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RESUMO

SALLES, Antonio Augusto Martinelli. Os sistemas de informacdes e a construcéao do
conhecimento empresarial: um estudo a partir da ética da Ciéncia da Informacao.
Campinas, 2007. 99f. Dissertacao (Mestrado) — Curso de Pés-Graduagao em Ciéncia da
Informacao, Pontificia Universidade Catélica de Campinas. Campinas, 2007.

Estuda os processos de producdo da informacéo e a construgdo do conhecimento em
empresas. Construida sob a base de uma pesquisa bibliografica, utiliza-se da revisao de
literatura para atingir os objetivos propostos: o estudo do conhecimento sob o ambito
empresarial e o papel dos sistemas informacionais subjacentes a ele e dar énfase aos
sistemas de informacéo, aos servigos de informacao e aos profissionais de informagédo no
processo de geragao desse conhecimento. Em uma realidade em que a importancia da
informacéo e do conhecimento nas organizagcées empresariais nao € mais algo a ser
questionado, discute-se, na atualidade, como as organizagbes devem proceder para
incrementar o0 seu conhecimento interno e as formas de melhor reté-lo, para que, dessa
forma, atendam melhor aos seus clientes com novos servigos e produtos. Para tal, faz um
estudo sobre a informagédo e o conhecimento fundamentado a luz da Ciéncia da
Informacdo. Demonstra a importancia do conhecimento empresarial no ambiente
contemporaneo e competitivo em que se vive. Estuda os Sistemas de Informacao que
auxiliam as empresas na construcdo, gestdo e uso do conhecimento. Explana sobre a
importancia dos Servigos de Informacao e como podem aumentar o valor da informagéao
nas organiza¢des empresarias. Evidencia a importancia dos Profissionais de Informagéao
para a constru¢ao do conhecimento organizacional, assim como de que maneira esses
profissionais devem preparar-se para esse mercado de trabalho. Observa como os
sistemas de informacado, os servicos de informagédo e os profissionais de informagéo
formam uma triade que junto ao ambiente organizacional e, tornam-se um Unico sistema

para o acréscimo do conhecimento nas empresas.

Palavras-chave: Informacao, Sistemas da Informacdo, Conhecimento Empresarial.



ABSTRACT

SALLES, Antonio Augusto Martinelli. The information systems and the construction of
business knowledge: a study from an Information Science perspective. Campinas,
2007. 99f. Dissertacao (Mestrado) — Curso de Pés-Graduacao em Ciéncia da Informacgao,
Pontificia Universidade Catélica de Campinas. Campinas, 2007.

Studying the production processes of information and the construction of knowledge in
businesses. Based on a bibliographic research, using a literary review to achieve the
desired goals. The goals being: study the understanding of the business process and the
role of the information systems inherent to the process; grasp the systems of information,
the services of information, and the professionals of information in the process of
generating this very information. Studies therefore, the importance of information and
understanding in business organizations, in a reality where is discussed how these
organizations should proceed in order to increase their internal knowledge and the best
way to retain them, in order to, in this manner, better meet the needs of their clients
through new services and products. This is the purpose met by a research on the
information and understanding grounded in Information Sciece. Demonstrates the merit of
business knowledge in a contemporary and competitive ambient in which we live.
Discusses the information systems that support companies in acquiring, processing and
using knowledge. Explains the importance of Information Services and how these can
increase the value of information in the organization of businesses. As a result, the
important role of Information Professionals for the construction organizational knowledge
becomes evident, as does the manner in which these professionals should prepare
themselves for the job-market. Observes how the information systems, the information
services and the information professionals form a trinity that joins the organizational
ambient and thus form a unity, a system for increasing the knowledge and understanding

companies have.

Key words: Information, Information Systems, Business Knowledge.
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INTRODUCAO

O conhecimento envolvido nas atividades organizacionais ndo € um
fato novo, remonta de antes da revolucéo industrial e do surgimento dos primeiros
estudos da administracdo, ocasido em que a forma de producdo era ainda
artesanal e a producao era exclusivamente sob encomendas. J4 neste periodo se
fazia intenso uso de transferéncia do saber, onde os mestres transferiam seus
conhecimentos aos aprendizes. Pode-se perceber a existéncia de uma
organizacao hierarquica que se baseava no conhecimento. O empregador,
“possuidor do maior nivel de conhecimento”, era o mestre, os trabalhadores
auxiliares vinham abaixo do mestre e eram os oficiais e os aprendizes eram 0s
principiantes (NUNES, 1979).

Com certo desenvolvimento do século Xl a forma de vida corporativa
dos artesaos se alterou e eles passaram a se agrupar por ramo de atividade.
Esses agrupamentos eram em um mesmo quarteirdo ou em um mesmo bairro. Ali
se compartilhava técnicas de que faziam segredo e mutuamente se ajudavam.
Para obterem maior ganho desse tipo de organizacao, nessas corporacoes eram
agregados os trabalhadores das oficinas que praticavam o mesmo oficio. Essas
organiza¢des foram o embrido das corporacdes de oficio ou schola em latim, e
vieram caracterizar um novo tipo de escola na Europa Ocidental, ou seja, as
Universidades (NUNES, 1979).

Hoje, com o advento da globalizagdo e com o acirramento da
concorréncia, a necessidade de um bom relacionamento da empresa com o seu
ambiente externo fica cada vez mais evidenciado. A reducdo de custos e a
qualidade sdo necessarias nos produtos e servicos ofertados a sociedade. Essa
realidade leva a julgamento a capacidade dos administradores em identificar,
cultivar e explorar as competéncias essenciais que tornam possivel o crescimento
sustentavel e duradouro da organizacdo. O numero de variaveis, tanto interna
quanto externamente ao ambiente da empresa, muitas delas n&o controlaveis, faz
com que a administragdo de uma empresa nao seja tarefa facil de ser executada.
Com isso, nos ultimos anos, o tema conhecimento no ambito empresarial toma

novos contornos com novas abordagens teoéricas relacionadas a ‘sociedade do
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conhecimento’ que ora surge; ao aprendizado organizacional e as competéncias

essenciais na gestao estratégica.

Neste contexto o desafio das organizacbes ndo € mais 0 acesso a
informacgéo e, sim, o de decifrar o seu valor estratégico, de utiliza-lo no momento
oportuno. Wurman (1995), assim como Santos e Beraquet (2001), fazem mengéao
a estudos realizados que demonstram que boa parte das mortes das empresas
resulta de um conhecimento incompleto do seu ambiente: clientes, concorrentes,
fornecedores, regulamentacdo, etc. E importante, portanto, um sistema que
possibilite a extragdo dessas informagbes de forma tal que, com 0 seu uso
correto, possibilite gerar conhecimento que possa vir a auxiliar os administradores

no cumprimento das estratégias estabelecidas.

Sistemas e informagdes sdo conceitos primordiais no processo
decis6rio, uma vez que esses sistemas atualmente possuem uma grande
importancia para a performance geral da empresa, principalmente no ambiente
altamente globalizado, como dito acima, e na economia baseada em informagao
na qual vivemos. Os sistemas de informagdes estdo dirigindo tanto as operacoes
do dia a dia da empresa como apoiando a estratégia da organizagdo como um
todo. Computadores, softwares e redes ajudam as organizagdes a se tornarem
mais flexiveis, eliminar lapsos de administragdo, separar os diversos locais de
trabalho e reestruturar os fluxos de trabalho, dando novas forgas tanto aos

trabalhadores de linha como aos administradores.

Porém, apenas os sistemas de informagdo nao sao suficientes para
essa dificil jornada das empresas, os recursos humanos fazem parte também
desse contexto, devem estar em sintonia com o maior nivel de conhecimento
possivel. O conhecimento estd na base do funcionamento de uma organizagéo e
nao pode ser restrito a poucos; deve ser disseminado por todo o ambiente, nao
pode ser estéatico, deve evoluir. Essa evolugao € fruto da acdo dos membros de
cada organizacdo empresarial e deve ser compreendida como um processo de
enriquecimento continuo partindo da adogado, transferéncia e criagdo de
conhecimentos que se encontram disseminados por toda a organizacado e até
mesmo por diversas organizagdes. Portanto h4 o envolvimento de pessoas nesse

processo, que se distinguem por linguagens, culturas, qualificacbes e
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necessidades muito diferentes, o que, por sua vez pode acarretar uma maior

dificuldade de interagao.

A realidade que se apresenta é de competicdo cada vez mais acirrada,
nao sé entre as empresas, também os recursos humanos necessarios para que a
empresa possa continuar sua existéncia sofrem com esse processo. Cada vez
mais o trabalhador passa por um nivel de exigéncia intelectual maior. Nao basta
mais a ele ter conhecimento das as funcdes basicas desejadas ao seu posto,
precisa avancar. O trabalhador de hoje precisa saber decidir, ter conhecimentos
técnicos ndo sbé sobre o objeto de sua funcdo, € necessario que ele conhega
sobre as areas de seu entorno de atuacdo. E importante ndo sé o conhecimento
ja adquirido, mas também sua capacidade para aquisicdo de novos
conhecimentos. Profissionais da informacao, devem capacitar-se e estar sempre
atualizado em relacdo ao nego6cio em que estd inserido. Os servigos de
informacdao devem atender a demanda sempre crescente de seu produto, que

deve estar pronto, para que, ao ser requisitado possa ser consumido pelo usuario.

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), ja se escreveu muito sobre a
importancia do conhecimento nas empresas. Porém, prestou-se pouca ateng¢ao as
formas de criacdo desse conhecimento e na administracdo do processo de
criacdo do mesmo. Dessa forma os autores colocam que em termos restritos, o
conhecimento s6 é “criado” por individuos, e uma organizacdo nao pode criar
conhecimento sem esses individuos em um processo que amplia
organizacionalmente o conhecimento individual, consolidando-o como parte da
rede de conhecimento da organizagdo. Tudo isso ocorre dentro do que os autores
chamam de “comunidade de interagdo” que se expande a medida que atravessa

niveis e fronteiras organizacionais.

O processo de criacdo do conhecimento, assim como a gestdo desse
conhecimento tem sido pauta de debates da Ciéncia da Informacdo. Diversas
discussdes tém surgido sobre esse tema. Autores como Nonaka e Takeuchi
(1997), Choo (2003), Davenport e Pruzak (2003), por exemplo, sdo citados em
artigos. Suas teorias e seus processos vém sendo amplamente discutidos.
Debater sobre conhecimento é também falar em processos cognitivos, sem 0s

quais os seres humanos seriam incapazes de aprender. Os Sistemas de
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Informacdes baseados em tecnologia de informagcdo acompanham essa
discussdo, pois dao o suporte necessario para o armazenamento e distribuicdo

desse conhecimento ora registrado.

Assim sendo, serdao dispostos neste trabalho os passos pelos quais a
Ciéncia da Informagéo percorreu para chegar aos dias de hoje, preocupada em
também estudar os processos geradores do conhecimento assim como sua
gestado. Sera feita uma descricao epistemoldgica do mesmo passando pelos seus
conceitos; descrever-se-4 sobre o conhecimento tacito em suas dimensdes

cognitiva e técnica.

Os Sistemas de Informagdes serdo tratados sob o enfoque
organizacional, que devido as diversas necessidades das empresas acabam por
ser necessarios diversos tipos de Sistemas de Informagdes, que podem ter um ou
mais objetivos. A finalidade € atender de forma mais concisa as necessidades
expostas pelos seus usuarios. Também, as empresas necessitam do
conhecimento para se manterem ativas, e exigem cada vez mais de seus
colaboradores. Os servicos de informacdao e os profissionais de informacéo
compdéem, juntamente com os Sistemas de Informagdo, um ambiente

informacional, um sistema unico.

Como se da, entdo, a construgdo do conhecimento nas empresas? Em
busca dessa resposta, visitamos diversos autores ligados ao tema e procuramos

com base nos principios da Ciéncia da Informagéo obter uma resposta.

Procedimentos metodologicos

A metodologia privilegia uma abordagem histérica por compreender
que a reconstituicdo de circunstancias, acgdes, interesses, decisdes pode
favorecer uma melhor articulacdo do contexto em que emergem os valores e
conceitos em torno do assunto. Em contrapartida, ajuda a esclarecer sob que
condi¢oes e a que processos foram submetidas cada etapa ou fase, propiciando
uma nocao da historicidade do tempo e do espaco.

A pesquisa bibliografica desenvolve-se no intuito de explicar um

problema a partir de referéncias publicadas em livros e obras congéneres. Seu
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objetivo € conhecer e analisar as principais contribuicdes existentes sobre
determinado assunto, tema ou problema. Uma pesquisa descritiva detém-se na
observacao de um problema, estuda as relagbes entre duas ou mais variaveis de
um dado fendmeno sem manipula-las.

Assim, o trabalho é elaborado por meio de uma pesquisa bibliogréafica e
utiliza-se de revisdo da literatura. Os métodos de procedimento “constituem
etapas mais concretas da investigacao, com finalidade mais restrita em termos de
explicagdo geral dos fenbmenos menos abstratos. Pressupdéem uma atitude
concreta em relacdo ao fendbmeno e estdo limitados a um dominio particular”
(LAKATOS; MARCONI, 2001, p. 106).

Objetivos da pesquisa
Objetivo geral:

e estudar o conhecimento no ambito empresarial e o papel dos
sistemas informacionais subjacentes a ele, enfatizar os sistemas de
informagé&o, os servicos de informagdo e os profissionais de

informagéo no processo de geragdo do mesmo.

Objetivos especificos:

e descrever “conhecimento” e identificar , como os autores estudados
tratam da sua importancia para as organizacées empresariais;

e apresentar os Sistemas de Informacées Empresariais, e identificar
0s principais tipos desses sistemas, sua aplicabilidade e a

importancia dos mesmos no processo de geragdao de conhecimento;

e sugerir como se da a integracao dos sistemas estudados de maneira
a auxiliar a criagdo do conhecimento organizacional.



17

1 CIENCIA DA INFORMACAO

A Ciéncia da Informacgao teve um inicio médico, porém consistente, e
tem demonstrado, através do tempo de existéncia, a importancia dela em diversos
segmentos da sociedade moderna, de modo a, em algum momento de sua
histéria, confundida por si propria como uma ciéncia social ou multidisciplinar.
Hoje é incontestavel a abrangéncia multidisciplinar dessa ciéncia que atinge
diferentes areas de saber.

A histéria da informacéo teve inicio ha trés milénios com a criagao das
bibliotecas e com a biblioteconomia, com o intuito de dedicar-se a organizacao, a
preservacao e ao uso de seu acervo constituido de arquivos graficos humanos
(SARACEVIC, 1992). A preocupacao pela conservacao de documentos nao €
novidade, pois suas origens situam-se ha, aproximadamente 4.000 anos, quando
os povos da Mesopotamia conservavam, em tabuletas de argila cuidadosamente
organizadas, registros contabeis, ordenancas de governo, contratos e sentencas
judiciais (ROBREDO, 2004).

Porém, foi s6 a partir do final do século XIX, que, ao sentir a
necessidade de recuperar, com agilidade e precisao, a informag¢do armazenada, €
que a &rea procura criar mecanismos para o registro e posterior recuperagao

dessa documentacao. Robredo (2004, p.1) considera que:

[...] a consolidagdo com certa cientificidade das duas
profissbes que lidam com a guarda, conservacdo e
manuseio dos documentos, ou seja, a arquivologia e a
biblioteconomia, somente aconteceu a partir da
segunda metade do século XIX.

Segundo Rayward (1997), foi com a criagdo do Instituto Internacional
de Bibliografia (International Institut of Bibliography — 11B), na Bélgica, em 1895 e
nas décadas seguintes, que se desenvolveram aspectos importantes do que hoje
se denomina Ciéncia da Informacdo. A origem de tudo aconteceu quando Paul
Otlet, ao encontrar, acidentalmente, uma cépia da Classificacdo Decimal de Melvil
Dewey — um detalhado e abrangente método de classificacdo, deu inicio a idéia

de um processo de fichamento. Otlet, juntamente com seu amigo La Fontaine,
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desenvolveram um catalogo universal de todo o conhecimento. Posteriormente, o
Instituto Internacional de Bibliografia, com sede em Bruxelas, ficaria conhecido
como Escritério Internacional de Bibliografia (Office of Bibliography — OIB) e, sob
a égide do Ministério do Interior e do Ensino Publico, o governo concorda em
conferir ao Instituto o status de érgao semi-oficial. Desse modo, gracas a uma
cooperacao internacional via Instituto, é que foi possivel ao OIB reunir um extenso
catalogo de fichas, que recebeu a denominacado de Répertoire Bibliographique
Universel (RBU) e foi classificado com base na versdo altamente sofisticada da
Classificacdo de Dewey, conhecida como Classification Décimale Universele
(Classificagao Decimal Universal — CDU) (RAYWARD, 1997).

Esse principio no [IB/OIB tornou-se um banco de dados e colegées,
com mais de 16 milhdes de entradas, em 1930, onde podiam ser encontrados
bibliografias, imagens, textos e objetos. Segundo Rayaward (1997), a visdo que
Otlet tinha de Informagdo j& previa que, eventualmente, as bibliotecas seriam
reformuladas e se tornariam Escritorios de Documentacédo, talvez nos moldes

como visualizamos hoje uma biblioteca eletrdnica ou online.

Com o avango tecnolégico, o sonho de Otlet chegava perto da
realidade. Com o aparecimento do radio, do microfilme, do telefone, do telex e da
televisdo, Otlet passou a pensar em reunir a informacdo em um ambiente de
multimidia, pois considerava que esses instrumentos poderiam vir a ser
substitutos do livro. Para Buckland (1991), Otlet foi um dos fundadores da
documentacao, uma vez que demonstrava a necessidade em definir “documento”

e “documentacao”, isto é, informacao armazenavel e recuperavel.

Otlet cunhou o termo "documentacao” para expressar uma abordagem
mais ampla a organizacdo de fontes de conhecimento, tradicionalmente
associada ao termo “bibliografia”. Inicialmente, documentacdo era o meio para
colocar em uso todas as fontes escritas ou graficas sobre o conhecimento, mas
logo Otlet passou a usar o termo com um significado mais amplo, que sugeriria
uma nova disciplina intelectual a qual estava associada uma série de novas
praticas e técnicas especificas (RAYAWARD, 1997). Na maioria dos casos, o

nosso termo moderno, “informacao”, substitui com eficiéncia os processos
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profissionais e técnicos discutidos por Otlet, assim como o fenémeno abstrato de

suas idéias visionarias.

Outro fato importante ocorreu em meados do século XX quando
Vannevar Bush, apo6s sua valiosa contribuicao aos aliados na vitéria da Segunda
Grande Guerra, quando reuniu cerca de 6.000 cientistas que abandonaram suas
rivalidades profissionais para trabalhar por uma causa comum, compartilharam
conhecimento e aprendendo bastante, segundo ele proprio, de forma divertida e
eficaz. Além dessa benéfica convivéncia, o grande avanco dessa unidao foi,
indubitavelmente, o avango da ciéncia e o beneficio as mais variadas disciplinas.
Ao reunir esse numero tao elevado de cientistas, a produgédo gerada poderia nao
ser aproveitada se Bush nao percebesse a necessidade da documentacao,
armazenamento, recuperagao e comunicacao dessa producdo. Em 1945, Bush
relatava a importancia da documentacdo para a ciéncia. “Se um documento €
importante para a ciéncia, deve ser preservado, armazenado e principalmente
consultado” (BUSH, 1945).

Sao inimeros os beneficios que a ciéncia proveu ao homem e da qual
este tem feito uso, por esse motivo, houve um crescimento no volume de
pesquisas e, concomitantemente, a necessidade de armazenamento e
recuperacdo desses trabalhos pela comunidade cientifica. Ha muita informacao
armazenada, porém muitas delas podem nem mesmo ter a oportunidade de

serem utilizadas.

A dificuldade parece ser nem tanto aquilo que
publicamos indevidamente sobre a amplitude e
diversidade dos interesses atuais, porém, o
crescimento das publicagdes além da nossa habilidade
de fazer um uso eficaz destas. O acumulo da
experiéncia humana esta se expandindo em uma taxa
extraordinaria, e a forma que adotamos para usar este
emaranhado de informagdes é o mesmo usado na
época das embarcagdes de velas quadradas (BUSH,
1945 online).

