) afirmam que

Mesmo nos dias atuais, € muito significativa a quantidade de
projetistas que concentram muito mais esforcos na tentativa de
desenvolver um produto de excelente qualidade técnica, do que na
elaboracdo de uma interface que cause satisfagdo ao seu usuario,
esquecendo-se, muitas vezes, de que para O usuario, que nao
conhece o conteddo da caixa preta do sistema, a interface é sua
Unica interagdo com o produto em questao.
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Quantos sistemas podem ser apontados como praticamente
perfeitos, tecnicamente falando, atendendo a todas as
recomendacdes e exigéncias das mais modernas técnicas da
engenharia de manufatura de software, porém, quando instalados
para o usuario (apesar de seu acompanhamento durante o
desenvolvimento do projeto), fracassam no uso do dia-a-dia. [...]

Os profissionais da informacéo e das TICs, envolvidos com a arquitetura do
modelo proposto, devem, no momento da construcdo de interfaces, considerar nao
somente o cabedal de ferramentas tecnolégicas voltadas para a construcdo de
interfaces humano-computador, mas principalmente o perfil dos individuos usuarios
do computador, suas necessidades, perspectivas e possibilidades de acesso a

informagao e conhecimento.

Ergonomia de Software

Ainda na area de IHC, outro aspecto importante a ser observado, nos
projetos de construcdo de software e suas respectivas interfaces, diz respeito a
ergonomia de software. Para o entendimento inical do significado do termo
ergonomia, buscou-se primeiramente sua definicdo no dicionario Michaelis (1998, p.
839, grifos do autor), onde ergonomia é: “1 Conjunto de estudos relacionados com a
organizacdo do trabalho em funcdo dos objetivos propostos e da relagdo homem-
maquina. 2 Inform A ciéncia de projetar software ou hardware que seja confortavel e
seguro de usar.” Segundo Wisner apud Rocha (2000, p. 53), “Ergonomia € o
conjunto de conhecimentos cientificos relativos ao homem e necesséario para a
concepcdo e correcdo de ferramentas, maquina e dispositivos que possam ser
utilizados com o maximo de conforto, seguranca e eficacia.” Bullinger, Fahnrich e
Ziegler apud Carvalho (1994, p. 8) definem ergonomia de software como um campo
interdisciplinar que trata da andlise, projeto e avaliacdo de sistemas de
computadores interativos.

De modo geral, a ergonomia de software é abrangente e preocupa-se com
fatores enddgenos e exdgenos do software, sendo estes ultimos relacionados com o
ambiente fisico, onde ocorre a interacdo humano-computador. A correta observacao
desses fatores certamente contribui para construcdo de interfaces humano-
computador adequadas sob o ponto de vista da ergonomia, e atrativas sob o ponto

de vista da sua usabilidade. Com relacdo a abrangéncia da area de ergonomia de
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software, mais especificamente aquela relacionada com projetos de interfaces, tem-
se, em Shackel apud (BULLINGER, 1987, p. 308) apud Carvalho (1994, p. 8),

[...] o trabalho abrange toda a especificagéo das ferramentas, das fungdes e da
conceituagdo e realizacdo das diversas técnicas e formas de dialogo a serem
usadas nos sistemas, assim como, eventualmente, o projeto das interfaces do
usuario do sistema (leiaute de informacdo, agrupamento, codificacdo, etc.).
Questdes de projeto relativas a ferramentas de trabalho (teclados, monitores de
video, etc.), e também ao mobilidrio necessario (cadeiras, mesas, etc.), podem
ser consideradas de maneira periférica. O ambiente de trabalho (luz, som,
atmosfera, etc.), também exerce constante influéncia sobre interface homem-
maquina.

Dada a constancia atual de uso das interfaces de software, pelos individuos

nas organizacfes, afirma-se que as contribuicbes da area multidisciplinar da
ergonomia de software possibilitam a criagdo de interfaces cada vez melhores, que
resultam em usuarios mais satisfeitos e atraidos pelo uso de sistemas de
informacé&o, além de contribuir para evitar, também, o surgimento de doencas do
trabalho, associados ao uso de TICs, dentre elas a fadiga visual, disturbios
osteomusculares (LER — les@o por esforgos repetitivos), fadiga mental e estresse.
Esses fatores devem ser observados pelos profissionais de informacéo e das TICs,
no momento de projetarem as interfaces sugeridas pelo modelo proposto neste

trabalho.

Visualizagao da informacao

Atualmente no contexto da gestdo da informag&o nas organiza¢gdes, um dos
principais problemas, enfrentados pelos individuos, principalmente os tomadores de
deciséo, diz respeito ao excesso de informacdes. Se no passado, com o apoio das
poucas tecnologias da informacao disponiveis, as organiza¢des pressentiam a falta
de informagao, no dias atuais elas pressentem 0 seu excesso, e buscam cada vez
mais meios, principalmente baseados em TICs, que possibilitem acesso rapido as
fontes de informacéo, e produzam resultados relevantes e confidveis. Corroborando,
Santos (2000, p. 205) observa que

Estudos desenvolvidos mais recentemente, no entanto, constatam
que, na sua grande maioria, 0s executivos, embora tendo as
informacdes relevantes ao seu dispor, tém medo de errar no
processo de tomada de decisdo. Muitos acreditam que o excesso de
informacao esta presente no trabalho e que a situagéo tende a piorar
antes que melhore. Eles tém consciéncia que os seus colegas estdo
obcecados em captar informacdes, e concordam que isso tem feito
que o ambiente de trabalho seja estressante.
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Portanto, infere-se que, atualmente, a sobrecarga de informacdo é uma das
principais preocupacdes dos individuos nas organizacfes. Entretanto, somente o
uso de ferramental tecnolégico de busca, recuperacdo e representacdo de
informacdo ndo é suficiente para atender as necessidades dos individuos quando
buscam informacédo e principalmente conhecimento dentro das organizacdes. Com
respeito a essa percepcao, Santos (2000, p. 205) observa que

A insercdo das tecnologias de informacéo nas organizacdes parece
ter contribuido para exacerbar a problematica e, ao contrario do que
possa dar a entender o crescimento da literatura sobre o assunto,
poucos sistemas de informacdo, com o uso de computadores e de
redes, foram colocados em operacdo. Dos registros disponiveis, a
maioria ndo correspondeu as expectativas e alguns transformaram-
se em fracassos completos.

Considerando-se as dificuldades inerentes a filtragem de informacbes e
representacdo destas, conforme perspectivas dos usuarios, 0 modelo proposto neste
trabalho sugere o desenvolvimento de interfaces simples e de facil navegacao pelas
“infovias” da organizacéo, proporcionando meios para que os individuos busquem
informacgao e conhecimento de forma seletiva.

Uma abordagem para contornar as dificuldades de selecionar as
informacdes relevantes dentre os resultados de buscas € utilizar técnicas de
visualizacdo de informacfes através das quais o usuario obtém uma representacéo
visual que, se por um lado abstrai detalhes do conjunto de informagdes, por outro
propicia uma organizacdo desse conjunto segundo algum critério (FREITAS et al.,
2001, p. 144). Portanto, entender os conceitos e técnicas ditadas por essa
importante area de estudos e pesquisas relacionados com a IHC é extremamente
relevante no contexto dos modelos de gestao da informagao e conhecimento.

A exploracdo de informacdo deveria ser uma experiéncia agradavel; no
entanto, muitos pesquisadores alertam para a sobrecarga de informacédo e a
ansiedade que esta acarreta (SHNEIDERMAN, 1998 apud ROMANI e
BARANAUKAS, 2001, p. 3). Atualmente, os designers de interfaces com 0 usuério
estdo envolvidos no desenvolvimento de poderosos métodos para pesquisa e
visualizacédo de informacéo, tentando promover uma integracdo maior da tecnologia
com a tarefa (ROMANI e BARANAUKAS, 2001, p. 3). Em relacdo as tecnologias,
Dias e Carvalho (2007, p. 2) ressaltam que

O avanco das tecnologias de informacdo, dos equipamentos de
imagens em geral e dos computadores, assim, possibilita a
construcdo de sistemas cada vez mais complexos, que podem
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oferecer informacdes mais precisas e ricas em relagdo a sua
qualidade de apresentacdo, ao utilizarem recursos gréaficos
semelhantes aos do mundo real. Atualmente, por exemplo, é
possivel aprender a pilotar um helicoptero aeromodelo apenas com o
uso de um simulador de vbo, fiel a realidade, que transmite a
impressdo de que o helicoptero do simulador € o equipamento real.
Com tais recursos de computacdo, transmitem-se informacdes de
forma agradavel, interativas e proximas da realidade.

Observa-se que as primeiras interfaces gréficas utilizadas em sistemas
baseados em computadores permitiam apenas a “exploracdo” de dados, pelos
usuarios, apresentando como resultados somente a divulgacdo desses dados, as
vezes de forma consolidada. Atualmente, interfaces humano-maquina, em especial
as apoiadas por agentes inteligentes, permitem o “didlogo” do usuéario com o sistema
computadorizado, através do qual é possivel recuperar informacdes “escondidas” no
universo dos dados, ou mesmo simular situacdes através de variaveis fornecidas ao
sistema, quase da mesma forma como pensamos, quando estamos diante de
determinadas situagcfes que exigem tomada de deciséo.

A Visualizacdo, genericamente, € 0 uso de imagens para representacdo de
informacéo significativa (ROMANI e BARANAUKAS, 2001, p. 3 apud STASKO et
al.). Ela possui varios enfoques diferentes tais como Visualizacdo Cientifica,
Visualizacdo de Informacdo, Visualizacdo Geografica, Visualizacdo de Negécios,
Visualizacdo Estatistica, Visualizacdo de Processo e Visualizacdo de Software.
Todos os tipos de visualizacdo compartilham uma meta comum - transformar o dado
em algo com mais significado, ou seja, uma representacgdo visual util de forma que o
observador humano possa ter um melhor entendimento. Atualmente, essa
transformacéao € realizada com o auxilio do computador através de recursos graficos
(ROMANI e BARANAUKAS, 2001, p. 3).

Os profissionais da informacéo e TICs, envolvidos com as especificacdes do
modelo proposto neste trabalho, devem considerar alguns enfoques de visualizagao
da informacao, conforme os citados no paragrafo anterior, no momento de projetar
as estruturas de visualizacao, processo este que antecede o projeto das interfaces.
Corroborando, Dias e Carvalho (2007, p. 13) observam que

[...] é importante definir alguns conceitos ligados a éarea de
Visualizacdo da Informacdo para a construgdo de estruturas que,
quando apresentadas, possuam pertinéncia e cumpram o seu papel
inicial, que é o de informar de forma clara o usuario sobre algum
assunto, além de estimular sua percepcdo em descobrir novas
informacdes e construir conhecimento [...]
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Combinando aspectos de computacdo grafica, interfaces homem-computador e
mineracdo de dados, a visualizacéo da informacdo permite a apresentacao de dados
em formas graficas de modo que o usuario possa utilizar sua percepcao visual para
melhor analisar e compreender as informacdes (FREITAS et al.,, 2001). O modelo
aqui proposto combina recursos humanos e tecnolégicos, como os ja apresentados
até este ponto, para proporcionar ao usuario mais que o acesso aos dados e
informacdes em formatos gréaficos, mas principalmente o acesso ao endereco das
fontes de informacgdo e conhecimento e, em muitos casos, 0 acesso ao conteddo
dessas fontes, residentes na organizacao.

Entende-se, no contexto deste trabalho, a importancia do dominio dos
conceitos e técnicas de visualizacdo da informagéo; entretanto, mesmo ndo sendo
objetivo deste trabalho estender esse assunto, este serd abordado novamente no
capitulo 5, que € o ponto central desta dissertacdo, e onde se apresenta a camada

das interfaces do modelo.

4.2 PRINCIPAIS TECNOLOGIAS DE APOIO AOS PROCESSOS DE ACESSO E
COMPARTILHAMENTO DE INFORMAGAO E CONHECIMENTO

Modelos de gestdo da informacao e conhecimento tém seu desenvolvimento
atrelado a forma como organizam, tratam, processam, armazenam e representam a
informacdo e o conhecimento. A organizacdo desses elementos poderd gerar
resultados que garantem a sobrevivéncia de modelos implementados em diversos
contextos organizacionais e sociais, pois informacdo e conhecimento organizados
também assumem finalidades especificas, que irdo beneficiar o ambiente e a
comunidade a qual pertencem.

A informacdo e o conhecimento, estando organizados e disponiveis nos
mais diversos formatos e suporte, e sendo de facil recuperacdo e uso, sdo capazes
de influenciar e transformar a consciéncia de individuos, grupo, ou mesmo a
sociedade a qual pertencem, proporcionando vantagens especificas para quem os
domina e conseqientemente gerando com isso a responsabilidade de socializa-los.
Portanto, neste sentido, € necessario estabelecer mecanismos eficientes para que
modelos de gestdo da informacdo e conhecimento possam tratar adequadamente a

informagao.
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Dentre esses mecanismos se destacam a escolha correta das linguagens de
programacdo de computadores que serdo utilizadas no desenvolvimento de
aplicativos ou mecanismos para produgdo, armazenamento, representacédo e
recuperacdo de informacédo. As linguagens de programacéao sao, sem duvida, a mais
Obvia das ferramentas tecnolOgica aplicadas na construcéo de sistemas de gestao
da informacao e do conhecimento. O modelo proposto neste trabalho, que tem como
objetivo principal permitir as organizacbes, através de seus colaboradores,
construirem seu diferencial competitivo, mais do que somente sua vantagem
competitiva, destaca, dentre outros aspectos, a importancia de se eleger tecnologias
emergentes, principalmente relativas a linguagens de programacao, que fornecam
infra-estrutura adequada que apdiem o seu desenvolvimento.

O grande potencial de desenvolvimento de ferramentas para a Web, todas
baseadas em padrbées abertos e consistentes, permite ndo somente o0
desenvolvimento de linguagens especificas para representacdo e recuperacao de
informacdes, como também as préprias ferramentas de busca, denominadas
“motores de busca’. Recentemente, com a inser¢cdo das tecnologias dos agentes
inteligentes nessas ferramentas, estas passaram a ser referenciadas como “motores
de busca e inferéncia”, uma vez que possuem a capacidade ndo somente de buscar
dados e informacdes, mas de inferir, semanticamente, sobre 0os mesmos. Algumas
das principais caracteristicas dessas novas ferramentas de busca sao:

e Fornecem acesso as informacdes implicitas nas ontologias, e estdo diretamente
ligadas as camadas de légica e prova de uma arquitetura Web Semantica.

e Desempenham um grande papel no apoio as linguagens de recuperacdo de
informacé&o, que associadas aos agentes inteligentes, sdo capazes nao somente
de “minerar” e “colher” informagdes, mas principalmente de compreender seus
conteudos.

e Apresentam qualidade na sele¢cdo das informacdes, por meio das andlises
inteligentes de contetdo, baseadas em ontologias e técnicas de inteligéncia
artificial, sendo, essas ferramentas, capazes de “pensar”’ durante a selecdo das
informacoes.

e Podem fazer a hierarquizacdo de conteudos com base em métricas de
similaridade e engenharia do conhecimento, permitindo a visualizacao grafica de

séries histoéricas de informacoes.
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Atualmente, as linguagens mais modernas, denominadas de linguagens de
quinta geracdo, tém possibilitado a construcdo de ferramentas “inteligentes” para
representacdo e recuperacéo da informacao, nos moldes da Web Semantica. Para
Stair e Reynolds (2006, p. 142, parénteses nosso), “uma linguagem de programacao
de quinta geracdo usa uma interface de desenvolvimento visual ou grafica para criar
linguagem fonte que € em geral compilada usando um compilador de 3GL ou 4GL
(Generation Language).”. As linguagens de quinta geracdo agregam o que ha de
mais atual na area da computacéo visual, orientacdo a objetos e inteligéncia artificial,
tornando-se importantes tecnologias para empresas desenvolvedoras de software
construirem modernas ferramentas para representacdo e recuperacdo da
informacgé&o, a serem utilizadas no contexto da gestéo da informagéo e da gestdo do
conhecimento.

O desenvolvimento de aplicativos e ferramentas voltados para uso na
Internet tem avancado e produzido importantes resultados devido aos significativos
avancgos nas areas de TICs. Esses aplicativos e ferramentas, que sdo construidos
conforme padrdes abertos e ditados por organismos internacionais, como o W3C,
constituem importantes tecnologias que devem ser aplicadas, também, em modelos
de gestdo da informacao dentro das organizacoes, e residentes em Intranets.