Cybernetics or control and communication in the animal and the
machine de Wierner e o tratato The mathemacical theory of communication, de
Shannon e Weaver publicado em 1949 (WURMAN, 1995) foram prenuncios do

advento da ciéncia da informagdo que, para fazer face ao crescimento
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exponencial da informagdo, sinalizava a necessidade de desenvolvimento de
recursos técnicos aptos ao acesso rapido e a recuperacdo de informacao
relevante para o processo de tomada de decisdo (SANTOS; BERAQUET, 2001).
A Ciéncia da Informag&o surge, assim como area multidisciplinar, com o objetivo
de reduzir a complexidade dos sistemas, com o objetivo de estudar as
propriedades gerais da informacdo e de analisar os processos de construcéo,

comunicacao e uso da informagao.

A Ciéncia da Informacao, baseada em suas préprias razdes, na sua
trajetéria na modernidade e no que podera vir a ser na pdés-modernidade, foi em
busca de seu significado. Apesar de estar fortemente associada a Biblioteconomia
e apresentar relacées com Museologia, a Ciéncia da Informagcdo ganha, em seu
contexto, conceitos de interdisciplinaridade, e recebe, por empréstimo, quadros
nocionais de outras ciéncias, tais como a Comunicacdo, a Computacéo,
Administragdo e Ciéncia Cognitiva a qual € uma outra ciéncia interdisciplinar,
entre outras. As disciplinas que cederam seus quadros nocionais a Ciéncia da
Informacédo o fizeram sem se desfazer de seus interesses, sem perder assim a

autonomia e objetos proéprios.

Saracevic (1992), a partir de uma visdo de que o dominio tecnolégico
remete a sociedade moderna a uma sociedade da informagéo, define Ciéncia da
Informagdo como um campo dedicado ao questionamento cientifico e pratica
profissional com relacéo aos problemas de comunicacao efetiva do conhecimento
e registro do conhecimento entre humanos no contexto do uso social, institucional
e/ou individual da necessidade de informagéo. Saracevic (1992) afirma ainda que
se deve aproveitar a maxima vantagem possivel da moderna tecnologia de

informacao.

A Ciéncia da Informacao surge, portanto, para tratar dos problemas
basicos da informacdo e de sua comunicacdo, de suas manifestacoes, do
comportamento da informagdo humana e dos problemas relacionados a maior
acessibilidade ao imensuravel estoque de conhecimento. Quanto a todas as
tentativas de uso da tecnologia, € notério que esses problemas ndo seriam
resolvidos dentro de uma unica disciplina, a complexidade deles sempre exigiu e

exige abordagens interdisciplinares e solugdes multidisciplinares.
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A ciéncia da informacdo €é uma das novas
interdisciplinas  desses novos campos de
conhecimento onde colocaram entre si,
principalmente: psicologia, lingiistica, sociologia,
matematica, l6gica, estatistica, eletrénica, matematica,
filosofia, politica e telecomunicagées (LE COADIC,
2004, p.20).

Além da interdisciplinaridade enraizada e da conexao inexoravel com a
tecnologia da informacgéo, o papel social da Ciéncia da Informacao é irrefutavel e
deve ser assim considerada para que sua existéncia faga sentido. “De pratica de
organizagdo, a ciéncia da informag¢ao tornou-se, portanto uma ciéncia social
rigorosa que se apdia em uma tecnologia também rigorosa” (LE COADIC, 2004,
p. 25). Tanto Saracevic (1992) como Wersig (1993) também tratam, com énfase,

a dimenséo social e humana da Ciéncia da Informagéo.

[...] a Ciéncia da Informagdo tinha e tem um papel
social muito forte; possui uma dimensdo social e
humana acima e além da tecnologia (SARACEVIC,
1992, p.6).

[...] o principal objetivo da ciéncia da informagéo é
ajudar pessoas [...] que estao confusas pela situagao
do uso do conhecimento (que se tornardo ainda mais
confusas na sociedade po6s-moderna) (WERSIG, 1993,
p. 234).

Como exposto anteriormente, a informacdo sO existe se for
armazenada, recuperada e compreendida pelo homem, e a Ciéncia da
Informagdo auxilia a resolver esse problema. Porém, para Wersig (1993), tal
problema é do passado, pois, na atualidade, nota-se que o principal objetivo da
Ciéncia da Informacdo é auxiliar as pessoas na aquisicdo e no uso do

conhecimento.

Sob esse mesmo contexto, Kobashi e Talamo (2003) sintetizam os
aspectos relevantes possiveis de integrarem os estudos da informagao no ambito
da Ciéncia da Informacdo, ao envolver seus aspectos sociais, a utilizacdo da
tecnologia e sua forte relagcdo com o conhecimento, conforme se segue:

a. A informacéo, que antes era tida como estoque a

ser preservado e tinha seus estudos calcados
unicamente nas formas de registro segundo os
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pardmetros do conhecimento cientifico, € tomada
agora no seu sentido dindmico. [...] a informacao nao
se apresenta mais como uma questao individual, € um
problema social.

b. A tecnologia da informagao projetou as condi¢oes
instrumentais para a consolidagdo do informacional e
comunicacional da sociedade contemporanea.

c. A importancia da informacdo e do conhecimento
na contemporaneidade vincula-se largamente a
relagdo de pressuposigao reciproca que mantém. [...]
observa-se a expressdo usual “sociedade da
informacédo ou sociedade do conhecimento” (grifo do
autor). Este uso sinonimico ndo s6 oculta a distingao
original dos termos “informagédo” e “conhecimento”,
(grifos do autor) associados respectivamente a
natureza social do primeiro e subjetiva do segundo,
mas também introduz distorgbes tedricas da relagéo
que mantém entre si (KOBASHI; TALAMO, 2003,

p.11).

Ao se retomar o uso da informacado como ferramenta para a diminuigao
da incerteza, podemos citar McGarry (1999, p.5) quando diz: “ndo gostamos de
incerteza e tentamos reduzi-la sempre que possivel. Dito do modo enxuto, a
informagédo € o oposto da incerteza”. A dependéncia que temos da informagéo,
portanto, é gerada nos termos do uso que sera dado a ela, e a procura por ela é

devida a necessidade de solugao de um problema.

Durante muito tempo, o paradigma dominante foi o de oferecer
respostas aos problemas suscitados pela gestdo do acervo quanto a formacéao, ao
desenvolvimento, a classificacdo, a catalogacao e a conservacao da informacéo,
quando se remetiam as questdes dos usuarios ao ultimo lugar. O momento atual,
chamado de “a era da informagéo”, permite perceber a importancia do usuario no
contexto informacional. Para Le Coadic (2004), € possivel a percepg¢ao da
passagem progressiva da énfase do documento para a énfase da informacao, de
uma orientagdo ao sistema para uma orientagcdo ao usuario. Neste sentido,
McGarry (1999) salienta que, para que a informacdo possa atender as
necessidades do usuario, deve passar de seu estado inicial de “dado com
vocacao para informacao” para o estado de “informagdao em potencial”’ e, assim,

ser consumida pelo usuario.
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Robredo (2003), ao refletir sobre o futuro da Ciéncia da Informacéo,
coloca como novas tendéncias apontadas em diversos trabalhos: 1) a de lidar
com volumes de dados e informagdes cada vez maiores; 2) de se apoiar em
novos caminhos abertos pelo hipertexto e por todas as novas linguagens da
familia dos html dinamicos; 3) a informagao para tomada de decisao, inclusive a
informacao estratégica. Sobre essa terceira e ultima tendéncia apontada por
Robredo (2003), Santos e Beraquet (2001) enfatizam a importadncia que os
profissionais de informagéo tém nesse processo, o que lhes garante presenca,
enquanto produtores de conhecimento, ao assumirem uma postura estratégica de
agentes sociais e privilegiarem, em suas formacdes, competéncias sobre o

dominio e a rentabilizagdo de fluxos de informagao.

Dessa maneira, vém, a luz da Ciéncia da Informacao, estudos voltados

a codificacéo e a transmissdo do conhecimento.

A comunicagéo e a transmissao oral, com o suporte ou
ndo de técnicas préprias da midia de massa podem
desempenhar um papel significativo na transferéncia
do conhecimento, e a este titulo devem interessar aos
estudiosos de ciéncia da informacgao, ja que por si s6
abrem para ela um espago no dominio maior das
ciéncias sociais aplicadas (ROBREDO, 20083, p. 22).

Apresenta-se, portanto, uma preocupacao da propria Ciéncia da
Informacgéo de que a informacao ndo esteja apenas depositada em algum suporte,
como nos ensina Le Coadic (2004); deve ser utilizada de forma que possa gerar
mais informagdo e conhecimento. Para os diversos usos que se possam dar a
informacédo, ao seu papel social deve ser dada total atencdo, visto que a
preocupacdao com o0 usuario deve estar sempre presente. Autores como Bush
(1945), Saracevic (1992), Werzig (1993), McGarry (1999) destacam a socializagédo
da informacdo para que a mesma possa consumar seu importante papel na

geracgao do conhecimento.

O capitulo seguinte abordara, com maior énfase, o termo conhecimento. Sera
apresentado como os autores citados descrevem o conhecimento no dmbito das
organizacdes e da Ciéncia da Informacao.

1.1 A Ciéncia da Informacao e o conhecimento
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A geracao do conhecimento €, na atualidade, uma das preocupacdes
da Ciéncia da Informacdo. Estabelece-se uma discutivel sinonimia entre os
termos ‘“informacdo” e “conhecimento”. Para alguns autores da Ciéncia da
Informacdo o cuidado rigoroso com a informagdo é a garantia de um maior e

melhor conhecimento.

Podem ser encontrados diversos trabalhos onde a palavra informagéo
faz parte do titulo ou, até mesmo, aparece como palavra-chave, porém, encontrar,
nesses textos, o significado dela, de forma mais direta, é uma tarefa dificil.

Kobashi e Talamo (2003, p.9) afirmam que:

[...] ainformacéo é, de fato, um dos elementos bésicos
para a inteligibilidade dos processos sejam eles
naturais ou culturais. Por isso mesmo, enfrenta-se
dificuldade crescente para aborda-la nocionalmente.

Existem varias definicées para o termo “informacao”, no entanto podem
nao ser completamente satisfatérias. Robredo (2003), ao afirmar que o termo
informacao (grifo nosso) é utilizado com enorme freqiiéncia nos dias de hoje,
tanto no vocébulo técnico-cientifico como na fala de grande parte de pessoas
comuns, sugere que esse vocabulo ndo tem o mesmo significado para todos que
o utilizam. No entanto, faz-se necessario que buscar algumas definicoes
propostas para esse termo, a fim de que se possa atingir o objetivo deste
trabalho.

Ao responder a pergunta “O que é a informagdo?”, Le Coadic (2004)
sugere que: “A informagdo é um conhecimento inscrito (registrado) em forma

escrita (impressa ou digital), oral ou audiovisual, em um suporte” e esclarece que:

Um conhecimento (um saber) é o resultado do ato de
conhecer, ato pelo qual o espirito apreende um objeto.
Conhecer é ser capaz de formar a idéia de alguma
coisa; € té-la presente no espirito. Isso pode ir da
simples identificacdo (conhecimento comum) a
compreensdao exata e completa dos objetos
(conhecimento cientifico) O saber designa um conjunto
articulado a organizacdo de conhecimentos a partir do
qual uma ciéncia — um sistema de relagdes formais e
experimentais — podera originar-se (LE COADIC,
2004, p. 4).
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Robredo (2003) ao tratar dos processos de transferéncia da informacao
e do conhecimento, pondera sobre a importancia de o conhecimento estar

registrado da forma inscrita como ensinado por Le Coadic (2004)":

A natureza do conhecimento, e mais especialmente o
nivel com que pode ser codificado, influi sobre a
facilidade com que pode ser transferido. A codificagao
do conhecimento ganhou impulso nos ultimos anos,
devido ao crescente potencial das tecnologias da
informagdo e comunicagdo, para tornar possivel o
processamento, comunicagdo e armazenamento de
quantidades de informacdo cada vez maiores
(ROBREDO, 20083, p.20).

Por sua vez, Buckland (1991) coloca a informagéo em trés grupos de
usos, todavia, segundo ele préprio, os limites entre esses usos podem ser
confusos. Os trés grupos mencionados pelo autor para uso da palavra informagao

sao:

Informacdo-como-processo: Quando  alguém é
informado, aquilo que conhece é modificado. Nesse
sentido, “informacdo” é o “ato de informar...;
comunicagdo do conhecimento” ou ”novidade” de
algum fato ou ocorréncia; a agao de falar ou o fato de
ter falado sobre alguma coisa”.
Informacéo-como-conhecimento: “informacao” é
também usado para denotar aquilo que é percebido na
‘infformacdo como processo”; o “conhecimento
comunicado referente a algum fato particular, assunto
ou evento; aquilo que é transmitido, inteligéncia,
noticias”.

Informacédo-como-coisa: O termo ‘“informacdo” €
também atribuido para objetos, assim como dados
para documentos, que s&o considerados como
“‘informagdes”, porque sdo relacionados como sendo
informativos, tendo a qualidade de conhecimento
comunicado ou comunicagdo, informagdo, algo
informativo” (BUCKLAND, 1991, p.351).

No segundo significado, a informag¢ao-como-conhecimento, Buckland

(1991) caracteriza a informacao pelo conteudo, o que se percebe do processo,
atribuindo-lhe um componente de interpretagdo, de subjetividade. Nota-se na
definicdo dada por Le Coadic (2004), assim como nos grupos de usos do termo

! Tanto a edicéo da obra de LE COADIC (2001), citada por nés, quanto a mencionada por ROBREDO (2003)
sao tradugbes de uma primeira edigao original, publicada em 1994, por Presses Universitaires de France,
embora a edi¢éo brasileira de 2004 tenha sido atualizada pelo autor.
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informagdo, apontados por Buckland (1991), uma sinonimia entre os vocabulos
informacao e conhecimento. Essa sinonimia pode ocultar a distingao original dos
termos, associados a natureza social do primeiro e a subjetividade do segundo, 0
que pode introduzir algumas distorgdes teodricas no relacionamento que existe
entre eles (KOBASHI; TALAMO, 2003). Ao corroborar com a observacgéo anterior,

Robredo (2003, p.21) coloca essa distincao nos seguintes termos:

Em certo sentido, mediante o processo de codificacao,
o conhecimento é reduzido a informagao que pode ser
transformada em conhecimento por aqueles individuos
que tém acesso ao cddigo ou ao esquema de andlise
adequados.

A férmula de Brookes? (1990) apud Robredo (2003):

k(S) + 6K = K (S + 8S)

ol

Exprime a passagem de um estado de conhecimento k(S) para um
novo estado de conhecimento K (S + &8S) através de um acréscimo de
conhecimento 8K extraido de um incremento de informacao dl, indicando 8S o
efeito dessa modificacdo no estado inicial do conhecimento (ROBREDO, 2003;
SILVA, 2003).

Baseado nos trabalhos de Boulding (1956) e Belking (1980), Le Coadic
(2004, p.8) explica essa formula nos seguintes termos:

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®. Quando constatamos uma deficiéncia ou
anomalia desse(s) estado(s) de conhecimento,
encontramo-nos em um estado andmalo de
conhecimento.* Tentamos obter uma informagdo ou
informacdes que corrigirdo essa anomalia.

2 BROOKES, B.C. The foundations of information science. Journal of Information Science, n.2, 1990.

® BOULDING, K.E. The image: knowledge in life and society. Ann Arbor: University of Michigan Press, 1956.

* BELKIN, N.I. Anomalous states of knowledge as a basis for information retrieval. Canadian journal of
information Science, n. 5, 1980.
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Nessa Ultima definicdo de Le Coadic (2004), o autor sugere a
informacdo como um elemento que incrementa o conhecimento prévio de um ser
consciente, com o intuito de saciar uma necessidade de mais conhecimento, isto
€, a informagdo como objeto para corrigir 0 estado anémalo de conhecimento.
Nesse mesmo sentido, Nonaka e Takeuchi (1997) apontam a informagcdo como
proporcionadora de um novo ponto de vista para a interpretacao de eventos ou de
objetos, que traz a luz significados antes nao visiveis, torna possivel percepcoes
sobre conexdes antes inesperadas e afeta o conhecimento ao acrescentar-lhe
algo ou reestruturando-o. Através desses pontos de vista, pode-se denotar o

termo “informacao” como fonte de incremento do conhecer.

Robredo (2003), apos estudar os limites da representacao abaixo:

Dado — Informacdo —> Conhecimento

Expde, nos seguintes termos, a diferenca de nivel paradigmatico entre

os vocabulos informag&o e conhecimento:

Com efeito, a primeira serve para veicular o segundo,
e € suscetivel [...] de processamento, organizagao,
atualizacdo, etc. A possibilidade de processamento,
em sentido amplo, com o auxilio dos mais avan¢ados
recursos atualmente oferecidos pela tecnologia da
informagdo e da comunicagdo) — mesmo sem levar em
conta os aspectos de significado (ou talvez por isso) —
permite atingir resultados fabulosos no que diz
respeito a transferéncia e ao intercAmbio de
informagdes (incluindo também todo tipo de dados
organizados) (ROBREDO, 2003, p.12, grifo do autor).

Para Robredo (2003) a conversado da informagcdao em conhecimento é
um ato individual, dessa forma, requer a analise e a compreensao da informacao
recebida que, por sua vez, requerem o conhecimento prévio dos codigos de
representacao dos dados e dos conceitos transmitidos, seja em um processo de
comunicagcdo ou gravados num suporte material. A incorporacdo de novas
informagdes a um conhecimento prévio do individuo acontece mediante a

mobilizacdo dos recursos cognitivos adequados, € um ato humano e individual,
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que independe da tecnologia. Robredo (2003) sugere uma complementacdo na
‘formula’ de Brooks (1990): a introducdo de algum componente de natureza
psicossomatica no processo global de enriquecimento existente pelo aporte da
nova informagdo recebida, o que permite apreciar o interesse pela nova
informacao, e decidir sobre a vantagem ou nao de incorpora-la ao conhecimento

existente.

Por sua vez, Silva (2003) coloca como patente a sinonimia entre 6K
(acréscimo de conhecimento) e dl (acréscimo de informacdo) a medida que s6 ha
incremento de informacdo, porque existe um processo em curso de
criagdo/evolugdo de conhecimento/saber, e esse conhecimento inscrito ou
gravado soma-se a capacidade humana de conhecer e a enriquece. Para o autor,
quanto mais conhecimento se tem, mais informacao se produz, o que, por sua vez
reforca o valor de 0K através do resultado final e sempre reiniciavel. Segundo
Silva (2003), K (S + 8S) é uma expressao sindptica de um novo e enriquecido

estado de conhecimento.

Contudo, mesmo ao colocar como certa a sinonimia entre os termos
informacdo e conhecimento, Silva (2003) expressa a necessidade de se
estabelecer uma diferenca entre eles. O conhecimento/informacao gravado,
inscrito, como nos ensina Le Coadic (2004), € sempre passivel de interpretacéo, o
qual é um processo humano e individual, e ndo cabe no espaco epistémico da
Ciéncia da Informagao. E necessario compreender a informacao que nos chega, e
essa faculdade entre outras colocadas por Silva (2003), vincula-se a cognigéao e

ao0s processos cognitivos.

Para Manuel (2003), a quantidade de definicbes que podem ser
encontradas para o termo informacédo, no ambito de todas as ciéncias que
incidem na Biblioteconomia e na Documentacdo, € muito elevada e entre

diversidade assinala as seguintes:

Produto econdmico; Conseqiiéncia de agao; Codigo
ou modelo; Dados e documentos; Tomada de
decisbes ou resolucdo de problemas; Entropia;
Significado destinados a base de dados; Mensagens;
Noticias; Forma fisica de propriedade; Processo em
formacdo; Processamento de dados sensoriais;
Produto para uso: Produto de interacdo social;
Regulaggdo e  controle; Representagdo  de
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conhecimento entendido; Recurso; Servigo; Sinal
usado em comunicagdo; Estimulo; Conhecimento
formal; Aprendizagem; Conexdo entre organismos
vivos e seu entorno; Estrutura e organizagéo;
Simbolos; Tecnologia, meios e transmisséao;
Demonstragao, conjunto de simbolos intencionalmente
estruturados;  Pensamento, reconhecimento e
memoria; Incerteza, escolha e restricao de alternativas
(MANUEL, 2003, p.45).

Para Manuel (2003), o conceito de conhecimento que se derivara de

quaisquer das definicdes acima serd distinto. Essa multiplicidade de conceitos de

informagdo pode derivar, igualmente, em um grande numero de conceitos de

conhecimento.

Dessa forma:

Para muitos autores é extremamente dificil distinguir
entre informagdo e conhecimento. Pode se dizer que
conhecimento consiste em informacdo ordenada e
estruturada [..] para que se transforme em
conhecimento se requer, segundo Brets (1971) a
presencga de estruturas preexistentes de entendimento
na memoria, que sdo capazes de reter determinada
informacdo para que chegue a formar parte do
conhecimento de uma pessoa (MANUEL, 2003, p.46).

E possivel notar que os termos conhecimento e informacao s&o, muitas

vezes, colocados como conceitos totalmente diferenciados, mas também, com

bastante frequéncia, apresentados como sinébnimos. Nao nos cabe definir, porém,

se esses termos podem ou nao ser tratados como tal, e sim expor como alguns

autores da Ciéncia da Informagé&o o fazem.
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2 O CONHECIMENTO

Para descrever o termo “conhecimento”, sera feita uma pequena
incursao no campo da filosofia, sem a pretensao, porém, de um aprofundamento
maior, a fim de, em seguida, inserir 0 “conhecimento” no ambito empresarial e a

importancia da informag&o como um fator relevante na geragdo do mesmo.

A existéncia de uma Unica nog¢do geral de conhecimento que esteja
inerente em varios dominios epistémicos potenciais é negada por alguns filésofos,
sob a alegacao de que varios usos que se dao a um mesmo termo geral, como
“‘conhecimento”, ndo precisam ter todos um sentido geral comum, mas podem
relacionar-se entre si por semelhangas diversas, ou semelhancas de familia.
Segundo esse ponto de vista, o padrdo de “conhecimento” na expressao
“conhecimento matematico” pode ter um significado diferente do uso padrédo de
“conhecimento” em “conhecimento musical”. Os defensores desse ponto de vista
sustentam que cada um desses usos tem um significado (MOZER; MULDER,;
TROUT, 2004).

Alguns filésofos afirmam que muitas pessoas usam a palavra
“conhecimento” de modo univoco, com um unico significado, quando falam de
conhecimento cientifico, conhecimento matematico, conhecimento ético,
conhecimento da percepgao, dentre outros. Se esses filosofos tiverem razdo,
muitas pessoas usam uma unica nogao geral de conhecimento como nucleo
comum nos dominios epistémicos potenciais acima mencionados, porém, outras
pessoas podem usar o termo “conhecimento” de modo equivoco, com significados
diversos, quando falam sobre varios dominios potenciais. Nesse caso, diferentes
grupos de pessoas usam o termo “conhecimento” com sentidos diferentes
(MOZER; MULDER; TROUT, 2004).

7

Nessa polémica sobre o significado do termo “conhecimento”, é
importante salientar que certas pessoas podem usar conceitos especificos de
conhecimento que sejam divergentes e, segundo os autores, devemos estar
atentos a essa possibilidade de variagdo conceituada. O objeto da epistemologia
pode ser, assim, conceitualmente diverso no nivel dos conceitos especificos de

conhecimento.
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Mozer; Mulder; Trout (2004) afirmam que existe dificuldade em definir o
termo conhecimento, mesmo entre os epistémicos, devido ao ponto de vista
pessoal do que esse termo realmente significa. Segundo os autores, um dos
pontos de vista mais influente é o proposto por Platdo e Kant, entre outros, de que
o conhecimento propositivo humano (o conhecimento de que tal coisa é de tal
jeito) tem trés elementos individualmente necessarios e conjuntamente

suficientes: a justificacao, a verdade e a crenga e demonstram essa afirmagéao:

A condigéo de justificagdo exige que uma pessoa que
saiba P (sendo “P” qualquer proposi¢ao) tenha uma
justificagao, justificativa, garantia ou corroboragédo de
evidéncia para afirmar P. A condigédo de verdade exige
que a proposicdo conhecida ndo seja falsa, mas
verdadeira; ndo seja errébnea, mas factual. A condicédo
de crenga exige que a pessoa que saiba P também
creia em P, tenha uma atitude psicolégica de
confiangca em P (MOZER; MULDER; TROUT, 2004,
p.33).

N&o é necessario uma pessoa ter visto uma circunferéncia perfeita
para poder ter um conhecimento do conceito “circunferéncia”, assim como
nenhuma pessoa atualmente viva experimentou com os seus sentidos atuais a
Revolugdo Francesa ou encontrou Goethe para ser um conhecedor desse
importante fato histérico (SETZER, 1999).

O conhecimento s6 pode ser criado pelos individuos que, através da
criacdo e organizacdo de suas experiéncias, adquirem-no e desenvolvem-no, o
que possibilita, assim, a geracao de novos conhecimentos (NONAKA; TAKEUCHI,
1997). Na geracado do conhecimento tacito, ha uma relacao intencional entre o
sujeito e o objeto. O conhecimento, portanto, € um produto do intelecto humano e,
dessa forma a capacidade cognitiva do sujeito € relevante na absor¢cdo da
informacdo e na criagdo do mesmo. Descrever um fendmeno, seja suas
particularidades estruturais, seja seus aspectos funcionais: prever a probabilidade
de ocorréncia futura de um evento ou, até mesmo, relatar um evento passado:
manipular e utilizar, adequadamente, um objeto e, até mesmo, reproduzi-lo
(GARCIA, 1988).

Existem duas dimensdes do conhecimento tacito. A primeira chamada

de dimens&o cognitiva, quando os “modelos mentais” orientam e capacitam os
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seres humanos a viver o seu cotidiano, a reconhecer os fenémenos e os
individuos de sua realidade. Esses elementos cognitivos estao centrados em criar
modelos do mundo, estabelecem e manipulam analogias e desenvolvem-se a
partir da constatagdo de uma eventual contiglidade ou similaridade, entre eventos
e objetos. Auxiliam, por fim, os individuos a perceberem e a definirem o mundo
deles (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

A outra face do conhecimento tacito, a dimensao técnica, inclui: know-
how concreto, técnicas e habilidades. Nessa dimensdo do conhecimento tacito,
também a partir de observagdes, da constatacdo de uma eventual contiglidade
ou similaridade, o individuo estabelece e manipula analogias, porém com a
competéncia de incluir o fenbmeno estudado nessa ou naquela classe, a partir de
semelhancas ou diferencas, o que permite assim, a partir da manipulacdo do
objeto, sua copia, alteracdo ou, até mesmo, a criacdo de um novo objeto
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

O conhecimento tacito torna-se util a coletividade quando transformado
em conhecimento explicito. Essa transformacdo € fundamental para a
continuidade e crescimento do conhecimento, caso contrario, corre-se o risco de
que se perca em sua totalidade ou em parte dele. E importante também a
organizagdo e representacdo do conhecimento explicito em alguma forma de
registro para que nao se perca ou se deforme. Assim, o conhecimento quando
explicitado, deve ser registrado, para que, desse modo, torne-se pouco suscetivel

a deformagbes, quer quando retido, ou mesmo, durante sua transmissao.

2.1 A Ciéncia da Informacao na construcao do conhecimento

Segundo Le Coadic (2004), os seres humanos tém necessidade de
informagdo da mesma forma que necessitam de alimento ou abrigo e, em busca
de conhecimento vém, através de séculos, armazenando informagédo. A
necessidade de informacado, porém, diferencia-se das necessidades fisicas a
medida que se origina na vida social, na exigéncia do conhecimento, na busca
pelo saber e da comunicagdo. Nessa busca pelo conhecimento, as pessoas se

envolvem num processo de procura pela informacéo que precisa ser devidamente
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analisada, classificada, ordenada, conservada e difundida, para que, por sua vez,

seja mais bem aproveitada na constru¢cao do conhecimento.

A codificacdo é um assunto em pauta na contemporaneidade quando
se trata dos aspectos relacionados a transferéncia de informagédo e a
transferéncia de conhecimento. Em se tratando deste, deve-se levar em
consideragao o nivel em que pode ser codificado, o que influi, diretamente, sobre
a facilidade que pode ser transferido (ROBREDO, 2003). A tecnologia tem um
importante papel no crescimento do uso da codificacdo do conhecimento visto
que o reduz a uma série de digitos binarios, facilita-lhe o acesso e a fluidez. “As
tecnologias de informacdo e da comunicacdo permitem o registro eficiente da
expertise (grifo do autor), que pode ser acessada, onde se encontre armazenada
em qualquer lugar do mundo” (ROBREDO, 2003, p. 25).

O acelerado desenvolvimento das tecnologias de informacado e
comunicacao tem contribuido para a reducao dos custos para armazenamento de
informacao e de sua codificacdo, que aliados a disponibilidade de acesso cada

vez mais crescente a essas tecnologias e ao aumento do nivel de seguranca.

Muito estdo contribuido para a rapida e cada dia mais
abrangente mudangca de praticas e habitos
relacionados com a armazenagem, organizagao e
conservacdao de grandes volumes de registros de
conhecimento (digitalizacao, grandes bases de dados),
com transmissdo, ftransferéncia e acesso ao
conhecimento (internet e redes diversas) com busca e
recuperacdo (motores de busca cada dia mais
poderosos e “inteligentes”), com o acesso a fontes
originais (bibliotecas virtuais, grandes enciclopédias
em linha), socializagao da cultura, do conhecimento e
da educagcdo (museus virtuais, ensino a distancia),
assim como do acesso a informagdes politicas, legais,
econbmicas e de lazer (sites governamentais,
legislagao, bancos em linha, turismo) e muito mais
(ROBREDO, 20083, p. 23).

A perfeita combinacado entre a codificacdo e o poder crescente da
computacao tem plenas condigcdes de ajudar na criacdo de um novo estado de
conhecimento, porém, a relacéo entre informagdo e conhecimento s6 podera se
realizar se a informacao for percebida e aceita como tal, se elevar o individuo a

um estagio melhor de conhecimento. O que gera a modificacdo no estado



34

cognitivo do individuo, isto é, o que produz conhecimento é a assimilagcdo da
informagé@o que € o processo de interagdo entre o individuo e uma determinada
estrutura de informagdo (BARRETO, 1996).

2.3 Informacao e conhecimento no contexto organizacional

Pode-se considerar que o conhecimento nas empresas tem como parte
integrante o conhecimento das pessoas que compdem seu quadro funcional.
Esse conhecimento tacito se desenvolve ao longo do tempo, através da
experiéncia, e pode abranger, também, o que se absorve de cursos e
treinamentos, de leituras e do aprendizado informal. O beneficio do conhecimento
adquirido pela experiéncia é o de poder ser utilizado ao relacionarmos os
problemas do presente a situacbes do passado. Nesse sentido Davenport e
Pruzak (2003, p.9) afirmam que “o ‘conhecimento’ nascido da experiéncia
reconhece padrdes que nos sao familiares e pode fazer inter-relagées entre aquilo
que esta acontecendo agora e aquilo que antes aconteceu”. O conhecimento no
ambiente empresarial, também pode estar embutido em documentos e
repositérios, em rotinas, processos, praticas e normas organizacionais. Um dos

desafios das empresas é o de reter o conhecimento de seu quadro funcional.

Davenport e Pruzak (2003), ao concordarem com a dificuldade de
conceituacao do que é conhecimento, lembram que epistemdlogos passam a vida
em busca do entendimento do significado do termo “conhecer” e ndo procuram
dar-lhe, como também n&o é intuito deste trabalho, uma definigéo final. Oferecem,
assim, uma definicdo funcional para facilitar a compreensdo do que pretendem
dizer quando falam sobre o conhecimento nas organizacdes. Nessas condi¢des,

os autores definem que:

Conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia
condensada, valores, informac&o contextual e insight’
experimentado, a qual proporciona uma estrutura para
avaliagcdo e incorporacdo de novas experiéncias e
informacdes. Ele tem origem e é aplicado na mente
dos conhecedores. Nas organizacbes, ele costuma
estar embutido ndo s6 em documento e repositorios,
mas também em rotinas, processos, praticas e normas
organizacionais (DAVENPORT; PRUZAK, 2003, p. 6).

® Capacidade de discernir a verdadeira natureza de uma situagéo (nota nossa).
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Conhecimento é a informacdo mais valiosa, o que ocorre devido ao fato
de alguém ter-lhe atribuido um significado maior, ter refletido sobre esse novo
conhecimento, acrescentado a ele sua propria sabedoria e ter considerado suas
implicagbes mais amplas (DAVENPORT, 2003). Sob esse mesmo contexto,
Jannuzzi e Talamo (2004) descrevem que a informagédo, no ambito empresarial,
tem sido objeto de discussdes e publicagcdes em diversas areas, principalmente,
na de Administracdo, na de Ciéncia da Informagdo, na de Ciéncias de
Computagcdo e na de Comunicagdo. As empresas tém grande necessidade de
utilizar a informagdo para manterem-se vivas em ambientes cada vez mais
competitivos, e inimeras sdo as variaveis a serem analisadas, onde a informacao

€ imprescindivel.

Limitar-se a obtencdo de grande quantidade de dados e trabalhar
apenas com informacdes internas nao € mais 0 que se objetiva, mas sim, a
informagcao filtrada, que seja de interesse da organizacdo. A facilidade de acesso
a redes e a inumeros bancos de dados coloca ao alcance de todos uma
quantidade de informagdo que é impossivel de ser absorvida como um todo.
Desse modo Carvalho (2001) afirma que, na empresas, Sao necessarios
profissionais da informacao, assim como sistemas que permitam a gestao dessa

informagéo.

No ambito das instituicbes empresariais, a informacao ganha diferentes
denominagbes a fim de diferencia-la quanto ao seu ambiente de origem, sua
formatagéo, seu uso/aplicagédo. As classificagées de informagéo, segundo Moresi
(2000) e Falsarella et all (2003), sao:

Quanto ao ambiente de origem

Informagbes internas: sdo as produzidas no ambiente interno da
empresa, ou seja, aquelas produzidas pelos seus sistemas administrativos, por
exemplo: contas a pagar, contas a receber, folha de pagamento, compras,
controle de estoque entre outros.

Informagbes externas: sdo as que vém de fora da empresa, sejam das
instituicbes com as quais a empresa mantém algum relacionamento direto e

contatos ou realiza negécios, sejam as que a empresa busca no mercado com a
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intencao de conhecer o cenario em que opera, o qual pode ser econémico,

politico, social, etc.
Quanto a formatagao

Informagéo estruturada: é a codificada, sistematizada numa estrutura
previamente estabelecida, o que permite a comparacao entre informacdes do

mesmo tipo em periodos de tempos diferentes, por exemplo.

Informacdo ndo estruturada: € a nao contextualizada, a qual, vista de
modo isolado, ndo contribui para uma conclusdo efetiva de uma determinada
situacdo. Configura-se como dado. Pode-se citar como exemplo: o volume de
venda de um determinado produto, sem que apresente relagdo com um

determinado periodo.
Quanto ao uso/aplicacao

Informagéo estratégica ou de nivel institucional: € a disponibilizada
para o nivel estratégico das instituicées, normalmente responsavel em delinear as
estratégias competitivas da empresa. Esse tipo de informacdo tem uma
caracteristica macro, pois contempla a empresa em sua totalidade, € a interagéao
entre a informag&o interna e a informagéo externa. Tem como finalidade monitorar

e avaliar o desempenho, o planejamento e as decisdes de alto nivel.

Informagdo gerencial ou de nivel intermedidrio: permite a média
geréncia observar varidveis presentes tanto no ambiente interno quanto no

externo, assim como monitorar e avaliar seus processos.

Informacgbes transacionais ou de nivel operacional: possibilita ao nivel
operacional executar suas atividades e tarefas, ao monitorar o espaco geografico
sob sua responsabilidade. Sdo as informagdes referentes a operacionalizagéo e
ao controle das atividades imprescindiveis ao funcionamento da instituicao, e visa
a auxiliar o planejamento e a tomada de deciséo de nivel operacional (MORESI,
2000; FALSARELLA; JANNUZZI; BERAQUET, 20083).

A informacdo, além de sua aplicacdo direta na gestdo de uma
empresa, pode ter origem, formato e aplicacdo distintos. Tem, portanto,
complexidade propria e diretamente proporcional a aplicagdo a que se destina.
Independentemente de seu tipo, nivel ou classificagcdo, a informagéo tem, como
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seu maior objetivo, o auxilio nos processos de tomada de decisdes (REZENDE,
2003). A nao adequacgado de informacdes ao seu uso especifico sdo queixas
comuns dos executivos, o que para o autor, decorre da informatizacdo, do nao
conhecimento especifico por parte do pessoal de processamento de dados e da
visdo coletiva de quem prepara as informacdes. E mais facil preparar informes
coletivos do que ‘a la carte’ (LEVY, 1993).

Deve-se considerar a gestao da informagao na empresa tao importante
quanto a prépria informagéo, portanto, deve ser tratada como um processo.
“Trata-se de um conjunto estruturado de atividades que incluem o modo como as
empresas obtém, distribuem e usam a informacdo e o conhecimento”
(DAVENPORT, 2003, p. 173). As informagbes resultam de um processo e devem
ser comparadas a um produto que pode ter sua qualidade, quantidade, custo e
utilidade questionados como & feito com qualquer outro produto (MANAS, 1999).
A informagdo nas empresas nao deve possuir donos, e sim, clientes; deve
concentrar seu enfoque nas necessidades e na satisfagdo dos mesmos, o que
torna a administragdo mais efetiva (DAVENPORT, 2003). A Figura 1 mostra um

modelo de processo de gestdo da informacao.

Determinagao . o e
das exigéncias \ Obtencdo da '\ Distribuicdo da'\ Utilizagao
informacionais informagéo informagéo da informagéo

Figura 1. O processo de gerenciamento da Informagao.
Fonte: Davenport (2003, p.175).

O primeiro passo, determinacdo das exigéncias informacionais (grifo
nosso), € bastante subjetivo, pois, € impossivel a qualquer grupo externo
compreender qual o tipo de informagdes de que precisa realmente, um gerente.
Embora possa parecer que, em alguns casos, gerentes de determinadas areas
possam ter exigéncias informacionais bastante previsiveis, ha sempre o aspecto
individual a ser considerado. Portanto, o importante, nesse passo, é a astucia do
gerente na questdo de suas exigéncias informacionais, o qual deve estar bem
ciente dos fatores gerais que agilizam o negécio (DAVENPORT, 2003). Assim,
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nao sé é importante identificar as necessidades do gerenciamento informacional,
mas também entender o mundo dos negdcios, logo, deve-se racionalizar sobre as
exigéncias informacionais, de forma a tornar a informacao realmente significativa.
Para Davenport (2003), as fontes de um sistema informacional devem ser tao
variadas e complexas quanto o ambiente que esse sistema busca representar,
devem refletir a turbuléncia e volatilidade e a complexidade dos mercados, dos
locais de trabalho e da mente humana. Devem-se mesclar as informacoes
estruturadas e ndo estruturadas — informagdes dos ambientes interno e externo —
manter uma descricdo bastante rica do ambiente, lidar com pedidos ocasionais e
com informacdes empresariais. As necessidades sao especificas, inclusive para
cada nivel gerencial na empresa, e os sistemas informacionais também devem

atender, de forma diferenciada, a cada um desses niveis.