Para Figueiredo (2005, p. 323),

A tecnologia da informacao, se bem escolhida e empregada, acelera
na empresa o0s processos de aprendizagem, colaboracéo, trocas e
acesso a informagdo e conhecimento, analise de dados, e muito
mais, todos tao Uteis a gestdo do conhecimento. [...] As ferramentas
de Tl podem também apoiar a autonomia das pessoas, eliminar
barreiras de aprendizagem e neutralizar fronteiras geogréficas da
distancia, auxiliar as decisdes e a resolucao de problemas, viabilizar
o trabalho em grupo, permitir o resgate de experiéncias, a localizacédo
de peritos, e muito mais.

No contexto dos modelos de gestdo de informacdo e conhecimento,
observa-se que sdo muitas as TICs disponiveis para construcdo desses modelos
nas organizagbes, sendo que muitas delas, como as referenciadas acima, Ssao
desenvolvidas segundo padrdes internacionais, e permitem alto grau de
interoperabilidade entre aplicagcbes, com muitas pertencendo a classe do free
software ou open source, ou seja, Sd0 gratuitas ou possuem um custo de
propriedade muito baixo. Mesmo entendendo que o universo das TICs € muito
extenso e, principalmente, que nem a melhor tecnologia da informagédo do mundo

podera sozinha, fazer a gestdo da informacéo e do conhecimento nas organizacoes,
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enfatiza-se que o sucesso dos modelos de gestdo da informacdo e conhecimento
depende, em grande escala, da correta escolha das tecnologias da informacao, em
particular as linguagens de programacao.

As linguagens de programacdo, até sua quarta geracdo enfatizavam a
recuperagao de dados, através de ferramentas e mecanismos contidos nos
sistemas de informacdo. A partir dai, quando novas linguagens passaram a ser
desenvolvidas centradas no usuario final e suas necessidades, fornecendo a este,
opcdes para a construcao de seus proprios programas de acesso e recuperacao de
informacbes em bases de dados, percebe-se uma mudanca significativa na
interacdo humano-computador, onde a énfase agora passa a ser a representagao
e recuperacao da informagao. Essa mudanca de enfoque, observada nos modelos
de gestdo da informacdo em organizacbes esta, de certo modo, relacionada ao
desenvolvimento e uso de ferramentas voltadas para a representacao e recuperacao
de dados e informacdes a partir da Internet (na Web).

O uso crescente da Web e de seus recursos atuais gerou uma necessidade
do desenvolvimento de tecnologias que explorem ao maximo a reutilizacdo de
documentos e aplicacdes, bem como a independéncia de plataforma, provendo mais
inteligéncia as maquinas, principalmente no momento em que sao utilizadas, por
humanos, para recuperacao de informacdo. Para Campos M. et al. (2006, p. 55),

A Web é hoje considerada o maior repositério de informacdes dos
mais variados dominios do conhecimento [...] Suas caracteristicas de
liberdade de publicacdo, autonomia das fontes e controle
descentralizado fizeram com que grande diversidade de recursos
fosse crescentemente disponibilizada [...] ampliando o perfil de sua
utilizacdo. O que pode observar hoje é a significativa dependéncia
dos servicos prestados via este novo ambiente de interacéo [...].

Destaca-se, aqui, a importancia dos padrdes para construcdo de linguagens para
recuperacdo e representacdo de informacdo na Web, que contemplem, dentre
outros, as ligacdes semanticas, com base em ontologias, das informacfes contidas
em documentos e outras fontes de informacdo, aumentando a expressividade dos
descritores em metadados.

As formas de armazenamento de dados e informagdes evoluiram
significativamente a partir da década de 70, com introducdo das tecnologias de
Banco de dados, que retiraram a responsabilidade pela geréncia dos dados das
aplicacdes ou sistemas, e passaram-na para os sistemas gerenciadores dos bancos.

Esse procedimento aumentou a interoperabilidade entre as aplicagdes, flexibilizando
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a interacdo com as bases de dados de diversas aplicacbes, tornando-as
independentes de plataformas computacionais, e ampliando as possibilidades de

recuperacédo da informacé&o, sob diversas formas.

4.2.1 Linguagens para representagao da informagao

No contexto do modelo proposto neste trabalho, que se pretende seja
construido conforme padrées Web, principalmente da Web semantica, as bases de
dados e informacdes sdo, em geral, os metadados e, portanto, os padrdes e
linguagens adotados para constru¢cdo de metadados tém fundamental importancia
nesse contexto. Diante disso, sdo relacionadas a seguir, algumas das principais
linguagens, padrdo WEB, para representacdo de dados e informacdes contidos,

principalmente, em metadados.

HTML
O HTML (Hypertext Markup Language) é uma linguagem de marcacao que

define a descricdo das paginas de informacéo usadas pelo browser para determinar
como a informacdo deve ser apresentada ao usuario. O HTML, segundo Almeida
(2002, p. 7, grifo nosso),

[...] consiste de uma aplicacdo especifica [...] utilizada na Internet. O
HTML define um tipo de documento simples, com marcacdes fixas
projetadas para uma classe de relatorios técnicos de uso comum em
escritérios, como, por exemplo, cabecalhos, paragrafos, listas,
ilustracdes e algumas possibilidades para hipertexto e multimidia. E
0 padréo atualmente em uso na Internet.

Essa linguagem possibilita a formatacdo de documentos e a organizacdo dos

mesmos em hipertextos. A implementacdo de documentos em HTML € bastante
simples; o codigo HTML pode ser gerado automaticamente por meio de extensdes
presentes em ferramentas populares, como o editor de textos Word, da Microsoft.
Por meio da linguagem HTML, é possivel definir o titulo e a estrutura do documento,
implementar listas de opcdes, inserir graficos e imagens, destacar palavras e frases,
especificar a formatacdo de areas do documento e implementar links para outros
documentos.

Existem inUmeras aplicacbes que podem ser implementadas apenas com
documentos HTML, armazenados em servidores Web. Algumas aplicagdes,
entretanto, necessitam que informagdes armazenadas em bancos de dados sejam

acessadas. O acesso as informacdes nos bancos de dados pode ser realizado por
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meio de uma variedade de métodos. Uma alternativa é o uso do protocolo Common
Gateway Interface (CGI). O protocolo CGI define um padrdo no qual é possivel a
troca de dados entre o servidor Web e uma aplicacdo utilizada para acesso ao
banco de dados. Essa aplicacdo pode ser desenvolvida através de outras

linguagens de programacao, como Perl ou C++, dentre outras.

XML (Extended Markup Language)

E um novo padrdo de linguagem de marcacdo, adotado pelo W3C,
apropriado para a representacdo de dados, documentos e demais entidades cuja
esséncia fundamenta-se na capacidade de agregar informacdes. A XML possui
maior flexibilidade que o HTML, pois permite a definicdo de tags proprias do usuario,
complementando a HTML na troca de dados na Web. A XML é considerada uma
metalinguagem de marcacéao, pois dela € possivel derivar linguagens modernas para
representacdo de informacdes na Web. Para Almeida (2002, p. 7, grifo nosso), a
XML

[...] possibilita ao autor especificar a forma dos dados no documento,
além de permitir definicbes semanticas. Um arquivo eletrénico XML
pode conter, simultaneamente, dados e a descricdo da estrutura do
documento, através do DTD - Data Type Definitions (graméaticas que
conferem estrutura ao documento XML). O XML obtém beneficios
omitindo as partes mais complexas e menos utilizadas do SGML.".

Essa linguagem, assim como o HTML descrito anteriormente, vem sendo muito
utilizada, pelas organizacbes, em modelos de gestdo da informacdo, que
contemplam a interacdo do usudrio, através de portais corporativos baseados em

Intranets.

RDF (Resource Description Framework)

E um formato de texto XML que suporta descri¢éo de fontes e aplicacdes de
metadados, tais como listas de musicas, cole¢des de fotos e bibliografias. Segundo
Dziekaniak e Kirinus (2004, p. 27), “O RDF tem por objetivo definir um mecanismo
de representacdo de metadados para descrever recursos nao vinculados a um
dominio especifico de aplicagdo. Resultado do trabalho em conjunto desenvolvido
por varias comunidades.”. Quanto ao desenvolvimento desse padrdo, dentro do
W3C, Dziekaniak e Kirinus (2004, p. 27) observam que,

O RDF recebeu a influéncia de vérias fontes diferentes. As
principais influéncias vieram das comunidades de padronizagéo



129

da web [...], da Biblioteconomia (metadados de catalogacao),
da representacdo do conhecimento (ontologias), da
programacdo orientada a objetos, da linguagem de
modelagem, entre outras.

Padroes Web para representagcao de Ontologias

Atualmente, com as tecnologias disponiveis na Web, os computadores néo
podem interpretar e entender o significado das informagdes em linguagem natural,
porém com o uso de agentes inteligentes de software sera possivel efetuar esse
processamento, se esses agentes forem devidamente programados e preparados
para tal. Pode-se programar um agente para ter um entendimento compartilhado
sobre o significado dos termos que descrevem um dado. Como resultado dos
esforcos do W3C, e outras organizacfes de pesquisa, novos padrdes e linguagens
de especificacdo de ontologias, algumas baseadas em agentes, tém sido

desenvolvidos recentemente, como € 0 caso das relacionadas abaixo, e que

certamente fardo parte do portfélio de tecnologias da informacéo, das organizacdes.

XOL (XML-based Ontology Exchange Layer)

E uma linguagem de representacéo da informacao, que, segundo Karp apud
Cunha (2002, p. 17). “[...] fornece um formato que permite o intercambio de
definicbes contidas em um conjunto de ontologias que se relacionam.” Para Cunha
(2002, p. 17, nota nossa), “A sintaxe da XOL baseia-se em XML [...] por ser
razoavelmente simples de ser validada. J4 as seméanticas da XOL, baseiam-se em

Open Knowledge Base Connectivity (OKBC?®)-Lite (http://www.ai.sri.com/~okbc/), um

modelo de conhecimento simplificado.” Portanto, pode-se dizer que a XOL é um
pequeno subconjunto de primitivas da APl ou protocolo OKBC, sendo considerada
uma linguagem restrita, onde apenas conceitos, taxonomias e relacbes binarias
podem ser especificados. A XOL ndo possui mecanismos de inferéncia, e foi
inicialmente projetada para intercambio de ontologias no dominio das ciéncias

biomédicas.

RDFS (Resource Description Framework Schema)

% E uma API (Application Program Interface) para acesso a bases de conhecimento
armazenadas em sistemas de recuperacdo do conhecimento (KRS — Knowledge Recovery
Systems).
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O RDFS pode ser considerado como uma espécie de dicionario onde sdo
definidos os termos que serdo utilizados em declaraces RDF. A especificacdo da
RDF Schema do W3C fornece o0os mecanismos necessarios a definicdo de
elementos, de classes de recursos, de possiveis restricbes de classes e
relacionamentos e deteccdo de violacdo de restricbes. Dessa forma, através dos
vocabularios do padrdo RDFS podem ser definidas classes e propriedades, criando-
se desta forma ontologias para dominios especificos, que, por sua vez, funcionam
como um contrato entre as partes que utilizam informag6es descritas de acordo com
essas ontologias. Além disso, um dos principais beneficios da definicdo dessas
ontologias € o fato de que sua disponibilidade permite a realizacdo de inferéncias
sobre dados descritos segundo as mesmas.

Para Campos M. et al. (2006, p. 66),

[...] através do RDFS é possivel definir uma terminologia para
representar conceitos como recurso, classe (tipos de recurso),
subclasse e propriedades (atributos das classes), que podem ser
usados para expressar organizagOes hierarquicas de conceitos e
suas realiza¢cfes.”, e mais, para esse autores, “[...] (RDFS) vem se
juntar ao padrdo RDF, fornecendo a este um nivel superior de
abstracdo que permite que conceitos primitivos ou tipos de objetos
sejam definidos, cuja semantica pode ser entendida por agentes de
software.

OIL (Ontology Inference Layer)

A OIL, por ser uma linguagem de representacao e inferéncia para ontologias
na Web, pode ser entendida como uma linguagem de representacdo do
conhecimento. Para Horrocks apud Cunha (2002, p. 17), a

[...] (OIL) € uma linguagem para a representagéo de ontologias que:
fornece a maior parte das primitivas de modelagem utilizadas em
ontologias baseadas em frames; possui semanticas simples, claras e
bem definidas, baseadas na ldgica de descricdo (Description Logic —
DL); e apresenta suporte para dedugcédo automatica.

OWL (Web Ontology Language)

A OWL é uma linguagem adotada recentemente como padrdo para
elaboracdo de ontologias na WEB. E uma linguagem de marcacdo semantica
(descricao de ontologias), projetada para descrever classes e relacionamentos entre
elas, sendo baseada em RDF. Para Campos M. et al. (2006, p. 67, grifo nosso),

OWL possui terminologia mais poderosa para formalizar a definicdo
de conceitos, estendendo o RDFS para descrever caracteristicas tais
como condicdes necessarias e suficientes (que servem para indicar
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os atributos minimos que definem um conceito), disjuncdo (que serve
para indicar que dois ou mais conceitos sdo coisas distintas),
intersecdo e unido, e ainda cardinalidade de relacdes, relagbes de
equivaléncia, inversas, simétricas, dentre outras.

DAML+OIL (DARPA Agent Markup Language + OIL)

DAML+OIL é um padrédo conjugado de linguagens que tem uma semantica
mais clara ao mesmo tempo em que tornou a linguagem mais consistente com o
projeto OIL. Nenhuma linguagem antes tinha conseguido prover suporte a tipos de
dados arbitrarios, o que é possivel em XML Schema e, conseqientemente, pela
DAML+OIL. Ferramentas para DAML também estdo sendo desenvolvidas (editores,
navegadores, validadores, motores de inferéncia, etc.). A larga ado¢ao de ontologias
escritas em DAML e também a ampla disponibilizacdo de ferramentas de suporte
tornam essa linguagem uma forte candidata a ser a provedora da interoperabilidade
semantica na web.
Segundo Cunha (2002, p. 18, grifo nosso),

A Ultima versdo da linguagem (DAML+OIL) fornece um rico conjunto
de construgbes com o objetivo de criar ontologias e marcar
informac6es de forma que seja compreendido e legivel por maquina.
[...] A DAML possui uma infra-estrutura basica que permite as
maquinas realizarem a mesma classificacdo de inferéncias que os
seres humanos fazem. A DAML+OIL esta sendo proposta como
padrdo para representacado de ontologias e metadados pela W3C.

Esse padrédo de linguagem foi projetado para ser usado por ferramentas e
aplicativos que necessitem processar o conteudo de informacfes, ao invés de
somente apresentar a visualizacdo destas informacdes. O W3C recomenda que 0s
desenvolvedores, especialistas e profissionais da informacgéo, dentre outros, que
queiram construir ontologias utilizem a linguagem OWL. Espera-se, com isso, que
esta linguagem se torne um padrdo para definicdo e instanciacdo de ontologias na

Web Semantica.

4.2.2 Linguagens para recuperacao da informagao

A recuperacdo de informacBes contidas em metadados, e bases de dados
de sistemas de gestdo da informagcdo e do conhecimento, principalmente o0s
residentes em rede Intranet, ocorrem geralmente, pela combinag&o das linguagens
descritas acima, com linguagens utilizadas na construcao de sistemas empresariais.

Dentre essas linguagens destacam-se: C; C™"; Object Pascal (Delphi); Visual Basic;
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COBOL; e as de acesso gratuito como Java e PHP, sendo essas duas ultimas as

mais utilizadas atualmente, em contextos WEB.

Java

Essa linguagem foi criada por programadores da empresa americana Sun
Microsystems, na década de 90, visualizando-se naquela época o ritmo crescente
das aplicagcbes voltadas para Internet. Para O’Brien (2006, p. 265, grifo do autor,
parénteses nosso),

Java é uma linguagem de programacdo orientada a objetos,
baseada no C** e desenvolvida pela Sun Microsystems. A linguagem
permite que pequenos programas — 0s applets (pequenos programas
Java inseridos em paginas internet) [...] sejam inseridos em
documentos HTML. Quando o usuario clica na parte apropriada da
pagina HTML, o applet é copiado para a estacdo de trabalho do
cliente e comeca excutar.