Apos a definicao das informagdes necessarias, € natural que se avance
para o passo seguinte, que é o da obtencao da informacéao, a qual deve ser um

processo continuo, para ser eficaz. A obtengédo da informacéo consiste em:

explorar a informagdo: que, na dependéncia do uso da informacéo,
transacional ou estratégico, pode ser feito de forma automatizada, humana ou de
uma combinagdo entre as duas. Para Davenport (2003), o melhor ambiente de
exploracdo € aquele no qual todos executam a coleta de dados e depois

compartilham as informacoes obtidas;

classificar a informagdo:.em categorias, a fim de que as informagdes
possam ser mais Uteis ao negocio, porém, deve-se ter consciéncia de que essas

categorias podem ser mudadas conforme o interesse e o ambiente informacional.

formatar e estruturar a informag4o: para que venha ser aceita e tenha
usabilidade, a informagao deve ser apresentada de forma clara e objetiva, com o

intuito de que o usuario tenha facil compreensdo da mesma.

O terceiro passo é a distribuicdo e esta ligado ao modo como a
informacgao é formatada. Uma distribuicdo efetiva da informacao depende de uma
arquitetura informacional que conduza os usudrios a informacao de que precisam,
de uma politica de distribuicdo viavel entre as funcbes e as unidades e de
investimentos tecnol6gicos (DAVENPORT, 2003). Para que seja bem utilizada, a

informagao precisa chegar ao usuario que saiba fazer uso dela. Nem sempre as
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informacdes que todos julgam que devem ser direcionadas a alta geréncia é
compreendida por ela; muitas vezes, esses gerentes podem nao ser capazes de
tirar proveito de algumas informagdes especificas o que se leva a crer que essas
informagdes deveriam chegar as camadas inferiores da hierarquia organizacional.
Desse modo, “diversas empresas estdao descobrindo que seus ‘sistemas de
informagdo a executivos’ (grifo do autor) deveriam chamar-se ‘sistemas de
informacgéo para todos’ (grifo do autor)” (DAVENPORT, 2003, p.192).

O uso da informacao é o quarto e ultimo passo e, 0 mais importante
deles, pois de nada significam os trés primeiros se a informag&o néo for usada de
forma adequada. O uso da informagéo é bastante pessoal, pois depende de como
ela consultada, absorvida e compreendida pelo usuario antes de tomar uma
decisdo, € importante saber, pois, quais as informacdes, de fato, deverdo ser
consideradas no processo decisério. “[...] acredito que é melhor fazer bom uso de
um ambiente informacional pobre do que mau uso de um ambiente bom”
(DAVENPORT, 2003, p.197).

Sob esse contexto, Manas (1999) coloca a informagdo como um
processo através do qual a empresa informa-se sobre si prépria e sobre seu
ambiente, e por ele informa ao seu ambiente sobre si mesma. Esse autor, assim
como Davenport (2003), divide o processo de informacao em quatro subfungdes:
criacdo ou coleta da informagédo, comunicacdo da informacao, tratamento das

informagdes e, por fim, a memoriza¢ao das informagoes.

Constata-se que a informacdo também sob o ambito organizacional
deve ter carater de socializacao, quanto ao uso que lhe é dado. Diversos autores
como McGarry (1999), Robredo (2003), Le Coadic (2004) colocam a informagéo
como algo a ser socializado, ndo deve ser diferente seu tratamento nas empresas
para que as mesmas possam se valer da sua utilidade no processo decisério. As
informagdes armazenadas ndo tém valor, se nao forem utilizadas, nao passarao
de simples dados Estejam elas em bibliotecas ou em computadores, devem estar
disponiveis e deve haver uma forma rdpida e simples para sua recuperagao e
uso. Além disso, deve-se considerar que essas informacbes serdo sempre
interpretadas pelos profissionais da empresa, os quais devem estar, portanto,

preparados para o seu uso. Ademais, Setzer (1999) coloca que para que um
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dado® ndo seja tomado como duas informagdes diferentes, deve representar,
claramente, a informacao desejada e que os profissionais estejam preparados
para interpreta-lo da maneira esperada.

A necessidade do processamento de informacdes, a partir do ambiente
externo, faz-se eminente em um contexto de competicdo, tal qual as empresas
estdo inseridas contemporaneamente, para que se possam adaptar as novas
circunstancias. Nesse processo de inovacdao, as empresas processam
informagdes de fora para dentro, porém ndo s6 com o intuito de se adaptar ao
ambiente em transformacgéo, mas também a fim de redefinir tanto os problemas
quanto as solugdes recriando, assim, o seu meio (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

O desempenho das tarefas organizacionais, entre elas, o planejamento
e a tomada de decisdo sdo os principais geradores das necessidades de
informagé&o, muitas vezes entendidas como necessidades cognitivas: falhas ou
deficiéncias de conhecimento ou compreensdo podem ser expressas em
perguntas ou topicos colocados perante um sistema ou fonte de informacao
(CHOO, 2003). O sistema ou a fonte de informacao, apontado por Choo (2003),
pode ter como base o apoio de uma Tecnologia de Informagédo, embora ndo se
possa considerar que a mesma resolva todos os problemas voltados a informagao
e ao conhecimento empresarial, porém, seu uso e suas potencialidades
contribuem no encaminhamento de significativa parte da solucdo desses
problemas (SILVA, 2004). As Tecnologias de Informacdo sdo uma importante
ferramenta na otimizagdo do processo decis6rio e no bom andamento das
operagdes de uma instituicdo, no entanto observa-se que uma gestao eficaz e
eficiente ndo pode ser alcancada apenas com a coleta, organizacdo e
disseminacdao de informacdes através do uso de sistemas de informacdes
(FALSARELLA; JANNUZZI; BERAQUET, 2003). Para tanto, devem ser
estabelecidos procedimentos metodolégicos que viabilizem essa otimizagdo na
gestdao da informagdo e do conhecimento. A Tecnologia de Informacao tem,
também, papel importante na gestdo do conhecimento: sua funcdo é a de

trabalhar como habilitadora de processos de negécios e visa a criar, a armazenar,

® Por n&o ser objeto deste, nédo sera realizado um estudo mais avangado sobre “dados”, ficar-se-a com uma
definicido de ROBREDO (2003) por parecer mais apropriada para esta obra “Dados (grifo do autor) sdo
definidos como uma série de observagbes, medidas ou fatos na forma de numero, palavras, sons e/ou
imagem. Os dados ndo tém significado prdprio, mas fornecem a matéria prima a partir do qual é produzida
a informagcdo” (ROBREDO, 2003, p. 16).
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a disseminar e a aplicar conhecimentos. As empresas nao poderéao tirar proveito
de seus recursos de conhecimento se tiverem processos ineficientes de captura e
distribuicdo do conhecimento, ou se falharem na apreciacdo do valor do
conhecimento que ja possuem (LAUDON; LAUDON, 2006).

O conhecimento organizacional € colocado por Marias (1999) como a
capacidade de executar, coletivamente, tarefas que as pessoas ndao conseguem
fazer com atuacdo isolada e aponta trés tipos basicos de aprendizagem

organizacional.

1. aprender como melhorar o conhecimento
organizacional exterior;

2. aprender como criar novo conhecimento
organizacional, também conhecido como inovacao;

3. disseminar ou transferir o conhecimento para varias
areas da organizacao (MANAS, 1999, p.223).

O processo de aprendizado deve ser feito de forma coletiva, no intuito
de criar uma conscientizagdo da necessidade de aprender, de desenvolver uma
compreensao comum do que precisa ser feito. Segundo o autor as organizacées
também perdem grande parte de seu acervo de conhecimento por ndo organiza-lo

de forma pratica, clara ou eficiente (MANAS, 1999).

Analisar o processo de construgdo da informacéo
significa explicar as operagbes de produgédo, de
reproducdo e de memorizagdo, que caracterizam o
setor da informagéo, ao mesmo tempo que contribuem
para alimentar o processo de explosdo da quantidade
de informagao (SANTOS; BERAQUET, 2001, p 3).

Alguns mecanismos de aprendizagem organizacional podem ser
utilizados, tais como: a tentativa e erro, a cuidadosa medicdo de atividades
planejadas e retorno obtido de clientes e do ambiente em geral. O
desenvolvimento de procedimentos e rotinas para otimizar a criagao, o fluxo, a
aprendizagem, a protecdo e o compartilhamento do conhecimento na empresa,
devem ser uma responsabilidade central da administracao (LAUDON; LAUDON,
2006).

Kaplan e Norton (1997), com o Balanced Scorcard, dentro de sua
“Perspectiva de Aprendizado e Crescimento” demonstram também uma

preocupagdo com o0 aprendizado e o crescimento relacionados aos esforgos
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estratégicos da empresa, com destaque a importancia de treinamento e a

reciclagem dos funcionérios em busca de melhorias das competéncias funcionais.

Assim, mostra-se que o conhecimento é objeto de estudo e de
preocupacao de diversas areas. Os diversos autores citados, mesmo sendo de
areas distintas do saber, concordam que deve-se dar atencdo ao conhecimento,
seja ele individual ou coletivo, como nos casos das organizagdes empresariais. A
Ciéncia da Informacédo, como visto, preocupa-se também com a fungdo da
informagdo no enriquecimento do conhecimento na sociedade moderna. No
capitulo seguinte, serdo descritos os sistemas de informagao, assim como, seus
diversos tipos e abrangéncias.
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3 SISTEMAS DE INFORMACAO

3.1 Sistemas de informacgao na Ciéncia da Informacao

A Ciéncia da Informacdo é um campo dedicado ao questionamento
cientifico e pratica profissional com relacdo aos problemas de comunicagao
efetiva do conhecimento e do registro do conhecimento entre humanos no
contexto do uso social, institucional e/ou individual da necessidade de informagéo.
Nessa conjuntura, a tecnologia de informagdo € uma importante ferramenta e
deve-se aproveitar de tanta vantagem quanto for possivel desse suporte
(SARACEVIC, 1992).

Sistemas de Informacédo estdo baseados em algum tipo de sistema,
encarregado de sua transmissdo e armazenamento, seja natural ou criado pelo
homem (DNA, computadores, linguagem humana, etc.). “Os sistemas que nos
interessa [...], sdo obra do homem, criados para obter algum beneficio, ou
vantagem e, geralmente alicergcados em algum tipo de tecnologia avangada”
(ROBREDO, 2003, p. 106).

Nesse sentido, um Sistema de Informagdo é uma estrutura que
fornece, usa e distribui informacéo. Utiliza-se de recursos humanos, tecnolégicos
e financeiros e permite que a informagdo seja encaminhada as pessoas que a
necessitam (ROBREDO, 2003).

—Sistemas de Informagdo € uma entidade completa,
organizada que capta, armazena, processa, fornece,
usa e distribui informacdo. Considera-se que inclui
recursos organizacionais relacionados, tais como:
recursos humanos, tecnoldgicos e financeiros. E de
fato um sistema humano, que inclui provavelmente
recursos computacionais para automatizar
determinados elementos do sistema;

—Quando integrados ao Ciclo de Controle de
Qualidade Total, os sistemas de informagao permitem
encaminhar a informacgao de forma concisa e fluida as
pessoas que o necessitam;

—Os elementos componentes do sistema de
informacado podem ser diferentes categoricamente,
mantendo, entre si, um conjunto de relagdes
interativas, que mantém o todo em operacdo de uma
forma dinémica;
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—A maioria dos sistemas de informagdo enquadra-se
ao modelo de acoplamento estrutural, ou seja, eles
sao, em parte, auto-regulados e, em parte, interativos
com o meio ambiente (ROBREDO, 2003, p.110).

Os Sistemas de Informagcdo sdo um recente campo de estudo —
embora fragmentado e geralmente associado a outras disciplinas cientificas — o
qual se preocupa com uma variedade de questdes multifacetadas, inerentes ao
desenvolvimento, ao uso e as implicagdes das tecnologias de informacéo e
comunicagdo das organizagdes, mas o qual tem, também, colaborado com o
crescimento do conhecimento no nivel organizacional (RODRIGUES FILHO;
LUDMER, 2006). Para Robredo (2003), ha “uma necessidade de maior integracao
e intercambio entre os estudiosos da informacdo e da ciéncia da informacao em
seu sentido mais amplo” (ROBREDO, 2003, p. 113), pois:

Os estudiosos da ciéncia da informagdo sao
amplamente citados por seus colegas da area, e 0s
pesquisadores dos sistemas de informagdo também
sao citados pelos seus pares. Mas os pesquisadores
da ciéncia da informagédo ignoram praticamente os
trabalhos dos estudiosos dos sistemas de informacao,
assim como estes ignoram os pesquisadores daqueles
(ROBREDO, 2003, p.112).

Quando se pensa em sistemas de informacdes € natural imaginar
computadores e programas avangados. No entanto, ndo obstante o volume,
complexidade e tempo associado ao processo de geragdo de informacgdo, a
informatica refere-se a um meio, uma ferramenta; ndo possui um fim em si
propria. J& o Sistema de Informacgéo diz respeito a um processo constituido de
etapas e ferramentas, que engloba a tecnologia. “Os computadores e as redes de
comunicacao atuais oferecem um acesso maior a informagdo, porém sao
insuficientes os recursos para entender, interpretar e agregar valor a informagao”
(DAVENPORT, 2003, p. 67).

A estrutura conceitual de sistemas de informagcdo computadorizados
reflete um dualismo (desenho/uso) da tecnologia. Ao relegar os usudrios a um
segundo plano de importancia na elaboragao de Sistemas de Informacao, faz com

que os mesmos nao entendam a sua natureza construida. Os enfoques
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tradicionais dados ao desenvolvimento de sistemas de informagédo enfatizam os
aspectos técnicos do software, dessa forma, as pessoas e suas praticas de
trabalho sdo separadas, conceitualmente, dos Sistemas de Informagéo
(RODRIGUES FILHO; LUDNER, 2006).

Os fracassos, em um passado recente, dos investimentos em
Tecnologia de Informagéo levaram a uma nova reflexdo sobre o desenvolvimento
de Sistema de Informacdo. Estudos do Ministério da Industria e Comércio do
Reino Unido demonstram essa realidade (RODRIGUES FILHO; LUDNER, 2006).

—80-90% dos sistemas ndo alcangcam os objetivos de
desempenho;

—cerca de 80% dos sistemas sao entregues fora do
prazo excedendo o orgamento previsto;

—cerca de 40% dos projetos desenvolvidos falham ou
sdo abandonados;

—menos de 40% aponta a necessidade de treinamento
e exigéncias de habilidade;

—menos de 25% dos sistemas integram, de forma
apropriada, os objetivos dos negdcios e tecnologia;

—apenas 10-20% dos sistemas atendem todos os
critérios de sucesso (RODRIGUES FILHO; LUDNER,
2006, p. 158).

Devido a esses constantes fracassos, uma nova metodologia de
Desenvolvimento de Sistemas de Informacdo (DSI), enfatiza uma maior
participagdo dos usudrios no seu processo de desenvolvimento em relacdo as
questdes técnicas. Essa abordagem de Desenho Participativo, que teve inicio nos
paises escandinavos, ganha espaco na América do Norte e em outros paises,
reconhece o papel central do usuario no processo de desenho e enfatiza as
oportunidades para que o0 mesmo possa influenciar o desenvolvimento. A Tabela
1 abaixo mostra as abordagens tradicional e participativa, ou cooperativa, e as

principais discrepancias entre elas.
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Tabela 1. Abordagem tradicional versus abordagem cooperativa.

Focos da abordagem tradicional Focos da abordagem cooperativa
Problema Situagbes

Fluxo de Informagéao Relacionamento Social
Tarefas Conhecimento
Habilidades Descritivas Habilidades Tacitas

Papel de Especialista Competéncia Mdtua
Individuos Interagao do Grupo
Procedimento e Regras Trabalho Baseado na Experiéncia

Fonte: Rodrigues Filho e Ludmer (2006, p. 159).

A nova abordagem participativa dos desenhistas de Sistemas de
Informacao dao lugar prioritario as situagdes, relacionamento e interacbes de
grupo, quando é enfatizada a participagéo interativa de usuarios durante a fase de
desenho (RODRIGUES FILHO; LUDNER, 2006).

Também é importante analisar as questdes ligadas a selecdo e a
transferéncia da informagcdo. Desse modo, deve-se levar em consideracao que:
em um dos extremos, estd o emissor da informagéo e, no outro, o seu receptor.
Os Sistemas de Informacé&o agem como elo de ligagdo desses extremos; sao, na
verdade o centro de transferéncia, os agentes facilitadores do acesso aos
suportes de informacdo. A selecao do material informacional contida nos
Sistemas de Informacao deve ser feita em funcdo de seu uso e aplicagdo. “O
Sistema de Informagdo associa a qualidade a capacidade de absorcdo, a
conveniéncia a utilidade e o custo ao beneficio, ou seja, permite a comunicacao
entre o emissor e o receptor” (MORESI, 2000, p.21). A Figura 2 ilustra o papel de
um Sl no contexto da organizagéo, sua relagcdo com o ambiente externo e seu

importante papel na execugéo do planejamento estratégico da organizagéo.
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Emissores
geradores
da
informagéo

Nivel de

Ambiente Externo

Organizacao

Sistemas de Informagao

Receptores:
transformadores,
utilizadores,
geradores de
novas
informagées

Nivel de

qualidade, Funcao de Producao capacidade de
Conveniéncia abfsprgao,
Custo Funcéo de Transferéncia Utilidade,
Beneficio

Critério Avaliagao
de Planejamento de
selegao resultado

Figura 2. O Sistema de Informacgao no contexto da organizagao.
Fonte: Adaptacao de Moresi (2000, p. 20)

O portifélio de um Sistema de Informagdo compreende tanto produtos
tangiveis (documentos, relatérios, etc.) quanto produtos intangiveis (indexacao,
recuperacao, etc.) que, por sua vez, estdo relacionados a matéria prima: a
informacgéo. Esse portifélio deve atender as necessidades de um cliente isolado
ou a um grupo de clientes considerando, assim, suas necessidades para a
satisfacdo de um desejo ou na resolugcdo de um problema. Os Sistemas de
Informagdo devem garantir alguns atributos da informagdo, os quais podem
também ser medidos e, dessa maneira, pode-se quantificar o valor dos produtos
de um Sistema de Informagao (MORESI, 2000).

- Exatidao: grau de liberdade do erro da informacéo;
- Abrangéncia: integralidade da informagéo;

- Conveniéncia: relevancia da informacéo;

- Clareza: grau em que a informagéo esta livre de
ambigUlidade;

- Oportunidade: tempo decorrido no ciclo produtivo da
informacéo;
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- Acessibilidade: facilidade com que a informagao
pode ser obtida pelo consumidor (MORESI, 2000,
p.20).

Sistema de Informacao é uma importante ferramenta na otimizagdo do
processo decisorio € no bom andamento das operacdes de uma instituicao,
porém observa-se que uma gestdo eficaz e eficiente ndo pode ser alcancada
apenas com a coleta, organizacéo e disseminagao de informagdes através do uso
de sistemas de informagdes. Para tanto devem ser estabelecidos procedimentos
metodoldgicos que viabilizem essa otimizagdo na gestdo da informacédo e do

conhecimento.

3.2 Sistemas de informacoes organizacionais

As empresas tém grande necessidade de utilizar a informagao para
manterem-se ativas em ambientes cada vez mais competitivos, e inUmeras sao as
variaveis a passiveis de analise, onde a informacéo deve estar sempre presente.
Limitar-se a obtencdo de grande quantidade de dados e trabalhar apenas com
informacdes internas nao é mais 0 que se objetiva, mas sim, a informacao filtrada
que seja de interesse da organizacdo. A facilidade de acesso a redes e a
inumeros bancos de dados coloca, ao alcance de todos, uma quantidade de
informagéo que é impossivel de ser absorvida totalmente. Sob esse contexto, séo
necessarios profissionais da informagédo, assim como sistemas que permitam a

gestao dessa informagéo nas empresas (CARVALHO, 2001).

A existéncia de diferentes interesses, especialidades e niveis
hierarquicos em uma organiza¢do impede que qualquer sistema de informacéo
por si proprio possa fornecer todas as informagdes de que uma empresa precisa
para sua operacdo diaria e para a tomada de decisbes estratégicas na
manutengdo de suas atividades. Assim sdo necessarios diversos tipos de
sistemas de informacdo, de forma que cada qual supra uma ou mais

necessidades especificas.