Essa linguagem permite, portanto, a criacdo de programas compactos que podem
“vigjar” agregados a outros programas, através de uma rede, estendendo as
funcionalidades destes. Segundo O’'Brien (2006, p. 265) “[...] software Java é capaz
de executar sem modificacbes em qualquer tipo de plataforma computacional. Java
e utilizado por programadores para fazer com que paginas de internet tornem-se
vivas com a adicao de recursos graficos, animacdes e atualizacbes em tempo real.”
Percebe-se que, em contexto de modelos como o proposto neste trabalho, a
combinacdo dessa linguagem com as descritas anteriormente certamente ir4
potencializar os mecanismos de processamento, no momento da busca de

informacé&o e conhecimento.

PHP

PHP é o acrbnimo de Hipertext Preprocesor, € uma linguagem de
programacao gratuita e multiplataforma (pode ser executada em computadores sob
dominio de sistemas operacionais distintos). Ela € uma linguagem de programacao
para desenvolvimento de sites Web interativos e dinamicos, originalmente projetada
por Rasmus Lerdford nos idos de 1994. Desde entdo, passou por varias alteracdes e
foi adotada por programadores Web ao redor do globo. (CHOI et al., 2001).

Pode-se definir PHP como sendo uma linguagem para programar scripts
(instrucdes agregadas), do lado de um computador servidor de paginas Web, que se
incrustam dentro do cédigo HTML. Uma linguagem do lado do servidor € aquela que
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se executa no servidor web, antes da pagina ser enviada através da Internet ao
usuario. As paginas Web executadas no servidor podem realizar acessos a bases de
dados, conexdes em rede, e outras tarefas para criar a pagina final, que sera vista
pelo usuario. Portanto, o usuario somente recebe uma pagina com o cédigo HTML
apos a execucdo do programa PHP, no servidor, relacionado com essa pagina.
Como a pagina resultante contém unicamente cédigo HTML, € compativel com todos
0S navegadores.

Isso significa que pode-se escrever programas que combinam o cédigo PHP
com o cbdigo da linguagem HTML ou mesmo XML, usando o primeiro para controlar
a logica da péagina, e os ultimos para formatar a apresentacdo. Para Choi et al.
(2001, introducdo), PHP pode ser utilizada para gravar o tipo de site Web que
qualquer pessoa familiarizada com Web usa diariamente. Dentre esses sites, o autor

destaca os portais da informacéo, objeto do modelo proposto neste trabalho.

Conclusao

A informacao organizada e disponivel nos mais diversos formatos e suporte,
e estando disponivel para recuperacao e uso, € capaz de influenciar e transformar a
consciéncia de individuos, grupo, ou mesmo a sociedade a qual pertence,
proporcionando vantagens especificas para quem a domina e conseqiientemente
gerando com isso a responsabilidade de socializa-la. Portanto, neste sentido, é
necessario estabelecer mecanismos eficientes para que modelos de gestdo da
informac&o possam tratar adequadamente a informacao. Dentre esses mecanismos
se destacam a escolha correta das linguagens de programacédo de computadores
que irdo desenvolver aplicativos ou mecanismos para representacao e recuperacao

de informacao.

4.3 A INTRANET COMO RECURSO TECNOLOGICO DE APOIO A PRODUGAO E DISSEMINACAO
DE INFORMAGAO E CONHECIMENTO NAS ORGANIZAGOES

As organizagOes estdo, atualmente, vivenciando verdadeiras revolugbes na
forma como conduzem seus processos de negocios, principalmente devido aos
avancos das TICs. Nesse contexto observam-se, também, avancos significativos nos

processos de comunicacgdo, motivados pelo advento da Internet e suas tecnologias,
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que, uma vez adotadas pela organizacdo, possibilitam aos seus colaboradores
amplo acesso a informacédo e conhecimento.
Conforme Kurose e Ross (2003, p. 1, grifo do autor),

A Internet publica € uma rede de computadores mundial, isto €, uma
rede que conecta milhdes de equipamentos de computacdo em todo
o0 mundo. A maior parte desses equipamentos € formada por PCs
tradicionais, por estacdes de trabalho com sistema Unix e pelos
chamados servidores que armazenam e transmitem informacoées,
como paginas Web (World Wide Web — WWW) e mensagens por e-
mail [...] No jargdo da Internet, todos esses equipamentos Ss&o
chamados de hospedeiros ou sistemas finais. As aplicacGes da
Internet com as quais muito de nds estao familiarizados, como a Web
e 0 e-mail, sdo programas de aplicagdao de rede que funcionam
nesses sistemas finais.

Observa-se que esse autor, ao conceituar a Internet, refere-se a Internet publica,
que é a rede mundial de computadores, onde convivem redes de dominio publico,
portanto, de amplo acesso a todas as classes sociais, incluindo as organizacoes.
Tendo-se uma Internet publica, infere-se a existéncia de uma Internet privada, e esta
€ conhecida como Intranet, considerada neste trabalho como a infra-estrutura de
rede de computadores que ird dar apoio ao modelo de gestdo da informacdo e
conhecimento, aqui proposto.

A Internet publica tornou-se uma rede de amplo acesso, por pessoas,
empresas, governos, e diversas outras entidades, a partir do final da década de 80.
Entretanto, foi na década de 90 que ocorreram dois eventos importantes relativos a
Internet publica, ou seja, sua comercializacdo e sua crescente e continua evolucéo,
passando de milhares de usuarios contabilizados na década de 80, para milhdes na
década de 90. Para Kurose e Ross (2003, p. 48), o principal evento da Internet na
década de 90

Foi o inicio do funcionamento da World Wide Web?" que levou a
Internet para os lares e as empresas de milhdes e milhdes de
pessoas em todo o mundo. A Web serviu também como plataforma
para a habilitacdo e a disponibilizacdo de centenas de novas
aplicacdes [...] e servicos de recuperacéo de informacdes.

Inicialmente, a Web desenvolvida por Bernes-Lee era de dificil acesso, pois
sua interface ndo era amigavel, ou seja, era mais voltada para cientistas e usuarios

de computadores mais experientes, principalmente no uso desse recurso em rede.

2 World Wide Web ou Web foi inventada no Cern (European Center for Nuclear Physics —
Centro Europeu para Fisica Nuclear) por Tim Berners-Lee no periodo de 1989-1991, com
base em idéias originais de trabalhos anteriores sobre hipertexto realizados por Vannevar
Bush na década de 40, com sua proposta do Memex, e por Ted Nelson na década de 60,
com seu projeto denominado Xanadu.
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Entretanto, um ano apés sua divulgacdo a Web ja contabilizava 200 servidores Web
em operacdo, hospedando hipertextos, e possibilitando acesso a dados e
informacBes sobre pesquisas, pela comunidade cientifica, em diversos locais do
mundo, dando inicio a desterritorializa¢do da informacgédo e do conhecimento.

Em 1993, Marc Andreesen, programador de computador na Universidade de
lllinois, nos Estados Unidos, liderou o desenvolvimento de um navegador Web
popular, conhecido por browser. Esse navegador, com interface amigavel foi
inicialmente denominado NCSA (acronimo de National Center for Supercomputing
Applications), que, em sua versao final, foi denominado Mosaic. Mais tarde, o0 Mosaic
foi convertido para o mais famoso navegador da Internet - o Netscape, e se tornou
modelo para o desenvolvimento de outros navegadores, inclusive o Explorer da
Microsoft.

A partir dessa revolucao tecnologica, provocada pela Internet, relacionada a
disseminacdo e consumo de informacfes, pessoas e organizacfes possuindo
tecnologias de comunicacéo que permitissem conectar seu computador pessoal, ou
mesmo sua rede corporativa, as outras redes, em outros paises, poderiam ter
acesso a informacgéo e conhecimento, em tempo real.

Em termos de organizacfes, observa-se que antes do advento da Internet a
producdo e disseminacdo da informagcdo nas empresas ocorriam por meios
tradicionais, tais como: memorandos; manuais de procedimentos; manuais técnicos;
relatorios; atas de reunido; e outros meios de comunicacdo, em sua maioria através
de suporte informacional impresso. Atualmente, as organizacfes utilizam modernas
TICs como meio e instrumento para atingir seus objetivos de negdcios e, também,
de producdo, categorizacdo, armazenamento e disponibilizacdo de informacdes,
para consumo por seus colaboradores, parceiros, e todos aqueles que com ela se
relacionam.

A derrubada das fronteiras da comunicacao, pela Internet, possibilitou a
desterritorialidade da informacdo, e abriu as organizacdes amplas e ilimitadas
possibilidades de comunicacdo com clientes, fornecedores, parceiros e a sociedade
em geral para, dentre outros objetivos, ofertarem produtos e servicos. A Internet
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possibilita a uma organizacéo, a partir da criagdo de um simples “site™, tornar-se

8 Sjte ou sitio de uma organizacdo é um endereco na Internet, onde a organizagdo se
apresenta ao seu ambiente. O site € um veiculo de comunicacdo, que permite a organizagéo
informar aqueles que o visitam, sobre sua Visdo, Missdo, Cultura Empresarial,
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conhecida ndo somente em seu ambiente de relacionamentos, mas em um contexto

mundial.

4.3.1 Conceitos sobre Intranet

Uma Intranet pode ser descrita com uma sub-rede dentro de uma rede de
computadores corporativa, e que usa a mesma tecnologia e infra-estrutura de
acesso a dados e informacdes que € usada pela Internet publica. Porém, a Intranet €
usada na comunicacao interna da propria empresa ou entre esta e outras empresas
a ela ligadas. Dessa forma, uma Intranet pode ser entendida como sendo uma rede
privada de informacdes e conhecimentos, que se utiliza de toda a tecnologia da
Internet publica, com énfase para navegador, linguagens e protocolos de
comunicacao, oferecendo acesso restrito as pessoas de uma determinada empresa.

Quando a organizacdo estende sua rede Intranet, oferecendo acesso a
determinadas areas dessa rede para entidades externas, como empresas parceiras,
clientes e fornecedores, essa extensdo da Intranet € denominada Extranet, e tem
por objetivo integrar informacdes da empresa com as dessas entidades.

Hills (1997, p. 8) apresenta um conceito bem simples sobre Intranet, ou seja,

Uma Intranet € uma rede interna baseada no protocolo TCP/IP da
Internet. Utiliza ferramentas da World Wide Web (www), como a
linguagem de marcacdo por hipertexto, Hypertext Markup Language
(HTML), para atribuir todas as caracteristicas da rede a sua rede
particular. As ferramentas Web colocam quase todas as informacdes
a seu alcance mediante alguns cliques no mouse. Quando vocé da
um cligue em um vinculo da Web, tem acesso a informacdes de um
outro computador, que pode estar num pais distante. Nao importa
onde a informacédo esteja, vocé s6 precisa apontar e dar um clique
para obté-la. Um procedimento simples e poderoso.

A Intranet € um poderoso recurso para as organizacfes, na medida em que
possibilita que informacdes e conhecimentos sejam coletados de forma mais rapida
e disponibilizados mais democraticamente para todos os individuos na organizacao.
Ela representa um mecanismo importante, que agiliza os processos internos e
externos de uma empresa, possibilitando que individuos centrais e intermediarios

planejem suas estratégias, apresentem e discutam projetos, realizem e registrem

Responsabilidade Social, Produtos e Servicos oferecidos, e muito mais. Através do seu site,
a organizagdo aproxima-se de suas entidades externas, geograficamente distantes, e
mesmo de suas entidades internas, tornando-se mais conhecida.
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reunides virtuais, enfim, é uma importante ferramenta para externalizacao,
socializacéo e internalizacdo do conhecimento.

O uso ético e correto da Intranet proporciona uma melhor relacdo custo-
beneficio, se comparado com o uso da rede corporativa para as finalidades acima
apresentadas. O uso da Intranet possibilita a organizacdo diminuir gastos com
material impresso, perda de tempo com a busca de informacédo e deslocamento de
pessoas para compartilhamento de informag&o e conhecimento, e principalmente a
socializacéo da informagéao, dentre outros.

A implementacdo de rede Intranet em uma organizagcdo é fator primordial
para apoio a modelos de gestdo da informacdo e conhecimento, e diante disso nao
prescinde da assessoria do Profissional da Informacédo, de forma a garantir que a
organizacdo utilize potencialmente esse ferramental tecnologico para producdo e
disseminacdo de informacéo e conhecimento. Em ambiente Intranet, € fundamental
a atuacdo desse profissional, que, com suas habilidades e competéncias, devera
organizar e administrar o ambiente onde ocorrera a gestdo da informacdo e
conhecimento. Para tanto, esse profissional devera se adaptar as ferramentas
tecnoldgicas utilizadas nesse ambiente, acompanhar sua evolucdo, e também
conhecer as novas ferramentas Web que surgem, em funcéo das novas TICs.

A Intranet pode ser considerada um veiculo facilitador do trabalho desse
profissional, e representa um canal mais eficiente e eficaz para exercer suas
atividades, que dentre outras consistem em: mapear fontes de informacbes e
conhecimento, na organizacdo, receber, categorizar e armazenar informacdes, e

disponibiliza-la para recuperacao e consumo.

4.3.2 Principais componentes de uma Intranet

A simplicidade ou complexidade para projetar e implantar uma Intranet
depende do seu tamanho, diversidade de funcbes e quantidade de informacgdes
armazenadas. A Figura 20 € um modelo esquematico de uma rede Intranet. Os
elementos basicos de uma Intranet sdo a estrutura de rede da empresa, 0s
servidores Web ou Intranet, e as magquinas clientes (usuarios), com seus

navegadores (browsers) e protocolos de comunicacéo.

Servidor Intranet ou Web
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Esse servidor € a maquina que fica responsavel por armazenar e permitir o
acesso ao conteudo da Intranet. Os clientes acessam esse contetdo, que podem
ser paginas Web (construidas com uma ou mais linguagens de programacao,
descritas anteriormente), mensagens de e-mail ou qualquer tipo de arquivo, por meio
dos browsers.

Preferencialmente, esses servidores devem ser computadores com
significativo poder de processamento e armazenamento, pois, geralmente, ficam
ligados 24 horas por dia, e servem a inUmeros usuarios simultaneamente, atendendo
suas requisicdes de acesso as paginas, a qualquer momento. Nesse servidor ficam
também os protocolos, ou seja, as diferentes linguagens de comunicacédo utilizadas

em ambientes de rede de computadores.

Usuario Remoto

Servidor Intranet

Switch

Fervidor o8 Arquvgs Banco de dages Outros Besvidoes

Rede Local Corporativa E’!;_:ﬂ ag EQ
‘ = I ; ] | B8 ;
LT 555 4

Cliente Cliente Cliente Rede Local Corporativa

Figura 20 — Arquitetura de uma Intranet
Fonte: o autor

O servidor Intranet deve ser configurado com sistema operacional que tenha
recursos e forneca servicos préprios de um servidor de rede. Além desse software
bésico, esse servidor deve contemplar a maioria dos software Web, cujos principais

objetivos sé@o fornecer, aos usuarios, 0S mesmos recursos e servigos encontrados na
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Internet, e dentre esses servicos destacam-se: fornecimento de paginas de
hipertexto; resposta a pedidos de informacdes (mineracdo de dados em metadados
e bancos de dados); correio eletrbnico; postagem de conteudos; transferéncia de
arquivos (download e upload), e outros servicos mais especificos.

Para que as maquinas clientes (usuarios) identifiquem o servidor Intranet, na
rede de computadores da organizacdo, € necessario um software denominado
Domain Name System (DNS), responsavel pela conversdo dos enderec¢os Internet,
conhecidos pela sigla IP, do formato numérico (ex: 200.201.11.33) para o formato
simbalico (ex: www.portaldoconhecimento.com.br), e outro chamado Dynamic Host
Configuration Protocol (DHCP), que fornecem esses enderecos I[P aos

computadores dos usuarios, no momento que estes se conectam na rede.

Computador cliente da Intranet

Define-se um cliente de uma rede de computadores, como sendo um
computador do tipo PC (Personal Computer), com ou sem unidade de disco
magneético (diskless), que acessa os recursos oferecidos pela rede. Entende-se por
recursos qualquer coisa que possa ser oferecida e usada pelos clientes (usuarios)
da rede, como impressoras, unidades de discos, arquivos, acesso a Internet, Intranet
e Extranets.

A escolha de computadores que irdo desempenhar o papel de clientes da
rede Intranet deve basear-se ndo somente na arquitetura de hardware desse
computador, mas também nas caracteristicas e nos aplicativos que serdo acessados
por ele. As caracteristicas baseadas na forma de uso do computador poderéo levar a
selecdo de computadores com recursos completos de multimeios, discos locais,
monitores especiais, ou simplesmente equipamentos com pequena capacidade de
processamento e armazenamento, € poucos recursos periféricos, como no caso dos

diskless.

Protocolos de Comunicagao
Em uma Intranet que forneca servicos de navegacédo, correio eletronico e
transferéncia de arquivos, o servidor Web deve contemplar e administrar servi¢cos

dos seguintes protocolos:
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e HTTP (Hyper Text Transfer Protocol) — Protocolo de Transferéncia de Hipertexto,
responsavel pela comunicacéo entre o browser residente na maquina cliente e o
servidor Intranet.

e SMTP (Simple Mail Transfer Protocol) - Protocolo de Transferéncia de
mensagens de correio eletrénico ou e-mails, cujo trabalho esta ligado ao envio de
mensagens.

e POP (Post Office Protocol) — Protocolo de Agéncia Postal, usado para o
recebimento de mensagens de correio eletronico.

e FTP (File Transfer Protocol) — Protocolo de Transferéncia de Arquivos, usado na
transferéncia de arquivos.

E importante salientar, que na comunicagido em rede de computadores, 0s
protocolos se situam em camadas l6gicas, e embora a comunicacao fisica de uma
mensagem ocorra de forma vertical, saindo do originador e percorrendo a rede até
encontrar o destinatario, a comunicac¢ao l6gica ocorre através de protocolos agindo
nas diversas camadas da rede. Portanto, os protocolos acima residem tanto em
servidores como clientes da rede, nas suas respectivas camadas logicas de
comunicacao.

e TCP/IP (Transport Control Protocol/Internet Protocol) - Independente das
aplicac@es utilizadas na Intranet, todas as maquinas nela ligadas devem estar em
sintonia por meio de uma linguagem comum, o TCP/IP. Na realidade s&o dois
protocolos atuando em camadas logicas de rede distintas. O protocolo IP, que
atua na camada de rede, cuida do enderecamento dos pacotes de dados,
enquanto que o TCP, que atua na camada de transporte de pacotes, tem o papel
de garantir a transmissdo. Esses protocolos, atuando em conjunto na rede,
permitem que um computador enderece, e envie dados de forma confiavel, a
outro computador. O modelo mais usado atualmente em sistemas de rede
TCP/IP é o cliente/servidor, com interface grafica e multimidia.

Os protocolos acima séo todos de dominio publico, entretanto dezenas de
outros protocolos atuam em redes de computadores, cada qual prestando
determinado servico, sendo muitos deles proprietarios e, portanto, ndo gratuitos.
Todavia, para a constru¢do de uma Intranet, como a proposta neste trabalho, que
tem por objetivo dar suporte a modelos de gestdo da informagdo e conhecimento,

basta a instalacéo dos protocolos acima.
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4.3.3 Tipos de Intranets

Outro conceito importante, no contexto deste trabalho diz respeito a tipos de
Intranet, quanto a forma como os usuérios a acessam e compartilham informacdes

nesse ambiente. Neste caso, uma Intranet pode ser:

Estatica

Também denominada passiva, pois nessa Intranet o usuéario pode apenas
consultar as informacBes, ndo sendo permitidas insercdes e nem mesmo
atualizacdes de registros em metadados ou bases de dados. As aplicacdes
residentes neste modelo se restringem a divulgacdo de informacfes, tais como:
histérico e missdo da organizacéo, eventos, procedimentos internos, catalogos de
produtos, politicas organizacionais, recursos humanos, lista telefénica interna,
divulgacao de cursos, entre outras, dentro da organizacéo. Essas aplicacdes vao de
encontro as politicas de reducéo de papel em circulagcdo na organizacao (paperless),
cujo conteudo impresso torna-se facilmente desatualizado.

Esse tipo de Intranet traz um retorno imediato as organizacdes, por ser
menos custoso de se implementar, e por proporcionar a reducdo de custos de

producao, impresséo, envio e atualizacao de informacdes corporativas.

Dinamica

Também denominadas Intranets interativas, as informacgfes enviadas pelos
usuérios sdo dinamicamente inseridas em metadados ou bases de dados. Nessa
Intranet, as paginas Web contém formularios onde os usuarios, por meio de campos
de edicdo, podem inserir informacdes nas bases de dados dessa rede. Os usuérios
podem consultar essas informacgdes que, geralmente, sdo apresentadas no formato
HTML. Segundo Benett (1997, p. 33), “os formularios elevam a tecnologia da Intranet
da condicdo de distribuicdo de dados estaticos para a automacao interativa.” As
aplicacdes de interacdo eliminam muito da rotina de processamento em papel, pois

podem permitir insergdes on-line de dados nas bases de dados da organizacgao.

Transacional
A Intranet transacional € o tipo mais complexo, onde a rede € usada para

efetuar transacgoes, tanto de inser¢do como de atualizacéo de dados, nos metadados
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e bases de dados da organizacdo. Nesse tipo de rede € possivel, por exemplo, emitir
pedidos e efetuar vendas de livros, pela Intranet, como € o caso de diversas livrarias
e editoras. Nesse tipo de rede, quando se tem os sistemas de informacao
corporativos ligados a ela, possibilitando a interagdo “two way” entre sistemas e
usuarios, entdo o nivel de complexidade dessa rede exige mais e melhores
equipamentos, além de um crescente nivel de seguranca dos dados dispostos.

Com excecdo da Intranet estatica, os outros dois tipos requerem a existéncia
de um banco de dados na organizacdo. Este banco de dados podera gerar
informacbes a serem disponibilizadas na Intranet ou a prépria Intranet podera
consultar a base de dados e construir informacdes de acordo com critérios definidos
por um determinado usuario. A Intranet proposta neste trabalho de certa forma
contempla a Intranet dindmica e transacional, sendo que esta Ultima sera acessada
exclusivamente pelos profissionais da informacdo, enquanto que a primeira ficara
disponivel para os usuarios “postarem” seus conhecimentos tacitos, se motivados

para tal.

Conclusao

Demonstrou-se, até este ponto, a existéncia de muitas tecnologias e
ferramentas que podem ser empregadas para auxiliar a gestédo da informacéo e do
conhecimento. Essas ferramentas estdo, rapidamente, sendo modificadas, e
padrées de fato, como as paginas HTML dinamicas, metadados e bases de dados
relacionais e multimidia, convivem com novas promessas como as linguagens XML,
OWL e outras conceituadas anteriormente. Essas mudancas visam a adaptacéo
dessas ferramentas as novas TICs e formas de compartilhamento de informacao e
conhecimento em um ambiente distribuido em redes.

Os profissionais da informacédo e das TICs, com habilidades no dominio
dessas ferramentas e tecnologias podem, no contexto da gestao da informacéo e do
conhecimento, gerar solu¢des que efetivamente apdiem a iniciativa, a colaboracao, a

criacao e o compartilhamento de conhecimentos.

4.4 Os PROFISSIONAIS DA INFORMAGAO E DE TICS, NO CONTEXTO DE MODELOS DE

GESTAO DA INFORMAGAO E DO CONHECIMENTO
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Pretende-se neste item destacar a importancia da participacdo dos
profissionais da informacao, oriundos da Ciéncia da Informacéo, e dos profissionais
das Tecnologias da Informagé&o e Comunicacéo (TICs) em contextos de modelos de
gestédo da informacao e do conhecimento, em organiza¢cfes, COmo 0 proposto neste
trabalho. Enfatiza-se, aqui, a formacao técnica e tecnoldgica desses profissionais e a
importancia da sua constante atualizacdo, frente as mudancas ambientais
organizacionais, e também as necessidades cada vez maiores de informagfes e

conhecimentos pelos individuos nas organizagoes.

441 O Profissional da Informagao e suas contribuicbes em processos de

producao e disseminagao de informacao e conhecimento

O avanco das modernas TICs, incluindo as tecnologias da Internet publica,
vem ocasionando mudangcas significativas em um mundo globalizado,
principalmente, nas relagdes e formas de trabalhos dos individuos em organizacdes,
com destaque neste trabalho para aqueles que se ocupam com a gestdo de
ambientes informacionais. Dentre esses individuos, destacam-se os profissionais da
area da Ciéncia da Computacdo, que cuidam da infra-estrutura e da arquitetura da
informacédo e, recentemente, o0s profissionais da informacdo, denominados
bibliotecérios, egressos da Ciéncia da Informacao.

Para Guimarédes (1997, p. 126), um profissional da informacao € o individuo,
“[...] capaz de fornecer a informacéo certa, de fonte certa, ao cliente certo, no
momento certo, de forma certa, e um custo que justifique seu uso”. Implicito a esse
conceito estdo os elementos centrais e intermediarios na organizacao, conforme
classificacdo dada por Davenport (2007). Portanto, segundo 0 conceito de
Guimaraes, considera-se gue engenheiros, técnicos, administradores, arquivistas,
executivos e mesmo os profissionais de TICs, sdo profissionais da informacéo nas
organizacdes. Entende-se que esse conceito € amplo e moderno, porém, para 0s
propésitos deste trabalho, referencia-se o profissional da informacdo como sendo
aquele oriundo advindo da Ciéncia da Informagé&o, em particular o bibliotecéario.

Atualmente, os profissionais da informagdo encontram, nas organizagoes,
amplas possibilidades de aplicagdo de seus conhecimentos, habilidades e

competéncias na execucdo de inumeras atividades, tais como levantar, mapear,
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categorizar, armazenar, manter e disponibilizar formas de acesso as fontes de
informac&o, em um contexto amplo de gestao da informacao.

As mudancas nas formas de trabalho, referidas, e que afetam o profissional
da informacéo, € corroborada por Dutra e Carvalho (2006, p. 181-182), referindo-se
a descricdo das atividades do Profissional da Informacdo, contida na CBO®.
Segundo as autoras,

Destinada a tracar o perfil do trabalhador brasileiro e retratar a
realidade do mercado de trabalho, a CBO apresenta o
Bibliotecario como o Profissional da Informacdo e aponta suas
atividades como sendo a disponibilizacdo de informacdes em
qualquer suporte, objetivando facilitar o acesso a informacéo e
a geracao do conhecimento. Assim, percebe-se que o Pl vem
passando por mudancas estruturais nos seus afazeres e no
seu espaco de atuacdo. Partindo de um contexto em que era
relacionado aos livros e as bibliotecas tradicionais, com o
advento das TICs e a emergéncia da sociedade da informacéo,
a profissdo e seu mercado se transformaram [...]Diante destas
transformacodes, faz-se necessario que o Pl seja flexivel para
se adaptar.

As TICs oferecem inameras novas e eficientes possibilidades de
processamento, manutencao, recuperacdo e disseminacdo de informacgdes, dentro
das organizagbes; diante disso, € premente a necessidade de atualizacao
tecnoldgica dos profissionais da informacdo. A atualizacdo desses profissionais €
importante, pois irdo atuar em conjunto com os profissionais da Ciéncia da
Computacéo, na construcdo e manutencéo de aplicacGes voltadas para a gestédo da
informagcdo e do conhecimento. Para que ocorra uma perfeita sinergia nesse
ambiente de gestdo, mister se faz a troca de conhecimentos técnicos entre esses
profissionais.

Considerando, também, que as TICs, ao mesmo tempo em que possibilitam
0 surgimento de novas oportunidades de trabalho, também podem eliminar postos
de trabalho ou mesmo possibilitar que profissionais de outras areas assumam
funcdes de outros profissionais, entdo, o profissional da informacédo deve ser um
individuo pro-ativo e flexivel, para adaptar-se as mudancas provocadas pelas TICs,
sob pena de ter parte do seu trabalho abarcado por profissionais de outras areas
com a de administragdo, comunicacdo e computacdo. Em relacdo a profissdo do

» CBO - Classificacdo Brasileira de Ocupacdes, elaborada pelo Ministério do Trabalho e
Emprego, é o documento normalizador do reconhecimento, da nomeacdo e da codificacdo
dos titulos e contetidos das ocupacdes do mercado de trabalho brasileiro. E ao mesmo
tempo uma classificagdo enumerativa e uma classificacdo descritiva.



145

Profissional da Informacdo e seu mercado de atuacdo, Dutra e Carvalho (2006, p.
182) enfatizam que

Partindo de um contexto em que era relacionado aos livros e as
bibliotecas tradicionais, com o advento das TIC e a emergéncia da
sociedade da informacdo, a profissdo e seu mercado se
transformaram, surgindo tanto novas oportunidades quanto
ameacas. Diante destas transformacdes, faz-se necessario que o Pl
seja flexivel para se adaptar. Ele deve buscar atualizagbes
constantes, com vistas a adquirir habilidades e competéncias
compativeis com as novas demandas, de modo a assegurar sua
permanéncia no mercado atual.

A partir dessas breves interpretacdes acerca da influéncia das TICs no perfil do
profissional da informacao, infere-se que é imprescindivel a conscientizacdo e o
interesse desse profissional em aprender a aprender sempre, através de um
processo de educacao continuada que o possibilite construir um perfil adequado aos
interesses e as expectativas da organizacdo, onde atua. Esse processo de
construcdo do saber, enquanto exerce seu papel de gestor da informacéo deve ter
como objetivo primordial agregar valor ao seu trabalho.

O posicionamento do profissional da informacdo, no contexto do modelo
proposto neste trabalho, € de fundamental importancia para sua implementacao e
sucesso, pois se entende que: a) o Profissional da Informacdo possui bases
conceituais e praticas disciplinares, aliadas a programas de estagios em bibliotecas
institucionais, publicas e especializadas; b) o Profissional da Informagdo tem
potencial para liderar e administrar processos de mapeamento do conhecimento nas
organizacdes, principalmente porque possui especializacbes inerentes a sua
formacdo, no que concerne a localizacdo, a organizacdo, a estruturacdo e a
disponibilizagdo de dados e informagdes, que posteriormente sdo transformados em

conhecimento.

Contribuicées do Profissional da Informagao, em processos de producao e
disseminagao de informagao e conhecimento

Dentre as contribuicdbes que o profissional da informacdo pode dar no
momento da construcdo de sistemas de gestdo da informacdo e conhecimento,
conforme o modelo aqui proposto destacam-se:
e Participacdo ativa na pesquisa, criagdo, manutengdo e disseminacao de politicas

internas de gestéo da informag&o e conhecimento, na organizacao;
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e Iniciativas na busca de solucfes para problemas informacionais, que ja existam
ou que possam ocorrer, sejam eles motivados por fatores técnicos,
administrativos ou mesmo sociais;

e Interesse, pesquisa, aprendizado constante, conhecimento e dominio de
modernas tecnologias da informacdo e comunicacdo, aplicadas na gestao da
informacé&o e conhecimento;

e Atuacdo como elemento multiplicador da gestdo da informacdo e conhecimento,
dentro da organizac¢éao e fora dela com seus parceiros de negdcios

e Incentivar o uso da Intranet da organizacdo, para busca e compartilhamento de
informacdes e conhecimento

e Informar e treinar os individuos (usuarios) para o uso ético da Intranet;

e Deixar de ser o guardido da informacéo para se tornar construtor de informacao
inteligente e competitiva, e consultor informacional, estabelecendo parcerias com

0s elementos centrais e intermediarios da organizacao.

4.4.2 O profissional de TICs e suas contribuicbes na implementagao de

modelos de gestao da informagao e conhecimento

A revolugdo que a Internet trouxe ao mundo corporativo, além do surgimento
das empresas “ponto com” e dos novos servicos criados nesse ambiente, acelerou
as relacdes entre fornecedores, distribuidores, produtores, administradores e todos
os integrantes da cadeia produtiva. Os sistemas operacionalizados por meio da
Internet oferecem servicos de informacdes e entretenimento, aplicativos para
comunicacdo, sistemas bancarios e comerciais, sistemas cooperativos,
educacionais, dentre varias outras possibilidades. Trazendo essas funcionalidades
para o lado interno das organizagOes, infere-se a importancia da Intranet em um
contexto amplo de gestdo da informacdo e conhecimento, conforme a proposta
deste trabalho.

Se por um lado, o sucesso do desenvolvimento e implementacéo de projetos
desses sistemas de gestdo nao prescinde do envolvimento do profissional da
informacgéo, enquanto profissional especializado no trato e entendimento de como a
informac&o se comporta e € “trabalhada” do lado do usuério, por outro lado esses

projetos também nado prescindem do auxilio do profissional de TICs, enquanto
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profissional especializado no desenvolvimento de sistemas, e no entendimento de

como a informacéo se comporta do lado da maquina.