Os diferentes interesses, as diferentes especialidades, as diferentes
areas e os diferentes niveis existentes em uma organizagdo necessitam de

diferentes tipos de sistemas de informac¢&o. Laudon e Laudon (2006) sugerem a
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organizagdo dividida em niveis estratégico, gerencial de conhecimento e
operacional e em cinco areas funcionais principais: vendas e marketing,
fabricagcdo, finangas, contabilidade e recursos humanos. A linha que separa as
areas funcionais € ténue devido a grande interagdo informacional existente entre
elas, por isso devem estar fundados em uma Unica base de dados. .Assim como
as organizacoes, 0s seus sistemas de informagao sofrem influéncia do ambiente
externo. A Figura 3 abaixo representa os Sistemas de informacao e as diversas
areas e niveis do ambiente organizacional atendidos por ele.

TIPOS DE SISTEMAS GRUPOS
DE INFORMACAO ATENDIDOS
Nivel Gerentes
() estratégico seniores
=
Q
=
w Nivel
o gerencial medio
L
c
2
Q Nivel de
E conhecimento
<
Nivel
operacional

AREAS Vendas e Fabricagdo Finangas  Contabilidade Recursos

FUNCIONAIS Marketing humanos

Base de dados das fungbes empresariais

Figura 3. Tipos de sistemas de informagéo.
Fonte: Adaptac&o de Laudon e Laudon (2006, p. 40).

Os diversos niveis de sistemas de informacdes sugeridos por Laudon e

Laudon (2006, p. 40) séo os descritos abaixo:

Sistemas do nivel operacional: dao suporte aos
gerentes operacionais, acompanham as atividades e
transacOes elementares da organizacao, isto &, sdo as
informagbes transacionais. Seu principal propésito é
responder a perguntas de rotina e acompanhar o fluxo
de transagdes da organizacao.
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Sistemas do nivel de conhecimento: tém como
propédsito auxiliar a empresa comercial a integrar
novas tecnologias ao negécio e ajudar a organizacao a
controlar o fluxo de documentos.

Sistemas do nivel gerencial: atendem as atividades
inerentes a média geréncia. Trabalham como
indicadores do andamento dos processos da empresa
e tem como caracteristica a emissao de relatorios
periddicos sobre as operacoes.

Sistemas do nivel estratégico: auxiliam a geréncia
sénior no que diz respeito ao apoio a tomada de
decisbes nas questbes estratégicas e tendéncias de
longo prazo tanto na empresa, como no ambiente
externo. Sdo os sistemas de informacao estratégica
(LAUDON e LAUDON, 2006, p.40).

Ao considerar as diferencas de nomenclatura em alguns casos, tanto
Falsarella; Jannuzzi; Beraquet (2003), como Laudon e Laudon (2006) apontam os
seguintes tipos de sistemas de informagbes e sdo unanimes em relacionar cada
tipo de sistema a uma aplicagdo especifica. Sistemas de Informacbes
Transacionais (SIT); Sistemas de Informagbes Gerenciais (SIG); Sistemas de
Apoio a Decisdo (SAD); Sistema de Informacdes para Executivos (SIE) e Sistema
de Gestdao Empresarial (SGE) sdao as nomenclaturas utilizadas por Falsarella;
Jannuzzi; Beraquet (2003). Sistema de Processamento de Transagdes (SPT);
Sistemas de Trabalhadores do Conhecimento (STC) e Sistemas de Automacao
de Escritério; Sistemas de Apoio a Decisdo (SAD); Sistema de Informagéo
Gerencial (SIG) e Sistema de Apoio Executivo (SAE) séao as utilizadas por Laudon
e Laudon (2006). Na Tabela 2, Laudon e Laudon (2006) procuram demonstrar as

principais caracteristicas de cada um dos sistemas de informacao.
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Tabela 2. Caracteristicas dos sistemas de processamento de informagdes.

Tipo de Informacdes de  Processamento Informacées de Usuarios
Sistema Entrada Saida
SAE Dados Gréficos, Projecbes; consultas Gerentes
agregados: simulagdes; seniores
internos e lucratividade
externos
SAD Baixo volume de Interatividade; Relatorios especiais;  Profissionais
dados ou banco simulagdes; analise andlise de decisdo; assessores da
de dados macigos consultas gerencia

otimizados para
andlise; modelos
analiticos e
ferramentas de
andlise de dados

SIG Sumario de Relatérios de Relatérios sumarios Gerentes
transacgoes; alto rotina; modelos e de excegbes médios
volume de dados; simples; analise de
versoes baixo nivel
simplificadas
STC Especificagbes de Modelagem; Modelos; graficos Profissionais;
projeto; base de simulagdes pessoal t
conhecimento
Automagéao Documentos; Gerenciamento de Documentos; Funcionarios de
de Escritério cronogramas documentos; cronogramas; escritério
programacao; correspondéncias
comunicagao
SPT Transagoes, Classificagao, Relatérios Operadores;
eventos listagem; jungao; detalhados; listas, supervisores
atualizagao resumos

Fonte: Laudon e Laudon (2006, p.42).

Da mesma forma que existem diferentes interesses, especialidades e
niveis em uma organizagao, ha diversos tipos de sistema de informagéo para que
possam atender a todas as necessidades informacionais de que uma entidade
organizacional necessita para sua operacao didria, assim como para a tomada de
decisdes estratégicas necessarias a manutencdo de suas atividades. Seguem
abaixo cinco tipos de sistemas e suas definicbes basicas segundo Falsarella;
Jannuzzi; Beraquet (2003) e Laudon e Laudon (2006):

Sistema de Processamento de Transacées ou Sistemas de
Informagbes Transacionais (SPT ou SIT) - foco nas transacodes; as principais
caracteristicas desses sistemas sdo: coletar via digitacdo os dados existentes nos

documentos operacionais das organizagdes, validando-os; armazenar esses
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dados existentes em meio magnético; ordena-los ou indexa-los , de modo a
facilitar o acesso a eles (FALSARELLA; JANNUZZI; BERAQUET, 2003). Laudon
e Laudon (2006) definem esse tipo de sistema como sistemas integrados basicos

que atendem ao nivel operacional da organizacao;

Sistema de Gestdo Empresarial (SGE) - Para Falsarella; Jannuzzi;
Beraquet (2003), SGEs séo constituidos de varios SITs desenvolvidos em uma
mesma plataforma e em um mesmo Sistema Gerenciador de Banco de Dados. As
principais funcdes desses sistemas sao: integrar aplicacbes que coletam
informagdes transacionais entre as areas da organizagao, permitir modularidade
de modo que cada aplicacdo possa ser implantada independentemente das
demais; possuir flexibilidade de configuracdo de acordo com as necessidades do

usuario ou do negocio;

Sistema de Informagbes Gerenciais (SIG) - foco em informacgdes
associadas aos subsistemas funcionais; Falsarella; Jannuzzi; Beraquet (2003)
consideram o SIG como a evolugdo natural da informatizacdo apds a
implementacao do SIT; o desenvolvimento dele permite fornecer informacdes
integradas e sumarizadas com a capacidade de prover material para a analise,
planejamento e suporte a tomada de decisdo. Para Laudon e Laudon (2006), o
SIG atende ao nivel gerencial da organizacdo e € orientado quase que
exclusivamente aos eventos internos, e nao, aos eventos ambientais e externos.
Apdia, primordialmente, as fungdes de planejamento, controle e decisdo no nivel

gerencial. Normalmente, depende de SPT subjacente para a aquisicdo de dados;

Sistema de Apoio a Decisdo (SAD) - foco no suporte as decisdes
através de simulagbes com a utilizagdo de modelos; Falsarella; Jannuzzi;
Beraquet (2003) afirmam serem sistemas que nao sé fornecem informagdes para
apoio a tomada de decisdo, mas que também contribuem para o processo de
tomada de decisdo. Para Laudon e Laudon (2006), os SADs ajudam gerentes a
tomar decisdes ndo usuais, que se alteram com rapidez e que néo sao facilmente

especificadas com antecedéncia;

Sistema de Informagédo para Executivo (SIE) ou Sistema de Apoio ao
Executivo (SAE) - foco na visdo da organizagdo como um todo, através de fatores

criticos de sucesso; Sao construidos com base nos dados existentes no SIT, nas
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informagdes disponiveis no SIG e nas informagdes coletadas de fontes externas a
organizacao. Para Falsarella; Jannuzzi; Beraquet (2003), esse sistema diferencia-
se do SIT e do SIG, em geral, pela interface altamente amigavel o que permite
que o executivo o se utilize dele com facilidade, e tem como funcgdes gerar
graficos, mapas e dados que possam ser submetidos a andlises estatisticas de
facil compreensao. Segundo Laudon e Laudon (2006), os SAEs atendem ao nivel
estratégico da organizagdo. Abordam solugdes nao-rotineiras que exigem bom
senso, avaliagdo e percepgdo, uma vez que nao ha um procedimento

previamente estabelecido para se chegar a uma solucao.

Carvalho (2001, p. 6) coloca, entre os principais objetivos dos sistemas

de informacgé&o voltados para a tomada de deciséo, os de:

- apoiar a geréncia nas decisdes, nos neveis
estratégico e tatico, por meio de informacodes
resultantes da observacao e analise do ambiente
tecnoldgico externo e da avaliagdo dos impactos
das tendéncias tecnoldgicas e sinais de mudanca
nas ares de negocio da empresa;

- apoiar a revisao das estratégias tecnoldgicas e
empresariais;

- ampliar e aprofundar o conhecimento sobre
areas tecnoldgicas ligadas aos negocios da
empresa;

-incentivar a postura estratégica e a visdo de
futuro nos niveis gerencial e técnico.

3.2.1 Sistemas de informacgao voltados ao conhecimento e a sua gestao

Laudon e Laudon (2006) subdividem o trabalho de informagdo em duas
categorias: os trabalhadores de dados, que processam e disseminam a
informagéo, e os trabalhadores do conhecimento, que criam conhecimento e
informacgéo. Esses “trabalhadores” tém como ferramenta os STC’s (Sistemas de
Trabalhadores do Conhecimento), os sistemas de automacao de escritério, entre
outros, como os sistemas de compartilhamento. Os sistemas de informagéo
voltados para o conhecimento sdo dispostos pelos autores em quatro grandes

grupos, conforme demonstrados graficamente abaixo, na Figura 4.
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Figura 4. Infra-estrutura de tecnologia de informacé&o para gestao do conhecimento.

Fonte: Laudon e Laudon (2006, p.326).
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Sao os sistemas de gerenciamento de escritorio e de gerenciamento de

documento. O escritorio de uma organizagdo tem um papel importante na

coordenacao do fluxo das informagdes. As atividades de gerenciar e coordenar o

trabalho dos trabalhadores de dados, de conectar o resultado desse trabalho com

toda a organizacao e o de conectar a organizacdo com o mundo externo sao as

destacadas por Laudon e Laudon (2006). Para tal, € necessario que néo so se

gerenciem documentos (criagdo, armazenagem, recuperagao e disseminacao),

mas também é preciso que se facam programacdes e agendamentos para

individuos e grupos, assim como haja comunicagdo por voz, por meio digital e

documental para individuos e grupos, além do gerenciamento a dados referentes
a funcionarios, clientes e fornecedores (LAUDON; LAUDON, 2006).
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3.2.3 Sistemas de criacao de conhecimento

O trabalho de conhecimento € considerado por Laudon e Laudon
(2006) como a porcéo do trabalho de informacédo que gera novos conhecimentos
e informagdes, como por exemplo, a criagdo de novos produtos ou a melhoria dos
existentes. O trabalho do conhecimento é altamente segmentado, mesmo dentro
da empresa, pois pode atuar na area juridica, fiscal, tecnolégica entre outras.
Laudon e Laudon (2006) colocam os trabalhadores do conhecimento como
agentes consultores em relacdo as suas areas de conhecimento, as mudancas
que ocorrem e as oportunidades que surgem, as quais devem atuar como
agentes de mudancga, por meio da avaliagdo, iniciagdo e promogao de projetos de

mudanca.

Para dar suporte as atividades relativas ao trabalho de conhecimento,
faz-se necessério, além dos sistemas de escritorio (editores de texto, planilhas
eletrbnicas, entre outros) sistemas de trabalhadores, de conhecimento mais
especializados, projetados para promover a criagcdo do conhecimento e para
assegurar que novos conhecimentos e pericia técnica sejam, adequadamente,
integrados a empresa (LAUDON; LAUDON, 2006)

Os sistemas dos trabalhadores do conhecimento, segundo Laudon e
Laudon (2006), tém como requisitos a tarefa de proporcionar a esses profissionais
as ferramentas basicas de que necessitam, como recursos graficos poderosos,
ferramentas analiticas e de gerenciamento de comunicagdo e de documentos.
Devem ter a capacidade de administrar, rapidamente, os elementos graficos e
célculos complexos necessarios, e como ha a necessidade de esses
trabalhadores do conhecimento acessarem o conhecimento do mundo externo, os
autores atentam, também, a exigéncia de esses sistemas acessarem, de forma

rapida e facil, banco de dados externos.

Uma interface amigavel com o usudrio se torna essencial, pois 0s
usuarios devem poupar tempo na execucao das tarefas necessarias, no acesso a
informagédo desejada, a fim de tornar a tarefa do trabalhador do conhecimento
produtiva. Laudon e Laudon (2006) colocam o alto custo desses trabalhadores
como argumento para a agilidade desses sistemas, porém ha de se considerar
também que produtos ndo podem demorar a ser desenvolvidos: respostas nao
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podem tardar a ser entregues, sob um custo ainda maior que é o de a

organizacao perder espago para a concorréncia.

3.2.4 Sistemas de compartilhamento do conhecimento

De pouca valia tem o conhecimento se 0 mesmo ficar restrito a poucas
pessoas. A informagéo e o conhecimento devem ser compartilhados e, para tanto,
Laudon e Laudon (2006) sugerem os Sistemas de Colaboracdo em Grupo e
ambientes de conhecimento empresariais integrados para atender a crescente
necessidade empresarial. Empresas sdo organizagoes, onde as pessoas
trabalham em grupos, e tém a necessidade de sistemas que déem apoio a eles.
Laudon e Laudon (2006) apontam o e-mail, a teleconferéncia, a conferéncia de
dados, a videoconferéncia, o groupware e a intranet para essa tarefa, e os dois
ultimos sédo apontados como os “especialmente valiosos para esse proposito”

(LAUDON; LAUDON, 2006).

O ideal € que se tenha uma estrutura que possibilite um portal
empresarial de informacgdes, que inclua nessa estrutura: acesso a fontes externas
de informacdes como noticias e pesquisas, recursos de conhecimento interno, e-
mail, bate-papo, grupos de discusséo e videoconferéncia, entre outros. A Figura 5
demonstra um exemplo de portal que, a partir de um Uunico ponto de acesso,

possa conectar a recursos computacionais, de comunicagcao de pesquisa.

E-mail Pé&ginas Melhores
Web praticas
Gerenciamento de
Bate—pgpo_ N documentos e de Projetos
conferéncia fluxos de trabalho
Groupware Banco de dados e Pesquisa e
data warehouse referéncia
Aplicacoes
Ferramenta de empresariais . Novas~
busca e diretorios integradas alimentagdes

Figura 5. Esquematizacdo de um portal

conhecimento da empresa.

Fonte: Laudon e Laudon (20086, p. 335).

corporativo voltado

aos

recursos de
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3.2.5 Sistema de captura de conhecimento

Sistemas de informac&o desenvolvidos com o objetivo de resolver
problemas, os quais capturam conhecimento para um dominio muito especifico e
limitado da pericia humana, recebem a titulacdo de sistemas especialistas. Esses
sistemas obtém o conhecimento de funciondarios habilitados sob a forma de um
conjunto de regras, o qual complementa a memoria organizacional ou o
aprendizado armazenado na empresa (LAUDON; LAUDON, 2006). Esse tipo de
sistema pode, segundo Laudon e Laudon (2006), auxiliar o processo de decisao
fazendo perguntas relevantes e explanando as razdes para se adotarem

determinadas agées.

Os sistemas especialistas executam tarefas ainda muito especificas e
limitadas, que podem ser realizadas por profissionais num curto espago de tempo.
Laudon e Laudon (2006) afirmam que, ao capturar a pericia humana em areas
limitadas, esses sistemas podem oferecer beneficios e ajudam as organizacdes a

tomar decisGes de alta qualidade através de um nimero menor de pessoas.

3.3 Servicos de informacao

O atual ambiente de economia globalizada, tal qual vivemos hoje, pode
gerar uma inseguranga em muitas empresas ao decidirem 0s rumos a serem
dados aos seus investimentos. A informacéo é de fato um importante insumo para
o desenvolvimento de produtos, captagdo de recursos, conhecimento de mercado
entre outros fatores ndo menos importantes para a sobrevivéncia de muitas
empresas no mercado. Nesse contexto mercadoldgico, os servicos de informagao

podem fazer diferenga para a sobrevivéncia de uma organizagao pois,

Para que seja possivel acompanhar as transformacoes
atuais, é fundamental conhecer os concorrentes e
parceiros, produtos, fornecedores, dados financeiros,
bem como questdes legais. Para isso é necessario
que estejam organizados e disponiveis produtos e
servigos de informagao que supram as empresas dos
dados necessarios para acompanhar o mercado
(BORGES; CARVALHO, 1998, p. 76).

Nesse mercado de concorréncia acirrada, portanto, hd uma demanda

pela informacéao e por servigcos de informacao, sejam esses servicos de natureza
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interna a organizacdo ou de outras instituicdes, isto €, ndo importa a natureza
deles, desde que se prestem a oferecer servigcos e produtos de informacgdes. Nas
economias das nagbes avangadas, esses servigos constituem um subsetor Unico
no setor de prestacao de servigcos (DHOLAKIA, MUNDORF; DHOLAKIA, 1997).

Os servicos de informagdo possuem algumas caracteristicas de
natureza singular, algumas delas tais como: intangibilidade, volatilidade, o uso
intensivo de tecnologia e a prestacdo de servicos interorganizacionais,
caracteristicas compartilhadas com outros servicos em geral. Outras
caracteristicas dos servicos de informagdo sdo inerentes a esses tipos de
servigcos. Entre elas, podem-se destacar: servicos em rede — 0s servicos de
informacao, normalmente precisam de uma rede para alcangcar seus USUArios;
interatividade — oferecem interatividade entre usuarios e bancos de informagdes;
carater externo da rede — servicos em rede e a interatividade criam determinados
tipos de exterioridade exclusivos dos sistemas de informagdo os quais podem
transformar-se em obstaculo ou facilitar a difusdo desses servigos de informagéo
(DHOLAKIA; MUNDORF; DHOLAKIA, 1997).

Dessa forma, servigo de informagédo € um mercado como um produto
de servico qualquer a ser oferecido, e como tal deve e pode ter um valor
estipulado, embora este seja relativo.

Em um mercado tradicional, a oferta e a demanda tendem a um ajuste
no qual a segunda tem o papel primordial. Esse fendmeno mercadoldgico
regulado por oferta e demanda, em se tratando do mercado de informacéo,
apresenta caracteristicas peculiares ao se considerar apenas suas condicoes
técnicas. Nesse mercado, € a oferta que determina a demanda por informacdes
(BARRETO, 1996).

Sob esse contexto, quando ocorre um aumento de demanda por um
determinado produto “A”, a oferta tende a ele e oferece um volume maior do
produto “A”. Se o contrario ocorrer, e a demanda do produto “A” diminuir, ocorrera
um ajuste na oferta com a diminuicdo da producéo desse produto “A” (BARRETO,
1996).

Em relacédo ao produto “informagéo”, os
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Centros de informacdo ou agregados de informacao
tendem a aumentar as suas condi¢des de produgao de
maneira periédica e cumulativa, mesmo que nao
ocorra um acréscimo na demanda por informagéo.
Assim, uma biblioteca aumenta sua colecédo,
anualmente, por exemplo, mesmo que seus usuarios
permanecam no mesmo patamar de solicitagbes por
informacdo, mesmo que o0 numero de usudrios
permaneca o mesmo e o volume de sua demanda
também (BARRETO, 1996, p. 7).

O mesmo ocorre com as bases de dados nas organizagdes, em que ha
acréscimo periédico, constante e cumulativo dos estoques de informacdes,
porém, a demanda pelas informagdes nem sempre cresce na mesma pProporgao.
Nao existe proporcionalidade entre os acréscimos de oferta, de estoque de
informacao e de demanda por produtos e servicos de informacao (BARRETO,
1996).

Barreto (1996) coloca como condicao bésica de qualquer unidade de
informagao a necessidade de “estar apta a atender requisitos de qualidade, como
confiabilidade, cobertura, novidade e abrangéncia de sua oferta de produtos e
servigos de informagao” (BARRETO, 1996, p. 7). Essa condigao coloca a unidade
de informacdo numa postura em que a oferta deve aparecer com crescimento
constante (acréscimo de acervo) para que possa atender a um possivel
acréscimo de demanda. Ato contrario levaria aquela unidade de informagéao a

extingao.

Nessa condicdo de acréscimo constante no volume de estoque de
informacéo, as unidades de informacao tendem a operar sempre com capacidade
ociosa, tratada por Barreto (1996) como uma ineficiéncia operacional desejavel,
“necessaria para atender aos requisitos de qualidade que sdo esperados por seus
usuarios” (BARRETO, 1996, p. 7).

Desse modo, a distribuicdo da informacéo também é afetada a medida
que possa existir uma tendéncia em transferir produtos que minimizem a
ineficiéncia operacional desejavel do estoque de informagdes, em detrimento as

que maximizem as expectativas dos usuarios.

O acumulo de estoques de informagdes acarreta em uma condicao

normal de custos crescentes das unidades de informagcado o que torna necessario
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tecer algumas consideracées sobre o valor da informacdo e dos Sistemas de

Informacdes.

Barreto (1996) propde algumas medidas de eficacia e eficiéncia das

funcbes basicas das unidades de informacdes relacionadas a produgcdo de

estoques de informacao (oferta) e a transferéncia de informacao (fluxo de

demanda).

Contudo, medidas de valor de informagao se associam
claramente a demanda de informagdo e ao potencial
de geracdo de conhecimento da informagao
demandada em um determinado contexto (BARRETO,
1996, p. 8).

Em uma escala de desejos, prioridades racionais ou de uma hierarquia

de desejos, cada individuo tem um conceito de valor. O valor da informagéo “A”

em relagdo a informagdo “B” para cada individuo € dado numa escala de

preferéncias prdpria do individuo, a qual vai depender:

—de sua preferéncia pela informagéo A em detrimento
a informagéo B;

—da sua competéncia cognitiva para decodificar A e B
a fim de tornar possivel uma comparagcdo e
conseqlientemente um relacionamento;

—de a informagcdo A e da informagédo B estarem
codificadas em um cédigo simbolicamente significante
e de o receptor ter condigcdes de acesso deste codigo;

—da possibilidade de, em se verificando os itens
anteriores, que o individuo possa assimilar a
informagdo decodificada, agregando valor ao seu
estoque mental de informagbes armazenada
(BARRETO, 1996, p. 9).

Embora a agregacdo de valor a informagdo possa acarretar em

acréscimo de custos, a agregacao de valor a informag¢do nao significa agregar

custos a ela.

A informag&o agrega valor quando permite a empresa
perceber as oportunidades e ameagas, detectando
tendéncias ou problemas. E, ainda, a informacéo
agrega valor ao negécio quando da sua analise chega-
se a novos servicos e novos produtos (FERREIRA,
2005, p.13).
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Para Barreto (1996), a agregacdo de valor em um contexto
informacional, acontece, basicamente por trés acdes que se verificam em niveis
diferentes de complexidade para a realizagao da relacao
informagao/conhecimento.

Em um primeiro momento: quando se organiza a informagdo em
estoques para facilitar a transferéncia e a demanda. A informag&o passara por um
reprocessamento com a utilizacdo de técnicas, tais como: catalogacéo,
classificagdo, indexacéo, etc. A intencao é agregar valor ao todo, ou seja, a todo o
estoque de informagéo, visando a uma distribuicdo adequada. Nesse momento,
objetiva-se disponibilizar a maior quantidade de informagdo potencialmente

relevante para um julgamento de valor dos usuarios desse estoque.

Em um segundo momento: quando se transfere (distribui) informacao
aos receptores. Nesse estagio, a intengcdo € compatibilizar a qualidade da
informagédo em termos de conteudo como contexto em que a informagédo sera
assimilada e aceita como tal, verifica-se em nivel de mensagem (comunicagao). A
informacao, nessa fase, deve ser contextualizada a fim de instigar uma possivel
geragao de conhecimento, “e o valor agregado se direciona a cumprir e respeitar
as limitagdes contextuais em termos cognitivos, culturais, econémicos e sociais”
(BARRETO, 1996, p. 9).

Em um terceiro momento: localiza-se ao nivel do receptor, que, ao
assimilar uma informacao recebida, possui competéncias para reelabora-la e
gerar uma nova informacgéo, que agrega valor a informacao recebida inicialmente.
Nesse estagio, o receptor se torna, de uma forma particular, proprietario da
informagao recebida, pois essa reelaboracdo da informagdo com a intengdo de

produzir uma nova informagao se da num plano individual.

Quanto a definir valores a informagédo ou a produtos de informacdes,
Barreto (1996, p. 10) pondera que:

O valor da informagéo € uma "medida” que se localiza
na realidade na qual habitam os potenciais receptores
e se operacionaliza pela transferéncia da informagao.
Caso seja possivel idealizar uma hierarquia de
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valores, podemos dizer que o valor da troca de
informacao diz respeito a maior quantidade monetéaria
que o receptor estaria disposto a pagar por um item ou
produto de informacdo. O valor de uso se associa a
utilidade da informagéo para o usuario receptor e
subjuga ou direciona o valor de troca. O valor
simbdlico é entendido aqui como sendo a capacidade
do wusuario da informagdo acessar e utilizar
positivamente o cddigo simbélico no qual a informagao
esta estruturada. O valor simbdlico limita e condiciona
os outros dos valores (BARRETO, 1996, p. 10).

O produto final de uma atividade de informacédo é a relacéo existente
entre informagdo e conhecimento, e esse fenbmeno deve ser a caracteristica

principal da transferéncia de informagéo, conforme expde Barreto (1996).

A eficiéncia técnica e a viabilidade de produtos e servicos de
informagdes devem estar condicionados a uma transferéncia ou distribuicdo que
possa gerar conhecimento ao individuo, a seu grupo e a sociedade e, assim,
promover o desenvolvimento do individuo e de seu habitat em seus diferentes
niveis de especificidades e complexidades (BARRETO, 1996).

3.4 Profissionais da informacao

O desempenho das tarefas organizacionais é o principal gerador das
necessidades de informagdo, muitas vezes entendidas como necessidades
cognitivas; falhas ou deficiéncias de conhecimento ou compreensédo podem ser
expressas em perguntas ou topicos colocados perante um sistema ou fonte de
informacéo. Essas fontes de informacado podem estar baseados sob o apoio de
uma Tecnologia da Informagdo, embora ndo se possa considerar que essa
Tecnologia da Informagé&o va resolver todos os problemas voltados a informagao

e ao conhecimento empresarial.

De forma contrdria ao que comumente se pensa, “a caracteristica
chave da revolugdo do computador foi aumentar, e ndo reduzir, a importancia das
pessoas para os sistemas de informacao” (DAVENPORT, 2003, p. 141). Falharam

aqueles entusiastas que tinham expectativas de que a Tecnologia de Informagao
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pudesse executar tarefas mais sofisticadas, tais como, sintese e interpretacoes,
pois os computadores limitam-se a armazenar e processar dados. A informagao
s6 pode ser mantida por pessoas, e por isso devem ser agregados aos sistemas
de informagdes individuos que possam desempenhar papéis, tais como, os de
condensar, contextualizar, aconselhar o melhor estilo e escolher meios corretos
de apresentagao da informacao (DAVENPORT, 2003).

Davenport (2003) coloca os bibliotecarios com uma posicao garantida
no quadro de informagcdes de uma empresa, ao contrario do que ocorre com 0S
programadores e profissionais de Sistema de Informagédo, que tampouco tém
predisposicdo ao contato direto com o usuéario. Porém os bibliotecarios né&o
devem portar-se apenas como depositarios passivos de conhecimento, assim
como nao devem priorizar a preservacado das informacdes. Nao devem fornecer
as informacdes apenas quando solicitadas pelos usuarios, e tampouco devem
“empurrar” todos os dados para o usuario. Devem esclarecer qual tipo de
informagcdo estd disponivel, sintetizar ou reestruturar essas informag¢des no
sentido de gerar novos significados a partir dos dados armazenados
(DEVENPORT, 2003).

As acgdes de construcdo de bancos de dados, de sistemas de
codificagdo, de indexagdes de arquivos e linguagens de acesso devem reunir-se a
outras aptiddes, tais como as de: selecionar, avaliar, formalizar e validar
informacdes; estabelecer regras e praticas comuns; estabelecer referéncias,
implantar ferramentas que democratizem a informacéo; assegurar-se de que as
referéncias sdo compartilhadas por quem de direito; criar ferramentas de
orientacao, de links entre diferentes documentos; definir regras de circulacao e de
prioridades de acesso a informacao. Os profissionais de informacao tém presenca
assegurada, enquanto produtores do conhecimento, e lhes cabe um papel de
agente social, caracterizado por habilidades exclusivamente intelectuais. Devem
ter competéncias que lhes permitam o dominio sobre os fluxos de informacéo, de
maneira a identificar a oferta de informagdes uteis, assim como demonstrar
preocupacao com a otimizacdo das prestacdes de servico de informacao, com
foco na rentabilizacdo desses fluxos de informagdo (SANTOS; BERAQUET,
2001).
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Dessa forma, no contexto da busca de informagdes,
consideradas estratégicas para um propdsito, destaca-
se a necessidade de uma nova selecao sistematica e
otimizada das informagdes obtidas. Nesse processo,
aparentemente  simples, o discernimento na
recuperacao sistematica de informacbes Uteis e
criticas, € no mundo globalizado, o fator determinante
para a competitividade da empresa e da forca
econdmica dos paises (SANTOS; BERAQUET, 2001,

p.5).

Pode-se pensar em uma equipe ideal em fungdo do tamanho e da
abrangéncia da empresa, a qual pode incluir uma pessoa ou um grupo de
profissionais a quem o0s usuarios possam solicitar suas necessidades
informacionais. Os profissionais de informagdo podem se valer de dados de
transagdes, bancos de dados computadorizados, material de referéncia externa,
especialistas internos e de fora, oportunidades externas na organizacado e no
mercado e, até mesmo, de informagdes nao oficias ou boatos (DAVENPORT,
2003). As informagdes informais s&o consideradas de grande valor estratégico
porque sdo atuais e mais relacionadas ao presente e ao futuro (CARVALHO,
2001)

A equipe de informagdo deixa de ser um simples
prestador de servigos que atende passivamente aos
pedidos do usudrio. Também busca e estimula
ativamente a criacdo de fontes e canais de
informagao, assim como de programas para usuarios
que ainda nao sabem que necessitam de determinada
informacao (DAVENPORT, 2003, p. 150).

Os profissionais de informacao precisam estar também preocupados
em recrutar novos colaboradores, assim como, em proporcionar Servigcos
inovadores a seus clientes: devem ter familiaridade com tecnologias-chave de
informagéo e, 0 mais relevante, rapidez de resposta aos usuarios que solicitam a
informagéo e a sua compreensao do contexto organizacional. Em outras palavras,
devem adicionar valor a informacéo (DAVENPORT, 2003).

Carvalho (2001) coloca, nos seguintes termos, as competéncias do
profissional de informagéo do século XXI:
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E fundamental saber comunicar a informagéo
disponivel de interesse do planejamento esperado.
Entre as competéncias podem ser citadas:
criatividade, dinamismo, iniciativa, além do dominio da
escrita e da leitura e da cultura da organizacao, sem
esquecer a capacidade. A rapida superacado de
conhecimentos exige desse novo profissional de
informacdo que a aprendizagem seja entendida pelo
grupo como um processo permanente (CARVALHO,
2001, p. 10).

A disseminacao da informagéo e do conhecimento depende do modo
significativo do mediador, do profissional da informagdo que, cada vez mais,
destaca-se na filtragem da informacao através da comunicacao formal e informal
(CARVALHO, 2001, p.9). Esse profissional de informacéo deve saber como dotar
a informacgao de significado e dessa forma, como agregar valor a ela. Como citado
anteriormente, o valor da informacao é relativo e depende do interesse que o
usuario tem por ela. Davenport (2003) propde seis caracteristicas que podem
determinar o valor da informagdo nas organizagbes: exatiddo; oportunidade;
acessibilidade; envolvimento; aplicabilidade e escassez. “Essas caracteristicas
estao inter-relacionadas [...] e podem afetar qualquer situacao” (DAVENPORT,
2003, p. 152). As caracteristicas determinantes para o valor da informagéo,

apontadas por Davenport (2003), sdo:

Exatidao: a informacdo deve ser exata para ser utilizada com
confiangca. Embora exatiddo em um nivel basico indique a auséncia de erros
simples na transcricdo da coleta de dados, as equipes devem preocupar-se
também com o grau de precisdo em medidas. A exatiddo € questionavel, pois

depende da confiabilidade percebida pelo usuario.

Oportunidade: esta ligada a utilizacao da informacdo. Uma informacéao
sobre a producdo deve ser atualizada em periodos curtos, uma hora, por
exemplo. J& a informagéo utilizada para desenvolvimento de um planejamento
estratégico pode ter sido gerada ha muitos anos e ainda ser util, ao se levar em

considerecao a projecao e as tendéncias.
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Acessibilidade: as informacdes devem estar acessiveis aos usuarios.
O acesso a informacéao envolve, além da capacidade de abarcar a informagéao
com as maos e com a mente, a estruturagdo de um sistema de informagéao
compreensivel do qual seja possivel extrair o que interessa sem ter de lidar com

um excesso de arquivos indesejaveis.

Envolvimento: a apresentagdo da informacao é importante em uma
época de sobrecarga de informacdes. Nesse sentido, estas devem ser
apresentadas de maneira a “envolver o usuario potencial por meio do formato, do
meio usado, da apresentacao e de outros métodos” (DAVENPORT, 2003, p. 154).
O profissional da informacdo deve estar atento ao fato de que, uma informagéao

que interessa totalmente a uma empresa, pode ser irrelevante para outra.

Aplicabilidade: “quando a informagdo pode ser utilizada para
equacionar problemas ou apoiar a decisdo de negdécios, sem que isso envolva
uma analise e rearranjo de dados, ela se torna aplicavel” (DAVENPORT, 2003, p.
154). Segundo Davenport (2003, p. 155), os gerentes devem aproveitar
oportunidades, e muitos deles geram mudancas por meio de comunicacdes
diretas, curtas e ndo estruturadas. Nesse caso, para melhorar a aplicabilidade da
informagédo, faz-se necessério “priorizar a facilidade de comunicagdo, a
transmissdo de informacao nao estruturada e a construgdo de redes em toda a

organizacao”.

Escassez: algumas informagdes de carater estratégico nao sao livres
de circulacao, pois dessa forma perderiam o seu valor. Assim, profissionais da
informacdo podem criar informagdes a partir do zero, bem como restringir o

acesso amplo a informacao.

Para operar mudancas nas caracteristicas da informacao e, dessa
maneira, agregar valor a ela, Davenport (2003, p. 154) sugere algumas tarefas
que a equipe de informagéo pode implementar. “Nao se trata de um levantamento

completo, mas indica quais tarefas poderao se tornar mais importantes no futuro”.

Condensacao: profissionais da informag@o devem suprimir o obsoleto

e, para tal, devem conhecer o ambiente organizacional em que atuam e os
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objetivos de seu publico. Para tanto, precisam estar autorizados a agir como
editores de informacao; manter os documentos Uteis no sistema e durante o
periodo em que puderem ser solicitados. Devem agir como consultores a medida
que tenham boa nog¢éo do que é util.

Contextualizacao: € o meio mais poderoso para aumentar o interesse
e a propensdo do publico em interagir com a informacdo de uma determinada
maneira. Implica detalhar a fonte e comparar a informacao disponivel com o
histérico que a envolve, com o ambiente interno e externo, conforme o caso. Por
exemplo, comparar o crescimento das vendas a periodos anteriores, ao
crescimento das vendas de outros produtos da organizagdo ou, até mesmo, ao

crescimento das vendas dos concorrentes.

Apresentacao: o estilo da apresentagdo das informagbes deve ser
moldado ao publico interessado, assim como a maneira como a se atingi-lo. O
estilo da apresentagdo pode ser definido pelo vocabulario, pela fluéncia, pela
énfase, pela representacdo e pela escolha de linguagem. Recursos literarios,
como analogias e metaforas, também podem influenciar. “Melhorar a
apresentagdo da informagdo é uma das chaves para lhe agregar valor”
(DAVENPORT, 2003, p. 161). Algumas abordagens devem ser levadas em
consideracdo: 1) variagao: € conveniente variar os estilos na dependéncia do
publico e do tipo de informacao a ser transmitida; 2) interatividade: a informacéao
deve interagir com o0s usuarios; 3) representacao: a apresentacdo e
esquematizagdo de uma informagdo nao precisam estar restritas a ambientes
comerciais formais, podem e devem ir além. Uma informagédo, dependendo do
assunto, pode ser passada de uma forma mais criativa e menos formal, sempre
adequada ao tipo de informacdo a ser transmitida. A comunicacao informal é
importante no crescimento de novos processos de disseminagao da informagao
(CARVALHO, 2001); 4) dramatizacao: objetiva tornar a informagdo mais visivel

e, assim, eleva o impacto emocional da informacao e o torna mais duradouro.

Escolha do meio certo: atualmente, os profissionais de informagéo
ttm uma ampla variedade de meios de comunicagdo a sua disposi¢do:
apresentagdo em video; videoconferéncia; apresentacdes de slides; relatérios em

papel; correio eletrbnico; comunicacao interpessoal; ligagdes telefénicas; fax;
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servigo de correio interno e externo entre outras tantas. Cada um deles apresenta
pontos fortes e fracos e pode ser aplicado em diferentes situacdes. A escolha do
canal de alta ou baixa difusdo estd vinculada ao meio escolhido para a
apresentagao.

A Tabela 3 relaciona essas tarefas e quais das seis caracteristicas
apontadas por Davenport (2003) afetam.

Tabela 3. Tarefas-chave da informagéo.

Tarefas

Atributos ~ o ~ .

utilizados Condensacao Contextualizagéao Apresentagao Meio
Exatidao n
Oportunidade [ [
Acessibilidade [ [ [ [
Envolvimento [ [ [ u
Aplicabilidade [ [
Escassez [

Fonte: Davenport (2003, p. 156).

Para que o profissional de informacao possa tratar a informacao, dar-
lhe significado e assim dota-la de valor para o usuario, € necessario que tenha
dominio do ambiente em que atua. O profissional de informagdo precisa
desenvolver, de forma continuada, sua capacidade técnica e entender de
negécios, financas, marketing e relacées publicas; deve ser capaz de mobilizar
suas qualificagcdes para geracdo do conhecimento na organizacdo (FERREIRA,
2005).

O perfil das habilidades demandadas por empresas para recrutamento
e selecdo de profissionais de informagcdo pode ser apontado em um ranking,
como o colocado no Quadro 1.
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Quadro 1. Ranking das habilidades demandadas pelo mercado.

Habilidades

1°

Conhecimento do ambiente de neg6cios da informacao.

2° | Capacidade de trabalhar em grupo.

3° | Distingao e localizagdo das informagdes relevantes e relevancia nas informagoes.

40 Dominio da utiIiz,a.g:éo de equipamentos eletrénicos e na operagao de sistemas e
softwares especificos.

5° | Conhecimento de base de dados.