O desempenho das atividades inerentes a desenvolvimento e projetos de
sistemas de Informacdo exige uma acdo profissional fundamentada no
conhecimento tedrico-pratico da aplicacdo das solucbes oferecidas pela tecnologia
da informacdo a problemas existentes nas unidades organizacionais. Inicialmente
esta exigéncia implica em uma capacitagao profissional que integre conhecimentos
técnico-cientificos de Ciéncia da Computacao, sistemas de informacéo e Ciéncias da
Administracdo e Informacdo. Além disso, a capacitacdo deve incluir o
desenvolvimento de habilidades de relacionamento interpessoal, comunicagcdo e
trabalho em equipe.

Assim, o profissional de TICs deve dispor de uma soélida formacgéo conceitual
(conhecimento explicito) aliada a uma capacidade de aplicacdo destes
conhecimentos cientificos em sua area de atuacao (conhecimento tacito) de forma a
agregar valor econémico a organizacao e valor social ao individuo. Neste sentido, as
competéncias, aqui entendidas como o somatério das atitudes, conhecimento
explicito e conhecimento tacito, do profissional de TICs devem, genericamente,
compreender:

a) Competéncias Técnico-Profissionais - as competéncias técnico-profissionais
dizem respeito aquelas necessarias a especificidade da atuacdo desse
profissional em projetos de sistemas de informacéao.

Na atuacdo em inovacado, planejamento e gerenciamento da infra-estrutura de

informacé&o e coordenacdo dos recursos de informacdo nas organizagbes, 0

profissional de TICs devera ser capaz de:

e Participar na geracdo de idéias inovadoras relacionadas a aplicacdo da
tecnologia da informacéo nas areas e processos de negocio de acordo com o
alinhamento estratégico entre negdcios e tecnologia da informacgéo;

e Planejar e gerenciar a tecnologia da informacdo de forma alinhada e
integrada as estratégias da organizacao;

e Definir critérios para selecdo de recursos de tecnologia da informacéo
adequados as estratégias, planejamento e praticas organizacionais.

Na atuacdo em desenvolvimento e evolucdo de projetos de sistemas de

informacédo e infra-estrutura de informacdo para uso em organizacdes, esse

profissional devera ser capaz de:
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Modelar e especificar com bases cientificas solucbes de tecnologia da
informacé&o para problemas nas areas de negdcio das organizacoes;

Validar de forma efetiva solugcbes de tecnologia da informacdo para
problemas nas areas de negdécios das organizacoes;

Projetar, implementar, implantar e manter sistemas de informacao

organizacionais, departamentais e/ou individuais.

b) Competéncias de Negdcio - as competéncias de negocio dizem respeito a

compreensao das areas de negocio com as quais o profissional de TICs est4,

envolvido, ou vira a se envolver, e incluem:

Compreender a dinamica empresarial decorrente de mudancas sociais,
ambientais e econdmicas;

Participar do desenvolvimento e implantacdo de novos modelos de
competitividade e produtividade nas organizacoes;

Auxiliar profissionais de outras areas a compreenderem a forma com que o0s
diversos tipos de sistemas computadorizados podem contribuir para as
organizacoes;

Participar dos processos de mudanca nas areas de negocios a partir das

contribuicdes que os sistemas computadorizados podem oferecer.

c) Competéncias Sociais - as competéncias sociais dizem respeito a interagédo

com pessoas, em contextos de sistemas computadorizados, nas organizacoes, e

envolvem:

Expressar idéias de forma clara, empregando técnicas de comunicacao
apropriadas para cada situacgéo;

Participar e conduzir processos de negociagao;

Trabalhar e criar grupos com intuito de alcancar os objetivos;

Ter uma visdo contextualizada da area de Sistemas de Informacdo em termos
histéricos, politicos, sociais e econdmicos;

Atuar profissional e socialmente de forma ética.

Essas competéncias sdo obtidas por esses profissionais, a partir de uma educacao

continuada, que vai da graduacdo em TICs, passando por especializacdes,

mestrados, doutorados, e mesmo cursos sequenciais e de certificagcdo em

tecnologias, estes Ultimos muito exigidos atualmente pelas organizacdes. Além

disso, o desenvolvimento de competéncias sociais € propiciado pelo exercicio
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continuo das capacidades de discussdao critica, comunica¢ao, negociacao e trabalho
em grupo (socializacao).

Direcionar o conhecimento dos profissionais de TICs para um perfil mais
dindmico e habil no sentido de aprender, utilizar e se adaptar rapidamente as
inovacdes tecnologicas advindas com a disseminacao e utilizacao da Internet, € uma
exigéncia ndo somente das organizacdes, mas dos proprios profissionais.

O profissional de TICs, em particular aqueles voltados para o
desenvolvimento de software para Internet e Intranet, deve estar apto a planejar,
especificar, projetar, implementar, avaliar, manter e gerenciar projetos de sistemas
de informacédo e de gestdo, levando em consideracdo aspectos organizacionais,
humanos e tecnolégicos, voltados para a produgdo de bens, servicos e
conhecimentos. O profissional de TICs voltado para o desenvolvimento de
aplicativos para Internet e Intranets tem como atividades principais:

e Construcdo e implementacdo de sistemas a serem disponibilizados na
Internet;
e Elaboracao de projetos de sistemas de informacgéao;
e Levantamento de necessidades e de dados para a especificacao técnica dos
projetos e seu desenvolvimento;
e Implementacéo de diferentes tipos de aplicacdes computacionais;
e Administracdo e manutencado de sistemas de informacéo;
e Avaliacao e testes de software;
e Geréncia de recursos humanos e tecnoldgicos;
e Construcao e utilizagcéo de sistemas de informagao gerencial,
e Desenho grafico de interfaces para aplicacdes computacionais;
e Interacdo com os profissionais da informacéo.
e Inovacao, planejamento e gerenciamento da infra-estrutura de informacéo e
coordenacao dos recursos de informac&o nas organizacgoes.
Na area da inovacao tecnoldgica, o profissional de TICs deve definir estratégias de
TICs levando em conta seu alinhamento com a estratégia de negocios da
organizacdo, nesse sentido, devera atuar na prospec¢do de novas tecnologias da

informagé&o e no apoio e/ou gestédo da incorporagdo das mesmas.

Conclusao
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Os profissionais das TICs, assim como o profissional da informacéao,
necessitam de busca permanente do aprendizado e do aperfeicoamento profissional.
Diante disso, esses profissionais devem ter claro que o aprendizado é continuo e
que a tecnologia estd mudando tédo rapidamente que aqueles que ndo estiverem em
constante aperfeicoamento, utilizando-se de alguns dos diversos métodos de
atualizacdo da area, estardo perdendo sua empregabilidade. Dentre os caminhos
para a busca de um aprendizado e atualizacdo tecnoldgica continuada, destacam-
se:

1. Cursos sequenciais: criados para formar rapidamente profissionais em
determinado campo do saber.

2. Cursos de poés-graduacao: Cursos destinados aqueles que ja tenham concluido
0 curso superior. Modalidades: p6s-graduacédo stricto sensu (mestrado e doutorado)
e lato sensu (especializacao).

3. Auto-aprendizado: desta forma o profissional aprende utilizando-se de kits de
auto-treinamento, livros, revistas, artigos, materiais em CD-ROM, dentre outros
recursos de aprendizagem por conta prépria. Tem-se aqui 0 uso de modelos de
gestdo do conhecimento, que, dentre outros servicos, pode oferecer o auto-
treinamento.

4. Troca de experiéncias/conhecimentos com profissionais da area
(socializagao): O profissional aprende participando de seminarios, congressos,
workshops, reunides, como palestrante e/ou ouvinte. Este ambiente € muito propicio
para a troca de conhecimentos e experiéncias com os diversos profissionais
envolvidos. Também € um caminho mostrado pelos modelos de gestdo do
conhecimento.

5. Treinamento a distancia: Neste método, o profissional utiliza diferentes midias
como, por exemplo, sistemas de correio, TV e Web para troca de informacdes entre
alunos e professores. O desenvolvimento das TICs e a sofisticacdo dos métodos de
comunicacao agregam recursos a modalidade de ensino a distancia, tornando mais
facil a difusdo do conhecimento antes centralizado em poucos locais.

6. Treinamentos ministrados pelas préprias empresas onde as pessoas
trabalham: a capacitacdo dos funcionarios é essencial em um cenario de rapidas
transformacdes tecnoldgicas. Para tal, as organizacdes ofertam alguns treinamentos
internamente, inclusive via Intranet, e terceirizam outros, de acordo com a

especificidade do mesmo.
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7. Treinamentos ministrados por instituicoes/empresas que oferecem cursos
livres e/lou de fornecedores oficiais: Os cursos livres sdo criados pela empresa
que ir& ministré-los. Ja os cursos de fornecedores oficiais sdo desenvolvidos pelos
fabricantes (por ex.: Microsoft, Borland, Oracle, Cisco) e ministrados por empresas
autorizadas por eles. De uma maneira geral, ambos n&o requerem regulamentacao
curricular e tém por objetivo continuar a qualificar os profissionais para os desafios
do mercado.

8. Programas de Certificagdao: as rapidas mudancas das TICs estdo criando uma
demanda por novas maneiras de assegurar que candidatos a emprego possuam as
habilidades necesséarias. Surge entdo a certificacdo - processo de treinamento e
avaliacdo de conhecimentos e de habilidades organizado por fornecedores da
industria de software e hardware. Assim é que durante a década de 90, empresas
tais como Nortel, Cisco, IBM, Microsoft, Oracle, Novell, HP, SUN e outras mais
desenvolveram programas mundiais de certificacdo para qualificar e avaliar a

exceléncia técnica dos profissionais que implantam e utilizam suas tecnologias.
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5 CONJUNTO DE PROPOSICOES DE MODELO TEORICO E CONCEITUAL PARA
RECUPERAGAO DE INFORMAGAO E CONHECIMENTO, EM ORGANIZACOES,
APOIADO POR TECNOLOGIAS DE REDE INTRANET

Neste capitulo apresenta-se o0 modelo tedrico e conceitual, para acesso a
informacé&o e conhecimento, em organizacfes, conforme proposta deste trabalho.

Inicia-se o capitulo com o item 5.1, onde se apresenta uma visdo da
arquitetura bésica do modelo, e, em seguida, discorre-se sobre as idéias que
pautaram essa arquitetura. Em seguida, no item 5.2, apresenta-se uma visdo do
modelo, em camadas légicas, onde serd possivel identificar as possiveis TICs, e
também o papel dos profissionais da informacé&o e suas interagées com essas TICs.
O intuito de apresentar o modelo em camadas é demonstrar que, embora um
modelo seja a abstracdo de uma realidade, é possivel, para maioria das
organizacdes, proceder sua implementacao fisica, desde que tenham o0s recursos
humanos e tecnologicos para isso. No item 5.3 tem-se o modelo da interface
principal do sistema, aquela que abre o Portal do Conhecimento® para os
individuos, na organizagédo. Conforme ja evidenciado, o modelo baseia-se em uma
rede Intranet e, dessa forma, no item 5.4 apresenta-se uma proposta de infra-
estrutura de rede Intranet para apoio ao modelo. Finalmente no item 5.5
apresentam-se alguns objetivos do modelo sugerido e tracam-se as diretrizes
basicas, que se imaginam necessarias para valida-lo, considerando-se sua
abrangéncia.

O modelo denominado Mapa das Fontes de Informacdo e Conhecimento
(MFIC), aqui proposto, considera que os fluxos de informacdo e conhecimento na
organizacdo ocorrem segundo trés dimensfes: a individual, a dos grupos ou micro-
comunidades, e da propria organizacao ou coletiva e, portanto, mapear as fontes de
informacdo segundo essas dimensdes € fator primordial para implementar uma
efetiva gestdo da informacdo e do conhecimento, atendendo diretrizes béasicas do

modelo em foco.

% O termo Portal do Conhecimento, no escopo deste trabalho, refere-se & interface de
entrada em um ambiente integrado, que possibilitara aos individuos conhecer e mesmo
acessar fontes de informacédo e conhecimento das multiplas dimensfes da empresa.
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Acredita-se que o MFIC, uma vez implementado fisicamente, se constituira
em importante ferramenta, ndo somente para acesso, mas também para criacéo e
disseminagdo de informagdo e conhecimento, sustentando-se em uma
fundamentacédo tedrica importante, contida no modelo de Processo de Inteligéncia
Competitiva proposto por Valentim (2002), reproduzido na Figura 21. Segundo a
autora (2002, p. 9), “O modelo proposto [...] mostra de forma geral o processo da
inteligéncia competitiva que a organizagcdo deve gerenciar para obter
competitividade empresarial.”. Observa-se, no referido modelo, que os dados,
informac&o e conhecimento produzidos no ambiente organizacional encontram-se
armazenados em diversos sistemas de arquivos. A disponibilidade desse acervo de
informacédo e conhecimento, aliados agueles contidos em uma rede Intranet, ocorre
durante o processo de externalizagdo do conhecimento, no contexto da inteligéncia
competitiva da organizacdo, e esse € um dos objetivos do modelo proposto neste
trabalho, o modelo MFIC.

PROCESSO DE INTELIGENCIA COMPETITIVA

Figura 21 - Modelo de processo da inteligéncia competitiva
Fonte: Valentim (2002, p. 9).
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O modelo, proposto neste trabalho, entendido com um modelo para
recuperacdo de informacdo e conhecimento, em organizacdes, considera as
seguintes premissas béasicas, em relacdo a informacéao:

a) A gestdo do conhecimento deve preceder a gestdo da informacéo;

b) A informacdo, enquanto objeto, deve estar disponivel para acesso pelos

individuos, para criacdo de significado, geracdo de novos conhecimentos
e tomada de decisao;

c) Os individuos que tomam decisdes nas organizacfes sdo aqueles que
mais geram conhecimentos e, para tanto, necessitam de informacdes
relevantes;

d) O modelo, em termos de recuperacao e compartilhamento de informacéao
e conhecimento, ndo é excludente, muito pelo contrério, ele contempla e
oferece 0s meios para acesso amplo as fontes de informacédo e
conhecimento sob seu dominio, por todos os individuos da organizacéao,
resguardando-se, porém, aquelas fontes de informacdo e conhecimento
consideradas estratégicas e sigilosas.

e) As TICs devem ser entendidas como meios, e nao fins, em contextos de
gestdo da informacédo, ou seja, o foco deve ser a gestdo das fontes da
informagéao, e nédo das TICs.

f) Os profissionais da informagéo e das TICs envolvidos na formulagéo e
construcdo do modelo, e se for o caso, na sua implementacao fisica,
devem possuir habilidades e competéncias relacionadas com a gestdo da
informacéo e do conhecimento, e também com o aporte tecnologico que

0 modelo exige.

5.1 VISAO GERAL DA ARQUITETURA BASICA DO MODELO PROPOSTO (MFIC), PARA
RECUPERAGAO DE INFORMAGAO E CONHECIMENTO

O modelo aqui proposto, denominado MFIC (Mapa das Fontes de
Informacéo e Conhecimento), se apresenta como um portal, situado dentro de uma
rede Intranet, a partir do qual o individuo podera se guiar na busca de informacéo e

conhecimento.
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Em relacdo ao uso da metafora do mapa rodoviario, para a proposicdo da
l6gica de acesso deste modelo, Davenport e Prusak (1998, p. 88) afirmam que, “um
mapa do conhecimento — seja ele um mapa real, paginas amarelas do conhecimento
ou um banco de dados — indica o conhecimento, porém ndo o contém”. Portanto, o
MFIC trata-se de um guia das “infovias” (vias da informacéo) que leva o individuo ao
“local” onde residem as fontes de informacao e conhecimento da organizacgéo, e ndo
necessariamente a um local de armazenamento do conhecimento. Diante disso,
define-se que o MFIC contém informacfes sobre as fontes de informacdo e
conhecimento (contidas em Metadados), e também os codigos de enderecamento
dessas fontes (hiperlinks) contidos em bases de dados, ligadas ao contetdo do
Metadados.

Em muitos casos, ao acessar o MFIC, o individuo poderd chegar a um
endereco “publico”, onde tera livre acesso as fontes de informacéo e conhecimento
“residentes” nesse endereco, principalmente aquelas digitais, como por exemplo, um
manual de treinamento, um video sobre processos e produtos, um glossario, uma
demonstracdo do funcionamento de um médulo de um sistema de informacéao,
contida em video, enfim, acesso a inumeras outras fontes.