6° | Familiaridade na administracao de info-business.

70 Embasarpento tedrico e pratico sobre o funcionamento das organizagdes virtuais de
informacao.

8° | Dominio da légica dos sistemas de indexagao e webfinders.

9° | Exceléncia na comunicacao oral e escrita.

10° | Conhecimento da infra-estrutura e servigos de informagéao.

11° | Flexibilidade e polivaléncia.

12° | Atualizagéo profissional constante.

13° | Capacidade de entender e gerenciar episodios de diferentes naturezas e aplicagées.

14° | Habilidade de identificagdo de clientes e fornecedores.

15° | Habilidade de identificagao de parceiros.

Fonte: Ferreira (2005).

O mercado de trabalho reconhece o valor da informacéao para a tomada

de decisdes, assim como a necessidade de um profissional com habilidades e

competéncias especificas para trabalhar com a informagdo, tais como:

classificagdo das fontes, desenvolvimento de produtos e servigos de informagéo,

unido de conhecimento e experiéncia das pessoas dentro da organizacdo e

trabalho com a protecédo do conhecimento (FERREIRA, 2005). Desta maneira

O profissional com formacé@o na area de Ciéncia da
Informacdo é peca chave para a efetividade no
trabalho com o fluxo de informacdo na Organizagao,
s6 que parece & margem nesse processo, com grande
dificuldade para compreender que necessita de novas
habilidades e nova postura para enfrentar ameacas e
defender seus espagos profissionais nessa nova era
(FERREIRA, 2005, p. 24).

Ferreira (2005) aponta a necessidade de o profissional de informacéo

submeter-se a uma atualizacdo continua que pode ser advinda das préprias

instituicoes formadoras, onde o profissional possa aprender a melhor lidar com
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processos, pois a importancia maior € com o trabalho dado ao fluxo e com o
consumo das informacgdes, e ndo, com o trabalho de estoca-las. Deve-se enfatizar
o desenvolvimento de atividades especificas as fungdes da Gestao de Informagéo
e do Conhecimento nos quais as tendéncias e aspectos gerenciais (negécios,
financas, marketing e relagdes publicas) sejam combinados ao desenvolvimento e

ampliacao dos conhecimentos técnicos inerentes a area.

Diversos tipos de Sistemas de Informacado, portanto, sado utilizados
pelas organizacdes empresariais no intuito de auxilid-las em seus processos
administrativos e na sua conducdo para que suas metas sejam atingidas. Alguns
sistemas sao voltados diretamente para o trato do conhecimento. Os servigos de
informagéo, gerados internamente ou adquiridos de terceiros, assim como 0s
profissionais de informacao fazem parte de um processo sistémico na geracao do
conhecimento empresarial. No capitulo seguinte, veremos como se da esse
processo de criacdo do conhecimento e como o0s sistemas, 0s servicos e 0s

profissionais de informagao interagem com o ambiente organizacional.
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4 ARTICULACAO DA CRIACAO DO CONHECIMENTO

s

E importante iniciar este capitulo com algumas acepg¢des de sistema e,

para tanto, serdo aproveitadas algumas das definicées utilizadas por Robredo

(2003), extraidas por ele do site da Universidade Tecnolégica de Viena’.

Um sistema:

e ¢ um conjunto que funciona como um todo em
vitude da interacdo de suas partes ou, mais
simplesmente, um ‘pacote’ de relagbes (ANATOL
RAPOPORT?);

e & qualquer coisa maior que a soma de suas partes
porque consta de dessas partes mais da forma como
elas se relacionam entre si, e mais também das
qualidades que emergem dessas relagdes;

e &€ um conjunto de relagdes interativas, um entidade
relativamente bem identificada, que mantém em
operagao, dinamicamente um certo todo;

e & 0 resultado inevitavel de intengdes organizadas,
quer fisicas, biologicas, psicoldgicas, sociolégicas ou
simbdlicas;

e pode ser organizado de forma hierarquica de acordo
com seu nivel de complexidade organizada;

e pode ser uma combinagdo categérica, como o
sistema homem-maquina que compde uma fabrica;

e pode ser um conjunto de elementos que
permanecem em interagdo, onde sua totalidade
depende das partes, e as partes dependem do todo,
onde um mais um € igual a dois mais (algumas-
interacoes);

e ¢ um complexo de componentes que se torna uma
entidade através das interagbes mutuas de suas
partes, do atomo ao cosmos;

e ¢ uma relagdo organizada das partes do todo
(ROBREDO, 2003, p.106).

Os sistemas existem em ambientes que se relacionam e, por sua vez,

também interagem com eles. A interacdo entre o sistema e o ambiente pode

provocar-lhes transformacoes

(ROBREDO, 2003). A Figura 6 mostra as

" URL: http://bertalanfly.iguw.tuwien.ac.at/sites/gst.html.
“Anatol Rapoport, bidlogo e matematico russo (1911), mundialmente conhecido por seus trabalhos em
psicologia, matematica, teorias matematicas da interacdo social, teoria geral de sistemas, teoria
probabilistica de grafos e redes, teoria dos jogos e semantica. Autor de mais de 300 publicagdes”

(ROBREDO, 2003, p. 106).
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transformacdes provocadas pelas interacées entre sistemas e ambiente em dois

momentos f1 e fn.

Sistema

Interagbes

Meio ambiente

Figura 6. Transformagdes provocadas pelas interagdes entre sistemas e ambiente.

Fonte: Robredo (2003, p. 108).

Robredo (2003, p. 108) pondera que “a teoria outopoiética reconhece,

evidentemente, que os sistemas existem em ambientes que se relacionam

(interagem) entre eles”:

O conceito (ou constructo) de acoplamento estrutural
permite tanto a total autonomia estrutural dos sistemas
autopoiéticos® (em termos de fechamento ou auto
referencialidade) como a intima e mutuamente
influente relagéo entre tais sistemas e o meio ambiente
em que se encontram.

Para existir, todo conhecimento estd previamente acoplado ao seu

entorno e, dele sofre influéncias. Porém, em relagdo ao raio de acdo em que esta

inserido, € que o conhecimento tende a dar as respostas de modo rigido. As

formas sociais e as consciéncias dos individuos também estdo organizadas sob
os conceitos de Autopoiesis (RODRIGUEZ; TORRES, 2003).

Os sistemas vivos, 0s neurais, as consciéncias, e 0s
sistemas sociais sdo sistemas autopoiéticos, isto &,
sistemas que existem gracas a uma reproducéo
recursiva de seus elementos como unidade autbnoma
(RODRIGUEZ; TORRES, 2003, p. 124).

O conceito de Autopoiesis é essencialmente um
conceito cibernético na medida em que concebe o
funcionamento do vivo como um circuito fechado de

° Sistemas autopoiéticos “sdo unidades organizadas como uma rede de processos de produgéo
(transformagédo e distribuigdo) de componentes os quais geram os componentes que: i) através de suas
transformacgdes e interagbes regeneram e executam continuamente a rede de processos (relagdes) que os
produzem, e ii) a integram como uma unidade concreta no espaco no qual os componentes existem pela
especificagdo do dominio topoldgico de sua realizagdo como essa rede” (ROBREDO, 2003, p. 108).



73

autoproducdo, no qual o produtor e o produto se
configuram circularmente (PELLANDA, 2003, p. 1381).

A construgdo do conhecimento ocorre através de sua transformagao
constante e de sua interacdo com o ambiente. O ciclo de acumulos de
conhecimento, portanto, da-se através de um sistema autopoiético, como, por
exemplo, no modelo de conversdo do conhecimento de Nonaka e Takeuchi
(1997), onde o ciclo de transformacgéo (acréscimo) de conhecimento se refaz em
um processo de auto-alimentacdo. Da mesma maneira ocorre na férmula de
Brookes '° (1990), vista anteriormente, onde a informagao incrementa um estado
inicial de conhecimento que gera um novo estado de conhecimento, dessa vez,
com um acumulo deste, ocasionado pela nova informagao. O conhecimento gera
novas informacgdes, o que perfaz, assim, um ciclo completo. Quando o sistema de

informacgéo efetua troca com o meio ambiente, torna-se um sistema aberto.

O acumulo de conhecimentos (fazeres, saberes, o saber como fazer)
mostra-se importante e util para satisfazer as necessidades de uma sociedade
(organizagdo). O conhecimento do individuo apresenta caracteristicas de
entropia, pois esta sempre crescendo, bem como sua criatividade. Por sua vez, o
conhecimento coletivo segue wuma tendéncia de ordem. Forma-se,
inevitavelmente, um conflito entre o carater entrépico do conhecimento individual
e a ordem que a sua coletividade impde (ROSINI; PALMISANO, 2006). A Figura

7, a seguir, mostra o ciclo do conhecimento.

10 BROOKES, B.C. The foundations of information science. Journal of Information Science, n.2, 1990.
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& B

A realidade: natural,

sociocultural, emocional
e meio ambiente

Para explicar,
compreender,
manejar

Passando por
filtros

(educagéo)

gera
conhecimento
e cultura

individuo,
coletividade

que através da

comunicagao, e através de
codigos e sistemas
simbolos

séo
apropriados
pelo poder

lsdo organizados
em cédigos de
conhecimento

e sdo
institucionalizados|

Figura 7. O Ciclo do conhecimento.
Fonte: Rosini e Palmisano (2006, P. 135).

Muitas empresas nao sao capazes de perceber a importancia de suas
fontes e tecnologias de informagdo, se ndo tiverem uma clara compreenséo dos
processos organizacionais e humanos através dos quais a informagdo se
transforma em percepc¢ao, conhecimento e acao (CHOO, 2003).

Choo (2003) destaca trés arenas distintas na concepcado atual da
administracdo e teoria organizacional na qual a criagcdo e o uso da informagao
desempenham um papel estratégico, no crescimento e na capacidade de
adaptacdo da empresa. Primeiro, a organizacdo usa a informagdo para dar
sentido as mudancas do ambiente externo,

Para os membros de uma organizacdo, o obijetivo
imediato de criar significado é construir um consenso
sobre 0 que é a organizagao e o que ela esta fazendo;
0 objetivo de longo prazo é garantir que a organizagao
se adapte e continue prosperando num ambiente
dindmico (CHOO, 2003, p. 28).

Por meio do aprendizado, a organizacao cria, organiza e processa a
informagdo de modo a gerar novos conhecimentos, o que configura a segunda
arena. “Novos conhecimentos permitem a organizacdo desenvolver novas
capacidades, criar novos produtos e servigos, aperfeicoar os ja existentes e

melhorar os processos organizacionais” (CHOO, 2003, p. 28).
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O conhecimento e a experiéncia se encontram dispersos pela
organizacao, e € papel da organizacao garantir a aplicacdo e o desempenho do
conhecimento. As empresas devem ser capazes de localizar o conhecimento
especializado, ora disperso, para que nao necessitem “reinventar a roda”. As
organizacoes tém dificuldades para desaprender o que aprenderam no passado e
reexaminar crencas herdadas, desta forma, questionamento das praticas

existentes é a unica alternativa viavel (CHOO, 2003).

Para tomar decisbes importantes, as organizagcées buscam e avaliam
informagdes — terceira arena. Para Choo (2003), toda decisdo, na teoria, deve ser
tomada racionalmente, com base em informag¢des completas sobre o objetivo da
empresa; porém, na pratica, a racionalidade da decisao e perturbada, entre outros
motivos, pela falta de informagdes.

Muitas vezes tratadas como processos independentes de informacao
organizacional, as trés arenas de uso da informacao — a criagdo de significado, a
construcao conhecimento e tomada de decisdes — sdo processos interligados que
se alimentam mutuamente (CHOO, 2003). Podem ser visualizados como trés
camadas concéntricas, em que cada camada interna produz os fluxos de
informagdo para a camada externa adjacente. A informacdo flui do ambiente
externo e é progressivamente assimilada a fim de permitir a acdo da empresa. A

Figura 8 demonstra esse processo graficamente.

v
Criagéo de
signlficado

Construgao de
conhecimento

Tomada de
decjséo

Processamento
de infqrmagég

Conversédo da
informagéo

Interpretagéo
da informagao

Figura 8. A organizagdo do conhecimento.
Fonte: Choo (2003, p. 31).
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A informacéo sobre 0 ambiente da organizacdo deve ser percebida, a
fim de que seu significado seja construido socialmente. “Isso fornece o contexto
para toda a atividade da empresa, em particular, orienta os processos de
construcao do conhecimento” (CHOO, 2003, p.30). Os individuos detém o
conhecimento que precisa ser compartilhado e transformado em inovagao.

Quando existe conhecimento suficiente, a organizacao
esta preparada para a acao e escolhe 0 seu curso
racionalmente, de acordo com seus objetivos. A acao
organizacional muda o ambiente e produz novas
correntes de experiéncia, as quais a organizagao tera
de se adaptar, gerando assim um novo ciclo (CHOO,
2003, p. 30).

Na fase de criacdo do significado, a interpretagdo de noticias e
mensagens sobre o ambiente sdo os processos de informagédo. A conversao do
conhecimento destaca-se como o principal processo durante a construcdo do
conhecimento. Durante a tomada de decisdes, o processamento e a andlise da

informacao séo as principais atividades (CHOO, 2003).

Choo (2003) considera como organizagao do conhecimento, a que for
capaz de integrar, eficientemente, os processos de criacdo do significado, a
construgdo do conhecimento e a tomada de decisdo. O conhecimento é criado e
explorado nas organizagdes para que estas tenham capacidade de desenvolver
novas capacidades e novas inovagdes. As organizagbes criam e exploram o
conhecimento, segundo Choo (2003), por meio de trés atividades concomitantes:
“1) gerar e compartilhar conhecimento tacito; 2) testar e criar protétipos de
conhecimento explicito e 3) extrair e aproveitar conhecimento externo” (CHOO,
2003, p.211).

4.1 Modelo de conversao de conhecimento de Nonaka e Takeuchi

Nonaka e Takeuchi (1997) enfatizam a importancia da geracado de
conhecimento em empresas e concluem que o segredo de tal procedimento esta

na mobilizagdo e conversao do conhecimento tacito.
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No processo de criagao do conhecimento organizacional, os autores
definem duas dimensdes. Primeiramente, uma ontoldgica, criada pelos autores
em oposi¢ao ao conhecimento individual. Essa ontologia esta preocupada com os
niveis de entidades criadoras do conhecimento (individual, grupal, organizacional

e interorganizacional).

7

A outra dimensdo abordada por Nonaka e Takeuchi (1997) € a
epistemolégica, baseada na distincdo entre o conhecimento tacito e o
conhecimento explicito, a qual coloca o primeiro como o conhecimento pessoal, e

o segundo como conhecimento transmissivel em linguagem formal e sistematica.

Ja se escreveu muito sobre a importancia do conhecimento na
geréncia das organizacgoes, todavia, pouca atengéo foi atribuida as formas de
criagdo do conhecimento e na administragcdo do processo de criagdo do
conhecimento. Em termos restritos, o conhecimento sé é criado por individuos, e
uma organizagdo ndo pode gerar conhecimento sem eles. Esse processo amplia,
organizacionalmente, o conhecimento individual, ao consolida-lo como parte da
rede de conhecimento da organizagdo. Tal ocorre na comunidade de interagcao
que se expande a medida que atravessa niveis e fronteiras organizacionais
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

A esséncia da abordagem tedrica da criacdo do conhecimento
organizacional, feita por Nonaka e Takeuchi (1997), trata da conversédo entre o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito em um processo continuo de
comunicagdo que os autores denominam como “Modos de Conversdo de

Conhecimento”.

O papel do processo de comunicagdo tem sido
assegurar a troca de informacao sobre determinado
assunto, colocando as pessoas em contato, em
interacdo, compartilhando  pontos de  vista,
referendando posigées, formulando criticas, cuja
caracteristica mais geral e a reciprocidade, que se
explica no conceito de interatividade (SANTOS;
BERAQUET, 2001, p 3).

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), os quatro modos de conversao de

conhecimento séo:
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1) socializacao: é o processo de compartilhamento de conhecimentos
tacitos, a troca de experiéncias entre individuos que pode ocorrer nao somente
através da linguagem, mas também através da observacdo, como € o caso de
aprendizes que assimilam conhecimento com seus mestres, 0 que, no contexto
organizacional, pode-se traduzir pelo treinamento pratico que se utiliza do mesmo
principio. Nonaka e Takeuchi (1997) citam as sessdes de “brainstorming”’ como
um exemplo de socializagdo, as quais, porém devem ser orientadas a
compartilhar experiéncias e ampliar a confianga mutua entre os participantes,
nesse sentido, o objetivo dessas reunides é conduzir, espontaneamente, 0s
modelos mentais dos individuos a uma mesma direcdo. Outra forma de
socializagcdo a se considerar, a observagao, pode ser notada quando da visita de
profissionais a locais onde possam experimentar, na pratica, o objeto de seu
aprendizado. Interagbes com clientes sdo também um processo infinito de
aprendizagem e de compartilhamento do conhecimento tacito em conhecimento

explicito;

2) externalizagdo: modo de conversdao do conhecimento tacito em
algum tipo de conhecimento explicito e na criagdo de conceitos. Essa
transformacao pode se dar sob a forma de metaforas, analogias, conceitos,
hip6teses ou modelos. Provocada pelo didlogo e pela reflexdo coletiva, quando
nao se encontra uma expressao adequada para uma imagem, pode-se langar
mao do uso de metaforas ou analogias, o que é “eficaz no sentido de estimular o
compromisso direto com o processo criativo” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p 72).
O objetivo é externalizar o0 maximo do conhecimento tacito e da maneira mais
compreensivel possivel aos pares. Um modelo légico pode ser criado apos a
explicitagcdo dos conceitos;

3) combinacao: ¢é a sistematizacao dos conceitos (conhecimento tacito
externalizado). Através da classificagdo, do acréscimo, da combinagdo e da
categorizacdo do conhecimento explicito, a recodificacao das informacdes pode
levar a novos conhecimentos (uso de banco de dados). “Uso criativo de redes de
comunicacdo computadorizadas e bancos de dados em larga escala facilitam
esse modo de conversao do conhecimento” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p 76).

" Reunides formais para discussdes destinadas a resolver problemas dificeis nos projetos de

desenvolvimento (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p 69).



79

Esse processo traduz-se em um desafio para o campo da Ciéncia da Informacao,

pois a codificagdo do conhecimento tacito;

€ quase impossivel de reproduzir num documento ou
banco de dados. [..] ainda que esse tipo de
conhecimento pudesse ser codificado com sucesso, 0
processo de coloca-lo no papel seria proibitivamente
trabalhoso (DAVENPORT; PRUZAK, 2003, p. 86).

4) internalizacao: é a incorporacdao do conhecimento explicito da
organizagdo em conhecimento técito dos individuos, “iniciando assim uma nova
espiral no processo de criagdo do conhecimento” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p
77). Assim como a verbalizacdo, a diagramagdo do conhecimento é ferramenta
importante para a internalizagdo do conhecimento explicito. Dessa forma,
documentos e manuais sdo importantes para que o conhecimento explicito se

torne conhecimento tacito.

A criacdo do conhecimento organizacional, segundo Nonaka e
Takeuchi (1997), culmina em um processo circular e crescente da interagdo entre
o conhecimento tacito e explicito e forma uma espiral do conhecimento. Na Figura
9, o processo de transformacdo dos conhecimentos podera ser mais bem
entendido, quando associado a formula de Brookes (1990) (abaixo), que exprime
a passagem de um estado de conhecimento k(S) para um novo estado de
conhecimento K(S + 8S), através de um acréscimo de conhecimento 8K, extraido
de um incremento de informacdo 8, indicando 8S o efeito dessa modificagdo no
estado inicial do conhecimento (ROBREDO, 2003; SILVA, 2003).

k(S) + 6K = K (S + 3S)

ol



Conheciment
o tacito

do

Conheciment
o explicito

Figura 9. O modelo de conversado do conhecimento associado a férmula de Brookes.

Conhecimento ticito em Conhecimento explicito
Socializagdo Externalizag&do
(Conhecimento Compartilhado) (Conhecimento Conceitual)

oK

K (S +S)!

3S

Internalizacéo
(Conhecimento Operacional)

Combinacgio
(Conhecimento Sist€mico)

Fonte: Adaptac&o de Nonaka e Takeuchi (1997, p. 80-81).

Onde:

K(S) = Estado inicial do conhecimento

K (S + 8S) = Novo estado de conhecimento
0K = Acréscimo de conhecimento
4l = Incremento de informacao
8S = Efeito da modificacdo no estado inicial do conhecimento
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Portanto, um estado de conhecimento K(S) pode, através dos modos

de conversao de conhecimento de Nonaka e Takeuchi (1997), sofrer um

acréscimo de informacéo 8l e atingir um novo estado de conhecimento K (S + 8S),

através do incremento de conhecimento 8K. O efeito desse incremento de

conhecimento &S propicia um novo ciclo de geragao de conhecimento. “Aceitamos

que conhecimento € toda a alteracdo provoca no estado cognitivo do individuo,

isto é, no seu estoque de saber acumulado, proveniente de uma intera¢ao positiva

com uma estrutura de informagédo” (BARRETO, 1996, p. 2). Nesse sentido, o

acréscimo de conhecimento proposto no modelo de Nonaka e Takeuchi (1997) sé

pode existir através de um processo cognitivo, por intermédio do qual, torna-se

possivel a geracao de novos conhecimentos.
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Ha a necessidade de um fluxo informacional no processo de criagdo do
conhecimento na organizacdo. Segundo nos ensinam Nonaka e Takeuchi (1997),
na criacdo do conhecimento organizacional, existem cinco condi¢coes
capacitadoras: 1) compartiihamento do conhecimento tacito; 2) criagdo de
conceitos; 3) justificagdo dos conceitos; 4) construcdo de um arquétipo e 5)
difusao interativa do conhecimento. A Figura 10 representa o processo de criacao
e a interagcao entre as condi¢des capacitadoras.

(Condi oes ca| acitadoré}

Intengcao
Autonomia
Flutuagdo/caos criativo
Redundancia

Conhecimento tacito Variedade de requisitos Conhecimento tacito
na organizagao na organizagao
Socializagdo  Externalizagéo Combinacgéao

Difusao
Interativa do
conheimento

Compart. do iac5 Justificagéo Construgédo
P Criagao de
h i de um
fggtoememo conceitos dos n
conceitos arquétipo

Internalizacao

Mercado

de organizagbes Conhec. De usuarios Internalizagéo pelos usuarios Conhecimento explicito como
colaboradoras tacito anuncios, patentes, produto
e/ou servigo

Figura 10. Modelo do processo de conhecimento de Nonaka e Takeuchi.
Fonte: Nonaka e Takeuchi (1997, p. 96).

Na fase do compartilhamento tacito, as pessoas de diversas areas
funcionais partiham suas habilidades, conhecimento e experiéncias ao
trabalharem, em conjunto, para atingir um objetivo comum. Na fase de criacédo de
conceitos, intensifica-se a interacao entre conhecimento tacito e explicito, quando
um modelo mental compartilhado é formado no campo da interagdo da equipe
através de reflexado e didlogo continuo. Na terceira fase, ocorre a justificativa dos
conceitos, quando 0s conceitos recém-criados sdo avaliados a fim de verificar se
a intengdo organizacional continua intacta, isto €, se esses novos conceitos estao

alinhados com a necessidade da organizagdo. Durante a constru¢ao do arquétipo,
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a quarta fase, o conceito justificado € transformado em algo tangivel: um protétipo
fisico, no caso de desenvolvimento de um novo produto, ou um mecanismo
operacional modelo, no caso de um servi¢go ou inovagao organizacional. A quinta
e Ultima fase, difusdo interativa do conhecimento, € um processo interativo e
continuo que acontece tanto dentro da organizacao quanto entre organizagdes o

que permite a renovacao do conhecimento (NONAKA; TAKEUCHI, 1997).

4.2 Os elementos do sistema na criacao do conhecimento organizacional

Para que esse processo de criagdo de conhecimento ocorra de
maneira eficaz, a organizagdo deve manter um ambiente favoravel, onde os
sistemas e profissionais de informacao possam trabalhar de maneira integrada,
como um unico todo, no intuito de realizar os objetivos da organizacao. Robredo
(2003) considera sistema de informacdo um sistema humano que pode incluir
recursos computacionais. Assim, “pessoas, recursos, ferramentas e processos
tém de ser reunidos para transformar o conhecimento em produtos ou
capacidades reais” (CHOO, 2003, p. 221). Carvalho (2001) também expressa a
necessidade de interacdo entre individuos e sistemas de informacédo de atuarem
em conjunto para um melhor aproveitamento na busca, selegdo para um melhor

uso da informacao.

Vem a tona a necessaria interacdo eficiente entre o
ser humano e os softwares, visando a organizacao dos
espacgos de informagdo. A convivéncia de softwares e
hardwares e cédigos contribuem para a montagem de
infra-estruturas que se direcionam para o que parece
ser 0 ponto nevrélgico: a filtragem, e seletividade da
informacgao e conseqientemente o uso da informagao
(CARVALHO, 2001, p. 13).

A utilizagdo de pacotes de softwares adquiridos de terceiros,
desenvolvidos sobre as técnicas de melhores praticas de mercado, ou de
softwares especialistas, traz para a organizacdo um novo conhecimento. A
aquisicao de servicos de informacao, seja, por meio de consultorias ou de
sistemas adquiridos de empresas especializadas, € outra forma de transferir de

fora para dentro.
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Sob esse contexto, Choo (2003, p. 224) afirma que:

A construgdo do conhecimento ndo é mais uma
atividade em que a organizacao trabalha isolada, mas
o resultado da colaboragdo de seus membros, seja em
grupos internos, seja em parceria com outras
organizagdes. [...] uma quantidade significativa de
conhecimento ainda esta sendo transferida na forma
de equipamentos, softwares, documentos e afins.

A importancia do profissional de informacao no processo de criacdo do
conhecimento organizacional € percebida nos termos em que “certos individuos
desempenham papéis catalisadores no movimento e na assimilagdo da
informacao além das periferias da organizacao” (CHOO, 2003, p. 239).
Profissionais capazes de reconhecer a informagdo, além da fronteira
organizacional, e de dissemina-la em seu interior, sdo apontados por Choo (2003)
como individuos necessarios para o crescimento do conhecimento organizacional.
Para Choo (2003), existem profissionais que faciltam a transferéncia de
informagdes, assim como as filtram e as introduzem, seletivamente, de fora para

dentro da empresa, 0s quais consideramos os profissionais de informacao.

Nesses termos, podemos evoluir para um sistema unico, onde o0s
sistemas de informacdo, os servicos de informacdo e os profissionais de
informagdo, cada um configurado como uma unidade sistémica autdbnoma,
interagem entre si na construgdo do conhecimento organizacional. Esse sistema
unico age de forma a mudar a condicdo do conhecimento empresarial, que, por
sua vez, altera a condicdo do sistema — em termos de acréscimo de
conhecimento. Essa relacdo entre esses sistemas e 0 meio ambiente empresarial
pode ser considerada — por suas continuas interagdes e transformacdes ao
adquirir novos conhecimentos, e por constituir, em cada uma de suas partes, uma
unidade — um sistema autopoiético.

A luz da prépria interpretacdo a Figura 11, a seguir, demonstra a
reciprocidade entre os sistemas que integram o sistema de geracao do

conhecimento empresarial.
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Sistema de

Informacgéo

Profissionais Servicos de
de Conhecimento Informacéo
informacéao

Ambiente

Organizacio
nal

Figura 11. Integracdo dos sistemas na construgdo do conhecimento organizacional.

Cada um dos elementos do sistema, mostrado na figura acima, pode
receber informagdes e conhecimento do ambiente externo a organizagao, os
quais, por sua vez, podem contribuir para o aumento do conhecimento dos
demais elementos e, consequentemente, da prépria organizacao. “As reagdes da
organizacao interagem com a reacao de outras organizacgdes, gerando novos
sinais aos quais se deve atentar e, dessa forma, mantendo novos ciclos de uso da
informag¢do” (CHOO, 2003, p. 404). Dessa maneira, um novo estado de
conhecimento, resultante de um acréscimo de informacgao, percebido por qualquer
um dos elementos desse sistema, acarreta um acréscimo de conhecimento do

sistema como um todo.

A transformacédo da informacdo em conhecimento a eleva para uma
condicao estratégica na empresa, a qual equivale a administrar os recursos de
informagcédo — rede de processos que adquire, cria, organiza, distribui e usa
informagdes. A administracdo da informag¢ao pode ser analisada como um ciclo
continuo de seis processos correlatos: 1) identificacdo das necessidades de

informagéo; 2) aquisicdo da informacao; 3) organizagdo e armazenamento da
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informacao; 4) desenvolvimento de produtos e servicos de informacdo; 5)

distribuigao da informagéao e 6) uso da informagéao (CHOO, 2003).

Usudrios de Necessidade Uso de i
informagdo de informagdo informago
‘ A
v

Sistemas de » Arrrpzenameflto
informagdio de informagfio

A A

\ 4
Profissionais ~ — Aq;us1gﬁo~de ||
de informagio Informagao
\ 4 \

Servigos de Produtos/servigos N Distribuigio de

informagdo de informacdo informagéo

Figura 12. Modelo do processo de administrag&do da informacéao.
Fonte: Adaptacao de Choo (2003, p. 404).

O processo demonstrado na Figura 12 objetiva o uso eficiente da
informacao, cujo resultado é o comportamento adaptativo: “a selecdo e execucao
de acgdes dirigidas para objetivos, mas que também reagem as condi¢cdes do
ambiente” (CHOO, 2003, p. 404). As acoes criadas pelo fluxo de informacéo e,
consequentemente, pelo acréscimo de conhecimento interagem com as reacgbes

de outras organizagoes.

Nas empresas, os sistemas de informagdo, juntamente com os

profissionais de informacao, os servicos de informacéo (gerados internamente ou
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nao) e o ambiente organizacional, podem ser considerados um sub-sistema e,
que tornam-se um Unico sistema informacional. Cada um desses sub-sistemas
contribui individualmente ou coletivamente para o crescimento do conhecimento
do todo. Por sua vez, o0 ambiente organizacional, em um processo de troca com o
ambiente externo, contribui para o crescimento do conhecimento do ultimo, que

por sua vez fornece informacdes que gera conhecimento no primeiro.

Portanto, depois de todo o exposto, pode-se, a seguir, apontar 0s
pontos de congruéncia sobre o assunto pesquisado, descritos nas consideragdes

finais.
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CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho discorreu sobre a importancia da interpretacao dos
Sistemas de Informacdo na concepcdo do conhecimento empresarial e foi
motivado ao perceber que os profissionais de informatica e de Sistemas de
Informacdo ndo estdo preparados para, sozinhos, suprir as necessidades

informacionais de uma empresa moderna.

Um Sistema de Informagdo, ndo deve ser considerado apenas o
aparato tecnoldgico formado for hardware moderno e softwares avangados. Deve-
se somar a esses componentes, os Servicos de Informacao e os Profissionais de
Informagdo para que se obtenha um melhor resultado. Assim, considerou-se
neste trabalho que os Servigos de Informagédo e os Profissionais de Informacéo

séo elementos que fazem parte, e completam, um Sistema de Informagéao.

Também, considerou-se ser impossivel utilizar, na construcdo do
conhecimento organizacional, um unico elemento de um Sistema de Informagéo,
para tanto, buscou-se demonstrar cada um desses elementos, sua aplicabilidade

e importancia no processo de construcao do conhecimento nas empresas.

z

E notorio, no contexto organizacional a busca incessante de novos
produtos e servigos a fim de atender aos clientes cada vez mais exigentes, e a
organizagdo que detiver um maior grau de conhecimento pode obter vantagens
competitivas. Dessa forma, as empresas devem preocupar-se em reter e
disseminar, internamente, o conhecimento adquirido pelos seus colaboradores,
assim como buscar o conhecimento no ambiente externo a organizacdo. A
informagéao, outrossim, deve ser utilizada para que os dirigentes das organizacoes
obtenham maior conhecimento, para que possam decidir os rumos a serem
tomados em tempos de crise ou de abundancia. Para tanto, os Sistemas de
Informacdo, quando corretamente dimensionados, podem auxiliar as
organizagOes empresariais, ora em seus processos administrativos, ora em seus

processos decisorios.

Grandes somas de recursos financeiros, assim como uma grande
quantidade de recursos humanos muitas vezes sao utilizados no desenvolvimento
ou na implementacao de Sistemas de Informacado, mas nem sempre 0s objetivos

informacionais esperados séo atingidos. Isso se deve ao fato de que, na visao de
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muitos administradores, apenas 0s recursos técnicos sdo suficientes para a
realizacdo dessa tarefa, e entdo, colocam-na sob a responsabilidade de sua
equipe de informatica, que, embora esteja na maioria das vezes capacitada
tecnicamente, ndo possui a visdo informacional necesséria para atender aos
objetivos da empresa, ou até mesmo a predisposicdo ao contato com o usuario,
necessario para uma boa compreensdo das necessidades informacionais das

organizagoes.

Por sua vez, os usuarios de Sistemas de Informacdo ao perceberem
gue suas necessidades informacionais nao séo atendidas, passam a desacreditar
nesses sistemas, e assim deixam de utiliza-los, o que faz com que todo o
investimento realizado seja em vao. Portanto, € importante ouvir e entender as
necessidades desses usuarios na elaboracdo dos sistemas, pois partira deles o
conhecimento que sera traduzido em linguagens de programacao pelos
desenvolvedores de programas, e assim, gerar os Sistemas de Informacédo que

sera utilizado internamente pelas empresas.

Varios sao os tipos de Sistemas de Informacado, e alguns deles séo
especializados em tratar o conhecimento, e podem auxiliar as organizagdées na
gestdo do mesmo, esses sistemas recebem a denominacdo de Sistemas de
Trabalhadores do Conhecimento e s&o utilizados para compartilhar e distribuir
conhecimento, para capturar e codificar conhecimento e, finalmente, para criar
conhecimento, porém, sozinhos ndo sdo suficientes para atender as

necessidades de informagdo das organizagdes.

Deve-se considerar que o conhecimento € a informacao mais valiosa, o
que ocorre devido ao fato de alguém lhe ter atribuido um significado maior e que
refletiu sobre esse novo conhecimento. Assim, limitar-se a obtengdo de grande
quantidade de dados e trabalhar apenas com informacdes internas ndao é mais o
que se objetiva nas empresas, assim como além dos sistemas que permitam a
gestao dessa informacao, sdo necessarios, também, profissionais especializados
na obtencéo e gestao de informacgao.

Outro componente importante para o sucesso das empresas na criagao
de conhecimento, e também para acompanharem as exigéncias de mercado, sdo

os Servicos de Informacao que, podem supri-las com os dados necessarios para
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que se aumente o conhecimento sobre concorrentes e parceiros, os produtos, os

fornecedores, os dados financeiros e as questdes legais.

A criagdo do conhecimento é um processo humano e depende do
homem. O registro do conhecimento humano é, portanto, imprescindivel a sua
retencéo e no seu uso posterior. Deve-se atentar para o registro do conhecimento
tacito dos profissionais, pois a experiéncia adquirida é valorosa e deve ser
mantida. O modelo de conversdo do conhecimento apresentado por Nonaka e
Takeuchi (1997), em que o conhecimento tacito deve ser explicitado e registrado,
apresenta-se como uma boa opg¢do para a construgcdo do conhecimento
organizacional, pois, o conhecimento sé pode ser criado pelos individuos, através
da geracao e organizacao de suas experiéncias, e o registro dessas experiéncias

€ importante para uso posterior.

A revolugcao dos computadores teve, como caracteristica principal o
aumento da importancia das pessoas para os sistemas de informacdo. Os
bibliotecarios tém uma posicdo garantida no quadro de informacées de uma
empresa, por sua propensao ao contato com os usuérios. Cabe a eles, enquanto
profissionais de informagdo, o papel de agente social caracterizado por
habilidades exclusivamente intelectuais que deve ser somado a outros
conhecimentos técnicos.

Sob esse contexto, este trabalho atende aos seus objetivos, ou seja,
estudar o conhecimento no ambito empresarial e enfatizar os sistemas de
informacéo, os servicos de informacdo e os profissionais de informagdo no
processo de geragdo do mesmo; descrever “conhecimento” e identificar como é
tratado no ambiente organizacional; explicitar os Sistemas de Informactes
Empresariais, e identificar os principais tipos desses sistemas e sua aplicabilidade
e finalmente, sugerir como se da a integracao dos sistemas estudados a fim de

auxiliar a criagdo do conhecimento organizacional.

Ao considerar os Servicos de Informagdo e os Profissionais de
Informacdo como partes de um Sistema de Informagdo, destacou-se a
importancia dos profissionais da informagdo nas organizagdes empresariais,
assim como as qualificagbes necessarias para que eles prestem um melhor

servigo as empresas ao auxiliar na construgéo dos Sistemas de Informagéo e dos



90

Servicos de informacdo. Os Servigos de Informagdo apresentam-se como mais
um importante elemento dos Sistemas de Informagdes nas empresas e podem

acrescentar valor a informagéo, de maneira eficaz, aos usuarios.

Ap6s o estudo realizado, trés consideracbes podem ser tracadas a
respeito dos Sistemas de Informacédo e da criagcdo do conhecimento empresarial.
Em primeiro lugar, a criagdo do conhecimento nas organizagdes empresariais se
da, com a articulagdo, do que foram chamados neste trabalho de: elementos de
um Sistema de Informacdo, ou sejam, o sistema de informacao, o servico de
informagédo, o profissional de informacdo e finalmente o préprio ambiente
organizacional. Ao interagirem em conjunto, tal qual um sistema fechado, cada
um desses elementos quando adquire um novo conhecimento, contribui com os

demais, e gera um crescimento consistente do conhecimento organizacional.

Depois, que os Profissionais de Informagao procurem estar atualizados
tecnicamente, e entendam de negdcios, finangas, marketing e relagbes publicas.
Busquem o aprimoramento do conhecimento de negdcios de informacao, estejam
sempre dispostos a trabalhar em grupo e tenham a capacidade de distingdo e
localizacdo das informagées relevantes e da relevancia nas informagées. E
importante também, que tenham o dominio na utilizagdo de equipamentos
eletrénicos e na operacao de sistemas e softwares especificos, conhecimento no
manuseio de base de dados, entre outras habilidades ndo menos importantes,
pois, devem atender as demandas das organizagdes e mobilizar suas

qualificagdes para a geragdo do conhecimento organizacional.

E finalmente, os dirigentes das empresas que estejam preocupados
com o conhecimento organizacional, devem ter consciéncia da importancia, ndo
apenas da tecnologia empregada em seu sistema de informagédo, mas também da
importancia de manter em seu quadro de colaboradores, profissionais
especializados em informagdo, pois estes, podem agir através de suas
competéncias especificas, na classificagdo das fontes de informacdo, no
desenvolvimento de produtos e servicos de informacdo, na unido de
conhecimento e experiéncias das pessoas dentro da organizacao e no trabalho de

protecdo do conhecimento, além de poderem constituir um elo de ligacao —
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alinhado as necessidades informacionais da organizacao — entre a tecnologia € o

usuario.

Com esta pesquisa espera-se, também, que outros pesquisadores
percebam que os Sistemas de Informacdo, da maneira que foi colocado neste
trabalho, acrescentam conhecimento as organizagdes empresariais, e que, além
dos recursos disponiveis pelas Tecnologias de Informacao, fazem parte desses
sistemas os recursos humanos, representados pelos Profissionais de Informacéo,
os Servicos de Informacédo e o proprio ambiente empresarial. Sugere-se, como
seqUéncia deste trabalho, uma pesquisa entre as empresas brasileiras para
estudar como esses elementos interagem para a constru¢do do conhecimento
organizacional, ou até mesmo, como 0S cursos universitarios voltados a
biblioteconomia e a ciéncia da informacao preparam seus discentes para o0 esse
mercado de trabalho.
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