Para os casos de acesso a fontes segura ou sigilosas, o individuo ao
acessar o modelo chegara até um endereco “privativo”, onde tera que possuir
chaves de seguranca (senhas) para poder acessar as fontes de informagédo e
conhecimento ai residentes. As chaves de acesso serdo fornecidas pelos
“proprietarios” dessas fontes de informacdo e conhecimento, que podem ser um
sistema de informacdo, um sistema de suporte a decisdo apoiado por Data
warehouse, ou mesmo documentos digitalizados, mantidos pelos sistemas de
gerenciamento eletrénico de documentos. Cada um desses proprietarios pode
possuir diferentes chaves (senhas e formas de acesso).

O desenvolvimento de um mapa do conhecimento (ou infovias) envolve
localizar e enderecar (através de hiperlinks) fontes de informacdo e conhecimento
importantes dentro da organizacdo e, em seguida, associar seus enderecos a algum
icone, menu, lista ou quadro, contidos em uma interface visual interativa. O
metadados MFIC conterd em seus descritores, por exemplo, apontadores para
metadados dos sistemas de informacgao e metadados de bases de dados; enderecos
de bibliotecas, e de bibliotecas de sistema de gerenciamento eletronico de

documento (SGED); localizacéo de “pastas digitais” contendo manuais técnicos e de
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procedimentos, manuais de treinamento, atas, etc.; enderecos de videotecas,
contendo apresentacfes diversas, arquivos de imagens, filmes, apresentacfes de
sistemas (Benchmark); enfim outras fontes de informacéao, existentes e reconhecidas
pela organizagéao.

A arquitetura do modelo, aqui descrita, € constituida por um conjunto de
elementos tecnoldgicos e humanos que envolvem, respectivamente, a infra-estrutura
de hardware e software de apoio ao modelo, os profissionais da informacéo, e os de
TICs, responséveis pela constru¢cdo do modelo. Essa arquitetura tém como objetivo
final prover, aos individuos, informacgdes sobre a localizacéo e disponibilizacdo das
fontes de informacédo e conhecimento, dentro das organizacfes. Portanto, o MFIC é
um modelo conceitual contendo descri¢cdes de funcionalidades, métodos, conceitos,
tecnologias e outros elementos, os quais orientam o individuo na busca de
informacé&o e conhecimento para satisfazer suas necessidades cognitivas.

A idéia inicial do modelo aqui proposto teve como referéncia dois
importantes conceitos, o de Davenport (2007) — enfatizando que os colaboradores
nas organizagfes sao classificados em elementos centrais, intermediarios e
periféricos, e que suas inter-relacdes constituem uma rede de informacdo e
conhecimento, portanto perdé-los significa romper os nés dessa rede; e o de Nonaka
e Takeuchi (1997) que explica os ciclos de transformacdo do conhecimento nas
organizacfes, conforme apresentado no capitulo 3, e que podem ser apoiados pelo
modelo aqui proposto.

Considerando esse referencial, infere-se que intervir e contribuir na area de
gestdo da informagdo e do conhecimento, nas organizagbes, significa propor
modelos que, uma vez implementados, possibilitem meios para que o conhecimento
da empresa seja continuamente criado, transformado - de tacito para explicito, e
vice-versa -, e disponibilizado para acesso através da organizacdo. Entende-se que
0 modelo aqui proposto, apoiado por tecnologias de rede Intranet, pode proporcionar
a realizacdo desses ciclos com maior intensidade, resultando na geracdo e
compartilhamento do conhecimento dentro da organizacdo, criando maiores
oportunidades de melhorias nos processos de trabalho, e no conhecimento dos
individuos.

As TICs tém papel fundamental no apoio, ndo somente as atividades
inerentes aos profissionais da informacéao e TICs, mas principalmente aos processos

de transformacdes nas diversas etapas dos ciclos de criacdo do conhecimento. As
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TICs, disponiveis atualmente, dispdem de meios que permitem o0 mapeamento,
integracdo e manutencdo dos enderecos das fontes de informacédo e, também, que
permitem a sistematizacdo do conhecimento técito, e sua transformacdo em
explicito. Em uma determinada etapa do ciclo, o apoio das TICs possibilitara
encontrar esse conhecimento explicito, servindo de base para a combinacdo em
outra etapa, em um processo continuo de socializacdo do conhecimento, seja ele

realizado por um Unico ou por varios individuos da organizagao.

Visao geral da arquitetura

A arquitetura representada na figura 22 pode ser entendida através da
observacéo de duas etapas basicas: a) o Mapeamento das Fontes de Informacéo e
conhecimento, e b) o Compartilhamento do contetado dessas fontes, sendo que se
observam, nesta etapa, o compartilhamento dos conhecimentos explicitos, contidos
no Metadados MFIC, e dos conhecimentos tacitos contidos na mente dos elementos

centrais e intermediarios da organizacao.
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Figura 22 - Viséo geral da arquitetura do modelo de MFIC
Fonte: o autor.
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5.1.1 Mapeamento das fontes de informagao e conhecimento

No lado esquerdo do modelo, representado na Figura 22, tem-se uma
representacdo das diversas fontes de informacédo que, normalmente, compdem o
core organizacional. Nesta etapa do modelo, denominada Mapeamento, tem-se uma
representacdo do ciclo de conversao de conhecimentos de Nonaka e Takeuchi
(1997), que é a combinacdo do conhecimento explicito, obtida através da
explicitagcdo (registro) das descrigdes e dos enderecos das fontes de informagéo e
conhecimento espalhadas na organizacao. Esse registro é efetuado diretamente nas
bases de dados especificadas pelo modelo, no caso o MFIC e o banco de dados de
Cdédigos de Enderecos de Fonte de Informacdo e Conhecimento (CEFIC), sendo
este Ultimo um banco de dados analogo as de codigos de enderecamento postal
(CEP). Guardadas as especificidades dos demais, considera-se este processo 0
mais importante do modelo, pois demanda muita habilidade e tempo do profissional
da informagao.

Nesta etapa do modelo, observa-se a atuagdo quase exclusiva do
profissional de TICs, enquanto responsavel pela carga (criacdo) e manutencao do
Metadados do MFIC e demais bases de dados. O processo de mapeamento das
fontes de informacdo e conhecimento, nesta etapa, consiste das seguintes
atividades:

1. Levantamento das fontes de informagao e conhecimento relevantes para a
organizacdo. Esta atividade consiste em identificar as principais fontes de
informacé&o e conhecimento, na organizacao, tipificando entre as de acesso
restrito e publico. Dentre as fontes de informacéo, destacam-se: metadados dos
sistemas de informacdo; metadados das bases de dados operacionais dos
sistemas de informacédo; metadados de Data warehouse e Data marts; arquivos
eletrbnicos de documentos; catalogos de bibliotecas, inclusive departamentais;
glossarios, inclusive aqueles com terminologias especificas de determinadas
areas; manuais técnicos e de treinamento; arquivos de apresentacdes; arquivos
de imagens; videos de treinamento, inclusive aqueles relativos a “demos” de
sistemas de informacdo, enfim, qualquer suporte informacional considerado
relevante, e que venha a agregar conhecimentos aos individuos. Importante
observar que os profissionais de informacdo devem identificar também os

individuos centrais e intermediarios, na organizacdo, que podem ser
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considerados importantes fontes de informacdo e conhecimento, e, sendo
possivel, descrever e enderecar esses individuos no Metadados do MFIC.

2. Selecao daquelas fontes que serdo importantes constarem no MFIC. Apds, ou
mesmo durante, a realizacdo da etapa anterior, o profissional da informacao
devera selecionar fontes consideradas relevantes, considerando os propdositos e
objetivos do modelo de gestdo proposto, e principalmente as politicas e os
objetivos da gestao do conhecimento, estabelecidos pela organizagéo.

3. Categorizacao das fontes de informagcdao e conhecimento — Esta atividade
consiste primeiramente em distinguir as fontes de informacéo de dominio publico,
daquelas que sao privativas. As fontes privativas devem receber tratamento
especial, pois irdo requerer chaves especificas de acesso, no momento do seu
compartilhamento. Apdés a conclusdo dessa atividade, inicia-se aquela mais
exaustiva, que € tipificar e descrever as fontes segundo classificacdes
previamente definidas pelo profissional da informacdo, juntamente com os
“proprietarios” dessas fontes. Essa atividade pode ser comparada a de criacao de
um tesauro.

4. Identificacao e enderegamento das fontes de informagao — ApoOs a atividade
de categorizacdo, o profissional da informacdo possui recursos para identificar
essas fontes, e prover informag¢des sobre sua localizagéo fisica. Portanto, esta
atividade consiste em identificar e criar os cédigos de endereco fisico da fonte de
informacé&o, e manté-los ligados aos conteudos descritivos do Metadados — MFIC
ligados a eles através de hiperlinks contidos nas descricdes do Metadados —
MFIC. Esse procedimento € necessario, pois, no caso de movimentagdo das
fontes, ou mesmo sua eliminacdo, o metadados deve ser atualizado, pois deve
representar sempre a situacao atual da localizacdo das fontes catalogadas;

5. Registro — consiste em efetuar o registro (carga inicial e manutencéo) das fontes
de informacdo e conhecimento tanto no Metadados - MFIC, quanto em outras
bases de dados de apoio, a esse repositorio de dados.

5.1.2 Criacao e manutencgao do Metadados do MFIC
No centro do modelo, representado na Figura 22, tem-se uma representacéo

das duas principais bases de dados e informacdes, que sédo: o Metadados do MFIC

(denominado MFIC) e a base de dados de enderecos das fontes (denominada
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CEFIC). Nesta etapa do modelo, observa-se a atuacdo quase exclusiva do
profissional de TICs, enquanto responsaveis pela estruturacdo do metadados —
MFIC, pela modelagem da base de dados — CEFIC, e pela modelagem de outras
bases de dados de apoio ao modelo MFIC. Importa salientar que esse profissional,
dentre outras atribuicbes, deve cuidar da integridade dessas bases de dados
garantindo, principalmente, que a movimentacdo e mesmo eliminacao de fontes de
informagdo e conhecimento sejam reconhecidas e atualizadas, no contexto do
modelo. Portanto, esse profissional deve ter habilidades e competéncias para
interagir com ferramentas tecnoldgicas de modelagem de bases de dados, e
principalmente ter o dominio das linguagens para representacdo e recuperacao de
informacdo, em metadados. Deve ter o dominio também de ferramentas Internet,
com énfase as linguagens para construcdo de paginas e mineracdo de dados nesse
ambiente.

Os meios e técnicas empregadas por esses profissionais para garantir a
integridade e seguranca do MFIC e demais bases de dados ndo fazem parte do
escopo deste trabalho, portanto ndo serdo dissertados, porém serdo recomendados

como matéria para trabalhos futuros.

5.1.3 Compartilhamento de informagao e conhecimento

No lado direito do modelo, representado na figura 22, tem-se, através das
interfaces, a porcéao visivel do modelo aos usuarios da organizacdo. Nesta etapa do
modelo, denominada Compartilhamento, tém-se as duas representagdes do ciclo de
conversdo de conhecimentos de Nonaka e Takeuchi (1997), ou seja, a

externalizacdo do conhecimento tacito, e a internalizacdo do conhecimento explicito.

Externalizagao

A externalizacdo ocorre através de uma interface onde o0 usuario ira
externalizar seus conhecimentos tacitos, diretamente em uma Base de Dados de
Conhecimentos Técitos (BDCT), modelada por profissionais das TICs, em conjunto
com os profissionais da informacédo. A estrutura dessa base de dados podera conter,

dentre outros:



161

a) Tabelas para conter elementos de dados ndo estruturados, como, por
exemplo, documentos, desenhos, atas, enfim, documentos gerados e/ou
manipulados pelo usuario em sua rotina de trabalho.

b) Tabelas para conter a expressdo do pensamento e das idéias do usuéario, e
também a identificacdo do wusuario como fonte de informacdo e
conhecimento.

c) Tabelas para conter elementos gréaficos, uma vez que o modelo podera
disponibilizar aos usuérios ferramentas gréaficas que lhes permitam explicitar
seus conhecimentos através de representacao simbdlica.

Neste ponto do modelo tem-se uma importante contribuicdo do profissional da
informacdo, no que diz respeito a filtragem das informac¢des contidas na base de
dados de conhecimentos tacitos. Apds essa filtragem, sendo o conhecimento aceito
e validado pelo profissional da informacdo, entdo este irA proceder a sua
explicitacdo, ou mapeamento, no MFIC, através dos processos de categorizacao,

identificacdo e registro.

Internalizagao

A internalizacdo do conhecimento, contido no MFIC, ocorre através de
interfaces de busca de informacdo e conhecimento, onde o usuério ira internalizar
conhecimentos, através da busca de informacdo e conhecimento explicitos,
mapeados pelo modelo.

Neste processo, o profissional da informacgao trabalha em conjunto com o
profissional de TICs desenvolvendo o mais importante trabalho, no contexto do
modelo proposto, que € a construcdo das interfaces para acesso e recuperagao de
informac&o e conhecimento, segundo perspectivas do profissional da informacéo, e
também dos usuarios. Fator critico, neste momento, € a escolha e dominio das
linguagens de recuperacdo da informacdo, principalmente as relacionadas com
metadados. Quanto ao profissional de TICs, cabe o dominio das ferramentas
utilizadas para construcéo de engines de busca, ou simplesmente “buscadores”, que
sdo software para data mining. Esses engines acoplados as interfaces permitirdo
aos usuarios o acesso ao MFIC e demais bases de dados do modelo.

Socializagao
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Em relacdo a etapa de socializacdo, do ciclo de transformacdo do
conhecimento proposto por Nonaka e Takeuchi (1997), onde o conhecimento tacito
é transformado em conhecimento tacito, o modelo proposto apenas fornece meios
que facilitam esse ciclo. Como exemplo, o individuo poderd, utilizando a interface de
busca do modelo, identificar rapidamente os elementos centrais e intermediarios que
possuam determinadas habilidades e/ou conhecimentos, sobre determinada
tematica de seu interesse, e contata-los para troca de conhecimentos. Portanto,
infere-se que o modelo fornece os elementos necessarios para criacdo de um
ambiente democratico para o compartihamento de conhecimentos entre o0s
individuos, na organizacdo. Entretanto, algumas TICs, tais como aquelas voltadas
para o trabalho colaborativo, como os e-mails, salas de discussédo, workflow, e
outras, também podem auxiliar essa etapa de socializa¢do do conhecimento.

Observa-se, pela analise resumida do modelo, que um dos seus pontos
fortes € auxiliar os individuos nas etapas do ciclo de transformacdo do
conhecimento, propiciando a integracdo dessas etapas, e oferecendo ao individuo
amplas facilidades tecnoldgicas para acesso e recuperacdo de informacdo e

conhecimento, a qualquer momento, dentro das organizacdes.

5.2 NIVEIS DE IMPLEMENTAGAO DO MODELO — VISAO DO MFIC, EM CAMADAS

Outra forma de visualizar o0 modelo em questdo consiste em dividi-lo em
camadas logicas, conforme a Figura 23. Esse procedimento € importante no
momento de sua implementacdao fisica, pois permite identificar a l6gica do modelo, e
quais recursos humanos e tecnolégicos serdo combinados para apoiar seu
desenvolvimento. As camadas l6gicas do modelo séo:

1. Camada logica das fontes de informagao — € o nivel mais baixo da arquitetura.
E nesta camada que residem as fontes de informagdo e conhecimento, da
organizacdo, que serdo mapeadas previamente pelos profissionais da
informacdo. As principais TICs utilizadas nesta camada referem-se as linguagens
de recuperacao da informacao; linguagens visuais para construcao de interfaces,
e tecnologias de agentes inteligentes.

2. Camada légica da Aplicagao (ou sistema) — € o nivel intermediario do modelo,

onde ocorre a logica principal que inclui a criagdo, manutencédo e disponibilizacao
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do Metadados e demais bases de dados do modelo. Essa é a camada principal

do modelo MFIC, subdividindo-se em:

a) Camada Légica de Acesso - que permite aos usuarios acessarem o MFIC.

b) Camada Légica de Compartilhamento — ponto do modelo onde os
individuos podem externar seus conhecimentos tacitos, e criarem entradas
em metadados, apds a intervencdo do profissional da informacédo. Nesta
camada, o profissional de TICs deve aplicar modernas técnicas de

modelagem de sistemas.
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Figura 23 — Visdo em camadas do Modelo MFIC
Fonte: o autor.

3. Camada légica das interfaces — é o nivel mais alto do modelo, onde se situa o
usuario. Diante disso, esta € a camada mais proxima do usudrio, onde residem
interfaces para acesso ao modelo MFIC, cada qual suportando sua légica prépria
de compartilhamento e acesso a informacao e conhecimento. Nesta camada, o
profissional de TICs deve utilizar técnicas de modelagem de interfaces Web, que
proporcionem uma linguagem de representacdo de facil comunicacao, ou seja,

leitura e representacado, suportadas por técnicas de representacao grafica.
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No contexto dos projetos de desenvolvimento de interfaces humano-
computador, os profissionais envolvidos devem ter a devida cautela, de modo a ndo
enfocar somente aspectos relacionados com a tecnologia, ou seja, com areas da
Ciéncia da Computagcdo, sublimando a interatividade com outras areas do
conhecimento.

A Interacdo Humano-Computador € definida como uma disciplina
preocupada com o design, avaliacdo e implementacdo de sistemas computacionais
interativos para uso humano e com o estudo dos principais fenébmenos ao redor
deles. (ROCHA e BARANAUSKAS, 2003 apud DIAS e CARVALHO, 2007).
Complementando essa definicdo, Dias e Carvalho (2007, p. 14) criaram uma
estrutura de Visualizacdo da Informacéo que proporciona um melhor entendimento
das relacbes da area de IHC com quatro principais areas do conhecimento, que
contribuem para a efetividade das relagbes humano-maquina. Essa estrutura esta
demonstrada na Figura 24, e entende-se que 0S conceitos por tras dessa
representacédo devem ser estudados e aplicados, pelos profissionais da informacao e
das TICs, que estiverem atuando nesta camada do modelo proposto.

Adequacao de equipamentos,
interfaces ao ambiente de Estudo dos comportamentos

trabalho do usuario Ergonomia Psicologia Cognitiva __dos Usudrios
1
Interacdo
Estudo do contexto Humano-Computador

do software, aplicacio

semelhante aomundo  Psicologia Social / \ L L LT,
& o Orgenizaciona Ciéncia da Computagdo  de ufvae

Figura 24 — Relagdo IHC com outras areas do conhecimento
Fonte: Dias e Carvalho (2007, p. 14) baseados em Rocha e Baranauskas (2003).

Conforme apresentado na Figura 24, percebem-se quatro éareas do
conhecimento relacionadas a de Interacdo Humano-Computador e cada uma delas
tem um papel definido em um Unico propdsito, que é o de possibilitar a construcéo
de interfaces de qualidade elevada, quando a Visualizagdo da Informacéo, muitas
vezes, é um objeto inserido em tais interfaces de software estudadas pela area de
IHC (DIAS e CARVALHO, 2007).



165

5.3 MODELO DA INTERFACE PRINCIPAL DE ACESSO AO MFIC

O modelo proposto,

conforme descrito anteriormente nao se limita,

obviamente, a uma Unica interface de acesso, entretanto, considerando ndo ser

objetivo deste trabalho apresentar detalhadamente todas as interfaces que se

imaginam componentes do modelo, pelo menos a interface que permitira a primeira

interacdo do usuario com o modelo esta representada na Figura 25.
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Figura 25 — Modelo da Interface principal de acesso ao MFIC

No momento de se

Fonte: o autor.
construir interfaces humano-computador deve-se realizar

uma consistente analise de requisitos dos usuarios, detectando visualizacbes que

podem néo ser de utilizacdo destes e, portanto, ndo devem ser consideradas. Desse

modo, € importante defini

r alguns conceitos ligados a &rea de Visualizagdo da

Informacdo para a construgcdo de estruturas que, quando apresentadas, possuam

pertinéncia e cumpram o seu papel inicial, que é o de informar de forma clara o
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usuario sobre algum assunto, além de estimular sua percep¢do em descobrir novas
informacdes e construir conhecimento. (DIAS e CARVALHO, 2007, p. 13).

Portanto, pensou-se a interface apresentada na Figura 25, e também as
outras componentes do modelo, como um objeto simples e objetivo, de forma a
minimizar ao maximo a quantidade de informacdes nele contida. O conteudo dessa
interface principal objetiva, também, evitar que o0 usuario tenha que olhar
atentamente muitas opc¢des de tela, para encontrar aquilo que precisa. Procurou-se,
também com isso, diminuir a quantidade de clicks de mouse necessarios para se
acessar as fontes de informacé&o e conhecimento.

Além disso, ao se pensar esse modelo de interface (pagina Intranet),
considerou-se, segundo conceitos sobre Intranet, que um site ou “sitio” (no caso o
nome do site ficticio, deste modelo, www.portaldoconhecimento.com.br) deve ser
uma ferramenta de uso diario para os individuos, na organizagao, que a utilizam em
processos de busca, uso e compartilhamento de informacdo e conhecimento. O
profissional de TICs, em conjunto com o profissional da informacdo deve utilizar
modernas ferramentas de programac¢ao visual, para construcao dessas e de outras
interfaces, que facilitem sua utilizacdo, por individuos familiarizados ou ndo com o
uso da Intranet.

Incute-se nas preocupacdes e considerandos, acima, a aplicacdo, também,
de teorias e conceitos relativos a area de IHC, enfatizando-se a Visualizacdo da
Informacéo e Ergonomia de Software.

Conforme mostra a Figura 25, a interface principal, metaforicamente
construida sobre um mapa rodoviario urbano, representa uma estrutura
organizacional, onde cada unidade de negdcio ou departamento, representando um
dominio organizacional, possui um icone no formato de uma lupa. Esse icone, ao
receber um click de mouse sobre si, ira responder conduzindo o usuario a outra
interface, também no formato de um mapa, onde estardo visiveis as diferentes
fontes de informacdo e conhecimento contidas no dominio organizacional de
interesse do individuo que provocou o click. Observa-se, também, nessa interface
uma caixa de texto, caracteristica dos engine de busca, que possibilita buscar
informagdes, ou mesmo, endere¢cos de fontes de informacdo e conhecimento,
diretamente pelo uso de palavras chaves.

A Figura 26 representa o acesso ao MFIC, onde, através de sua interface no

portal principal, o individuo tem uma ampla visdo da organizacdo e da localizacéo
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das fontes de informacdo e conhecimento disponibilizadas para acesso, e, na
medida em que ele vai interagindo com o MFIC, através de outras interfaces, outros
portais irdo se abrindo até chegar ao seu endereco final desejado, onde esta a fonte
de informacao e/ou conhecimento que procura. O modelo permite esses acessos a
partir dos descritores contidos no metadados MFIC, ponto central do modelo, ou
mesmo pelo acesso direto a base de dados CEFIC, que contém cddigos de
enderecos dessas fontes. A interacdo dos usuarios com a base de dados de
conhecimentos tacitos ocorre através de interfaces especificas, uma vez que o
mesmo estara interagindo dinamicamente com essas bases.

Sugere-se que, a critério dos profissionais envolvidos com a criacdo das
paginas ou interfaces do MFIC, a pagina inicial poderd conter componentes
adicionais como: Mapa do site; Menus laterais ou superiores; Quadro de avisos;
FAQ (Frequently Asked Questions); Ajuda; Calendéario; Barra ativa, com guia de
navegacao, e outras funcionalidades, sempre tendo o cuidado com excessos de

funcionalidades, provocando dificuldades de navegacgéao pelos individuos.
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Figura 26 — Portal principal de acesso ao modelo MFIC
Fonte: o autor.
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5.4 PROPOSTA DE REDE INTRANET PARA APOIO AO MODELO MFIC

Acredita-se que modelos de gestdo da informacdo e conhecimento,
baseados em computadores somente s&o possiveis com o0 apoio das redes de
computadores, e, diante disso, pensou-se em uma rede Intranet, para hospedar o
modelo proposto neste trabalho.

A Intranet € um importante canal de comunicacéo (onde fluem informacéo e
conhecimento) entre a organizacao e o funcionario, sendo essa relacao usualmente
denominada B2E (business to employee) em contrapartida as denominacfes B2B
(business to business) e B2C (business to consumer), que caraterizam 0 COmercio
eletrénico na Internet. A comunicacdo B2E, nas primeiras Intranets era unidirecional
(da empresa para o funcionario) e passiva, no sentido de que o individuo interage
com a Intranet apenas buscando informagcdo. Todavia, modelos de gestdo da
informac&o e do conhecimento, devem prover os meios para que os individuos, na
organizacado, participem ativamente dos processos de criagdo e compartilhamento
do conhecimento, e para isso devem ser implementado sobre uma infra-estrutura de
rede Intranet transacional, conforme conceitos apresentados no item 4.3.

No modelo proposto neste trabalho, considera-se que o mesmo se hospeda
numa Intranet dindmica, onde os individuos, além de buscarem informacédo e
conhecimento, poderdo, também, “postar” seus conhecimentos tacitos em bases de
dados especificas, que posteriormente serdo analisados pelos profissionais da
informacédo e, se pertinentes, serdo categorizados e registrados no metadados
MFIC. Os processos executados pelos profissionais da informacédo, segundo o
modelo em questéo, que incluem uma interatividade, two way, com os metadados e
demais bases de dados, sdo caracteristicas de uma Intranet transacional. A
interacdo e integracao entre individuos, e individuos e MFIC, em redes Intranet, esta
contida nos conceitos do E2E (employee to employee). A Figura 27 representa a
arquitetura de uma rede Intranet, que se presume ser basica para os propdsitos do
modelo aqui apresentado.

Para desenvolver um projeto de implementacdo de uma Intranet, a
organizacdo deverd primeiramente considerar 0s seguintes requisitos basicos: a
infra-estrutura de recursos computacionais e de rede de computadores, existentes;

os aplicativos especificos (exemplo: Sistema Operacional, Linguagens de
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programacao, Sistemas de Informacado, etc.) e genéricos (exemplo: Editores de
textos, Planilhas eletrénicas, Apresentacdes graficas, Editores de Imagens, sistemas
Colaborativos, etc. implantados e em uso; e as atuais necessidades de expansao
dos recursos computacionais, a curto e médio prazo. Isso realizado, tem-se a
certeza de que a opcao por uma Intranet refletird nas politicas de gestdo da

informac&o e conhecimento, e de comunicacdo interna e externa da organizacao, e

seus objetivos primeiros.
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Figura 27 — Arquitetura de rede Intranet para apoio ao modelo MFIC
Fonte: o autor.

Igual atencéo deve ser dada a itens mais especificos, tais como: os sistemas
operacionais instalados, principalmente o relacionado com a geréncia da rede; as
linguagens de programacgédo utilizadas para representacdo e recuperagcdo da
informacdo; a aquisicdo de novos aplicativos genéricos; o design das interfaces a
serem utilizadas, e o browser (navegador) adotado para acessa-las; as politicas de
seguranca da informacédo; os fornecedores de TICs; e, finalmente, o conjunto de

software e hardware (firewall) a ser utilizado para o controle interno da Intranet.
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A infra-estrutura de rede Intranet proposta neste modelo, conforme mostra a

Figura 27, contempla:

c) Um computador com consideravel capacidade de processamento e
armazenamento, onde residirdo as paginas Web e demais interfaces do modelo,
o Metadados MFIC (repositorio central de dados do modelo), a base de dados de
conhecimento tacitos inseridos pelos usuarios (BDCT), e a base de dados de
cadigos de enderecos das fontes de informacao e conhecimento (CEFIC).

d) Computadores clientes, com software do tipo browser, para navegacdo dentro
dessa Intranet.

e) Agrupamento de computadores clientes, denominados “Quiosques GCI”, para
interagdo com a Gestdo da Informagdao e Conhecimento, com permissao de
acesso exclusivo a rede Intranet.

f) Permissdo de acesso a determinados computadores da rede corporativa, sendo
que esse procedimento tem como finalidade evitar que maquinas criticas de
unidade departamentais e de negdcios acessem o “Portal do Conhecimento”.

Conforme Benett (1997, p. 10) “o que distingue uma Intranet ndo é um
aspecto relacionado com a tecnologia em si, mas 0 uso que pretendemos fazer

dela”, e deve-se sempre considerar esse aspecto quando estamos planejando uma.

5.5 OBJETIVOS E DIRETRIZES BASICAS PARA VALIDAGAO DO MODELO

Neste item, apresentam-se 0s objetivos do modelo proposto, e enumeram-se
as principais diretrizes que devem ser observadas pelas organizacdes, antes de
planejarem a implementacdo do modelo.

Uma das etapas importantes, do modelo consiste no mapeamento, dentre
outros, das fontes de informacdo e conhecimento, da organizagédo. Corroborando a
importancia dada ao processo de mapeamento de fontes de informacdo e
conhecimento, pelo modelo, Valentim (2002, p. 8, grifo nosso) observa que:

A inteligéncia competitiva necessita ter o mapeamento e a
prospecc¢ao de dados, informagoes e conhecimento produzidos
internamente e externamente & organizacdo, e conhecer
profundamente as pessoas chave da  organizagao
independentemente de cargos, assim como as pessoas estratégicas
fora da organizacéo, saber quais setores/instituicdes participam dos
fluxos informacionais, formais e informais, tanto no ambiente interno
guanto externo a organizagdo, estar sensiveis as necessidades
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informacionais dos clientes internos e externos, visando elaborar
produtos e servicos informacionais de qualidade e direciona-los de
forma adequada e, finalmente diminuir o stress informacional da
organizacdo. Todas essas ac¢des visam, portanto, criar uma cultura
informacional/intelectual na organizacao.

Da mesma forma que é dada importancia ao mapeamento das fontes de
informacé&o e conhecimento, o0 modelo proposto neste trabalho leva em consideracao
também a identificacdo dos elementos centrais e intermediarios da organizacao,
tornando visiveis seus “enderecos” no mapa do conhecimento para que 0sS
individuos, principalmente os periféricos, possam encontra-los ou mesmo conhecé-
los, dentro da organizacdo. O metadados empresarial sugerido neste modelo
permitira o registro do conhecimento tacito produzido pelos individuos, portanto o
modelo contempla a producédo e armazenamento de conhecimento, e ndo somente o
acesso a ele.

Todo o processo de mapeamento de fontes de informacéo, assim como 0s
processos de classificacdo, categorizacdo e indexacdo do conhecimento tacito
produzido pelos individuos serdo de competéncia do profissional da informacgéo, no

contexto do modelo proposto.

Principais Objetivos
O modelo sugerido tem como objetivos principais:

e Servir como um guia para implementacdo de um sistema de gestdo da
informagédo e conhecimento, baseado em tecnologias de rede Intranet, na
organizacao;

e Integrar os profissionais da informacéo e das TICs, na organizacdo, de forma a
compartilharem seus conhecimentos em prol da construgéo desse sistema;

e Dar apoio, através da implementacdo do sistema, a interacdo entre individuos
centrais, intermediarios e periféricos, possibilitando as diversas formas de criacao
do conhecimento organizacional,

e Permitir que individuos, na organizacdo, ndo somente busquem informacéo e
conhecimento, através das interfaces desse sistema, mas principalmente
compartilhem seus conhecimentos tacitos, com seus parceiros e demais
USUArios.

e Permitir que parceiros de negdécios da organizagdo conectem-se a essa rede de

compartilhamento de conhecimentos, ampliando seu escopo.



172

Principais diretrizes
O modelo aqui apresentado, utilizando-se da infra-estrutura de rede Intranet,
como a representada na Figura 26 propde, como diretrizes:

e A centralizacdo, em servidor Web, das paginas Web e demais interfaces
propostas pelo modelo;

e A centralizagdo do Metadados e demais bases de dados e informacdes, em
servidor Web, que devera conter os SGBD relativos a essas bases de dados, e
também consideravel capacidade de armazenamento em meio magnético;

¢ Que os clientes internos da Intranet, e mesmo os internos da rede corporativa da
organizacdo, terdo como Unico requisito para acesso aos recursos do modelo a
disponibilidade, em seus computadores, de um aplicativo tipo browser, comum,
de Internet;

¢ Que a conexdao dos usuarios internos da rede corporativa se conectem a Intranet
através de um equipamento do tipo switch (chaveador) com fun¢ées de roteador;

e A ligacdo da Intranet com a Internet seja feita através de linha privativa de
comunicacdo, com velocidade que suporte o trafego de informacdo do tipo
multimidia (sons e imagens, estas tanto estaticas quanto dinamicas);

e Que as conexdes com a rede Intranet passem por um equipamento do tipo
roteador (direcionador de pacotes em rede de comunicacao), que identificard os
enderecos de maquinas clientes, com permisséo de acesso a Intranet;

e A implementacdo de um pacote completo de hardware e software, constituindo
um firewall, que ir4 atuar entre o roteador e a conexdo externa da rede
corporativa, protegendo essa rede, e também a Intranet, contra possiveis

invasdes externas.

Pré-requisitos exigidos dos atores envolvidos com o modelo

Imaginam-se como  pré-requisitos, necessarios para a eficiente
implementacdo do modelo aqui proposto, um conjunto de itens divididos entre os
atores do modelo, ou seja, a organizacdo, 0s usuarios e 0s profissionais da
informacéo e TICs. Com o propoésito de melhor visualizagdo desses pré-requisitos,
construiu-se 0 Quadro 3 abaixo, onde, na primeira coluna, descreve-se 0 pré-
requisito, na segunda coluna a quem compete possui-lo (responsavel) e na terceira

coluna situa-se a camada onde se exigem esses requisitos.
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Pré-Requisitos Responsavel Camada
Infra- estrutura de rede com Servidor Organizacgéao Todas
Intranet.
Dispositivos roteadores e chaveadores de Organizacgéao Légica das
rede. Interfaces
Politicas de Acesso a rede de Organizagao Todas
computadores da organizacao.
Politicas de Gestéo da Informacao e do Organizagéao e Todas
Conhecimento. Profissionais da
Informacao
Conhecimento das principais TICs Profissional de Todas
disponiveis na organizacao, com énfase TICs e Profissional
aquelas voltadas para Internet da Informagéao
Diagnostico do contexto e do perfil dos Profissionais da Légica das
usuarios, inclusive, os centrais e Informacao Interfaces
intermediarios, da organizacao.
Levantamento e categorizacado das Profissionais da Légica das
principais fontes de informacao e Informacao Fontes de
conhecimento contidas na organizacao. Informacao
Conhecimento dos conceitos e aplicacdes Profissionais da Légica das
de Ontologias em modelos de recuperacdo| Informacao e das Interfaces e de
da informacéao e conhecimento TICs Aplicacéo
Conhecimento das principais tecnologias Profissionais da Légica das
voltadas para representacéo e Informacéao e de Interfaces e de
recuperacao da informacéao. TICs Aplicacéo
Conhecimento de técnicas e ferramentas Profissionais das Légica das
para modelagem de bases de dados. TICs Interfaces e de
Aplicacéo
Conhecimento sobre requisitos de Profissionais da Légica das
negocios. Informacéao e de Interfaces e de
TICs Aplicacéo
Conhecimento sobre protocolos Web e de Profissionais de Todas
comunicacao. TICs
Estruturacdo de um Planejamento Organizacgéo, Todas
Estratégico para implementacdo do Profissional da
Modelo Informacéao e
Profissional de
TICs
Comprometimento com as premissas e Organizacao, Todas

objetivos do Planejamento Estratégico,
para implementacédo de um sistema de
gestédo da informacgéo e do conhecimento

Profissional da
Informacéao e
Profissional de
TICs

Quadro 3 — Pré-requisitos para validacéo e implementacao do modelo
Fonte: o autor.
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O destaque, no contexto deste trabalho, sobre a importancia da rede Intranet
para apoio a um sistema de gestdo da informacdo e conhecimento, baseado no
modelo aqui proposto, leva em consideragcdo a infra-estrutura de redes de
computadores disponivel na maioria das organizacdes. Entretanto, destarte a
popularidade da Intranet, € de extrema importancia, na eventualidade de
desenvolvimento e implementacdo de um sistema desse tipo, a definicdo de um
consistente Planejamento Estratégico de Implementacéo de Sistemas de Gestédo da
Informacéo e Conhecimento, baseado em tecnologias de rede Intranet.
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6 CONSIDERACOES FINAIS E SUGESTOES PARA TRABALHOS FUTUROS

O objetivo principal deste trabalho, em sintese, foi fornecer fundamentos e
subsidios para o estudo e proposicdo de um modelo conceitual e tedrico para
recuperacdo de informacdo e conhecimento, em organizacbes, com apoio
tecnoldgico de redes de computadores, especificamente a Intranet. Para atingir esse
objetivo, empreenderam-se pesquisas bibliograficas nas é&reas da Ciéncia da
Informacéao, Ciéncia da Computacdo e Administracao, aliadas a experiéncia do autor
na area da Ciéncia da Computacao, especificamente em gerenciamento de sistemas
de informagao.

No capitulo 2, buscou-se na Ciéncia da Informacédo a base conceitual para
entender a informacédo, enquanto “produto” resultante dos processos de busca,
geracdo, organizacao e registro, momento em que esta se torna disponivel para
recuperacao, interpretacao, disseminagédo e uso, para geracao de conhecimentos.
Nesse capitulo, procurou-se levantar as origens dessa ciéncia, com intuito de
encontrar fundamentos solidos para o embasamento deste trabalho. Encontrou-se,
nas pesquisas relacionadas com este capitulo, conceitos, teorias e resultados de
pesquisas realizadas no ambito da Ciéncia da Informacéo, com ampla aplicacdo em
modelos de gestao da informacgao e conhecimento.

No capitulo 3, procurou-se analisar e entender o ambiente organizacional,
sob o enfoque das estruturas organizacionais, processos, individuos e papéis, e
motivacdo, enquanto fatores influentes na geracdo, armazenamento, transmissao e
apropriacéo de informacgdo e conhecimento. Os estudos realizados, nesse capitulo,
permitiram concluir sobre a relevancia de motivar e reter individuos com habilidades
e competéncias, e que se engajem nos processos de gestdo da informacdo e
conhecimento como elementos multiplicadores de idéias e ideais de
compartilhamento de conhecimentos. Encontram-se, também nesse capitulo, os
fundamentos que confirmam as hipoteses 1 e 4 deste trabalho, onde se afirma que
“conhecer a estrutura organizacional, processos, sistemas de informacdes,
individuos e seus papéis na organizacdo, é fundamental para definir um modelo
conceitual e tedrico para gestdo do conhecimento”, e que “as praticas e 0 sucesso

da gestdo do conhecimento nas organizagOes dependem da coeréncia e atitudes
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contidas nas politicas de retencéo, atracdo, contratacdo, capacitacdo, e motivacao
dos individuos, dentro de um contexto social e de convivéncia harménica dentro da
organizacgao.”.

No capitulo 4, pretendeu-se, primeiramente, estudar as principais
tecnologias da informacdo e comunicacdo aplicadas em modelos de gestdo da
informacdo e conhecimento, especificamente aqueles com base tecnoldgica em
redes de computadores. Em seguida discorreu-se sobre a importancia do
profissional da informagédo, formado no contexto da Ciéncia da Informacao, e
também do profissional de TICs, para o sucesso da implementacdo dos modelos de
gestdo da informacdo e conhecimento. Percebeu-se, neste ponto, a importancia da
interdisciplinaridade da Ciéncia da Informacdo, sedimentada pela sinergia entre
esses profissionais. Esse capitulo com propdsitos tecnoldgicos e profissionais,
forneceu os fundamentos e subsidios que permitiram confirmar as hipétese 2 e 3
levantadas no inicio deste trabalho.

Finalmente, no capitulo 5 tem-se a grande contribuicdo dos estudos
realizados no ambito da Ciéncia da Informac¢édo, Computacdo e Administracdo, que é
a proposta de um modelo tedrico e conceitual para recuperacdo de informacédo e
conhecimento, em organizacdes, considerando-se uma infra-estrutura de rede
Intranet, que permita, dentre outros objetivos, a socializagdo do conhecimento nas
organizacfbes. A estruturagcdo do modelo proposto, em camadas ldgicas, das
interfaces, da aplicacéo (sistema) e das fontes de informacéo e conhecimento, foi de
extrema importancia, pois permitiu visualizar a aplicacdo dos conceitos, teorias e
mesmo praticas, estudadas no ambito das ciéncias acima mencionadas. Diante dos
resultados obtidos e apresentados, entende-se que o0 objetivo deste trabalho foi
atingido, e que as hipéteses levantadas foram confirmadas, pois, em um momento
futuro, o modelo proposto podera se tornar um prototipo e, apos testes, um sistema
para apoiar processos de gestdo da informagéo e conhecimento nas organizagoes.

Destarte a colocacdo anterior, observa-se que cabe as organizagfes, além
de criar condi¢cdes ambientais, proporcionar treinamento e capacitacdo, e motivar os
individuos a participarem ativamente dos processos de gestdo da informacédo e
conhecimento. Entende-se ser responsabilidade da organizagdo criar uma cultura,
ndo concorrente, entre seus colaboradores, de forma a criar um ambiente propicio
para a apropriacdo, transformacdo, armazenamento e compartilhamento do

conhecimento, gerando o acumulo de conhecimento dentro da organizacdo. Este
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acumulo de conhecimento, se compartilhado, pode ser um fator importante de
criacdo de habilidades e competéncia internas, se constituindo em uma inteligéncia
organizacional ativa e sempre pronta para enfrentar mudancas ambientais e obter
vantagens competitivas e, preferencialmente, construir o diferencial competitivo da
organizacao.

Portanto, em termos de acesso e recuperagdo de informacdo e
conhecimento, o modelo proposto denominado MFIC apresenta caracteristicas
semelhantes a um Sistema de Recuperacao da Informacéo (SRI), pois 0os aspectos
relacionados a organizacdo e ao uso da informacdo estdo também presentes no
contexto desse modelo. No MFIC, assim como em um SRI, o objetivo principal é
permitir aos individuos, na organizacdo, 0 acesso e nao 0 processamento da
informacao. Entende-se que o processamento de informacdes € o foco dos sistemas
de informacgdes, enquanto que, para o MFIC, o foco é a recuperacao da informacao
e a necessidade de informacdo do individuo, para interagir com a empresa e seus
processos internos e externos.

Em relagdo ao potencial tecnoldgico das Intranets, no contexto dos modelos
de gestdo como o aqui proposto, entende-se que seu uSO € muito promissor.
Entretanto, sua efetiva utilizacdo envolve o conjunto de questdes profissionais,
tecnologicas e organizacionais e nem sempre os profissionais envolvidos com a
criacdo e administracdo de rede Intranet tem apoio gerencial para empreender mais
agressivamente usando os recursos dessa rede, ou seja, muitos gerentes enxergam
a Intranet como algo que nao traz retornos financeiros tangiveis, e, portanto, nédo
dao a devida atencao e apoio ao desenvolvimento de sistemas para esse ambiente.

Diante disso, a implementacdo de um sistema de gestdo da informacéo e
conhecimento, conforme o sugerido neste trabalho deve ter o apoio incondicional
dos executivos de alto nivel da organizacdo, devendo ser amplamente divulgado
pela organizacdo, através de diversas formas e meios de comunicacéo internos.
Além disso, o projeto de um sistema desse tipo deve estar embasado em um
consistente Planejamento Estratégico de Tecnologias e Sistemas de Informacao
(PETI), derivado de um Planejamento Estratégico de Negocios (PEN), este dltimo
definido pela alta dire¢cdo da organizagéo.

Finalmente, considera-se que 0 sucesso na implementacdo do modelo
discutido neste trabalho reside nos esfor¢os consistentes e integrados dos principais

executivos da organizacao; dos profissionais da informacéo, estes considerados os
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atores principais do modelo, que certamente acreditam no poder da informacéo e
conhecimento no contexto da inteligéncia organizacional; dos profissionais das TICS,
responsaveis pela escolha das melhores tecnologias de apoio ao modelo; e,
principalmente, dos individuos que constituem a empresa, e que sdo 0s que buscam
informacdes e conhecimento e que também compartilham seus conhecimentos.
Estes ultimos o motivo maior da proposta deste trabalho.

Durante o desenvolvimento deste trabalho observou-se, também, que na
implementacdo, e mesmo utlizagdo, do modelo ora sugerido, Varios
guestionamentos poderdo surgir, e identificaram-se alguns pontos que sugerem a
necessidade de desenvolvimento de novos trabalhos e projetos de pesquisa.
Portanto, imaginam-se como sugestdes para trabalhos futuros os itens enumerados

abaixo.

Sugestoes para trabalhos futuros

1. Observou-se, pelas pesquisas bibliogréficas realizadas, principalmente em teses
e dissertacdes relativas a estudos de casos, que executivos e tomadores de
decisdo em muitas organizacdes, embora entendam a relevancia da informacéo
certa, para a pessoa certa e no momento certo, para conducao dos negocios da
organizacdo, ndao tém dado a devida atencdo para a gestdo da informacéo e
conhecimento. Muitas empresas pagam caro por sistemas de suporte a
executivos, para acessarem bases de dados operacionais ou mesmo Data
Warehouse, e terem informagdes sobre seus negdcios, quando uma efetiva e
eficiente gestdo da informacéo e conhecimento certamente podera poporcionar
muito mais que informagdes, ou seja, conhecimento sobre a organizacdo, seus
negocios e seu ambiente. Diante disso, sugere-se o desenvolvimento de projetos
de pesquisa qualitativa junto as organizacdes, em determinada regido geografica,
de forma a identificar a situacéo atual da gestdo da informacéo e conhecimento
nesse segmento, e propor modelos de gestdo desses recursos, mesmo que
diferenciados.

2. O modelo proposto neste trabalho preocupou-se em identificar e mapear fontes
de informac&o e conhecimento no ambito interno da organizacdo. Entretanto,
considerando que a interacdo da empresa com seu ambiente, tanto interno

quanto externo, conforme mostrado na Figura 4 deste trabalho, prescinde de
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informacBes e conhecimento sobre esses ambientes, para dentre outros,
definirem estratégias organizacionais, entdo, sugere-se como trabalho futuro a
definicho de modelo conceitual e tedrico para o mapeamento de fontes de
informagéao e conhecimento externo, inclusive os contidos na Internet, utilizados
pela organizacéao, e integra-las ao modelo em pauta neste trabalho.

O modelo aqui proposto, pelo fato de sua implementacdo ocorrer em uma rede
de comunicagdo interna, a Intranet, jA contempla alguns aspectos relativos a
seguranca de acesso a informacéo, que podem ser implementados mesmo no
escopo dessa rede. Entretanto, entendendo-se a importancia, inclusive
estratégica, do conteudo das fontes de informacdo e conhecimento, que se
pretende mapear e disponibilizar, e também a importancia da preservagcdo de
acervos residentes nos mais variados dispositivos informacionais (video, livros,
manuais, glossarios, DVD, CD, etc.), sugere-se desenvolver trabalhos de
pesquisa relativos a seguranca de meios digitais, de armazenamento e
comunicacao da informacéo. Entende-se a importancia desse tipo de trabalho
como contribuicdo para a definicho de métodos adequados para prover a
seguranca fisica e logica, tanto da infra-estrutura tecnoldgica, quanto de acesso
e uso, do modelo proposto neste trabalho.

Acredita-se que muitos modelos de gestdo da informacdo e conhecimento nao
sdo atrativos para 0s executivos nas organizagdes, devido seu alto custo de
desenvolvimento, ou mesmo aquisicdo. Sempre que 0 assunto € investimento em
TICs surge, por parte dos executivos, questionamentos relativos ao Return On
Investiment (ROI) ou retorno sobre os investimentos. Entendendo-se que, em
termos de TICs necessarias para processamento da informacao, nem sempre €
possivel determinar qual o valor da informacdo, ou mesmo qual o retorno
financeiro que um sistema pode trazer, sugere-se encontrar formas de minimizar
0 custo de desenvolvimento dos sistemas. Com relagcdo a construgdo de
sistemas para gestdo da informagédo e conhecimento baseados em modelos,
como o proposto neste trabalho, sugere-se, dentre outros aspectos relativos a
reducdo do custo de desenvolvimento, o uso do software livre. Diante disso,
acredita-se na importancia do desenvolvimento de trabalhos de pesquisa
bibliografica e de campo, sobre o uso de portais corporativos, e insercdo de
modelos de gestdo da informacdo e conhecimento nesses portais, nas

organizacdes, focando as pesquisas nas principais TICs utilizadas nesses



180

ambientes, e propondo-se o desenvolvimento de sistemas baseados em modelos

utilizando-se o software livre.
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