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RESUMO

A importéancia do tratamento da informacdo nas arggbes, mostrando a contribuicdo da
informagdo no crescimento pessoal e intelectualjviiual e coletivo numa empresa.
Discutem-se aspectos conceituais sobre informacdcomhecimento e apresentam-se
caracteristicas da gestédo da informacdo e da gdst&onhecimento, assim como questdes a
respeito das organizagdes no contexto informaciomalo uso das tecnologias nos
desenvolvimentos informacionais sao apresentadassideracdes acerca da influéncia das
redes nos fluxos de informag&o na comunicacaonater nas fungdes da organizacao e sobre a
sua utilizacdo. Aborda os efeitos da utilizacaorefdes de comunicagdo, como uma opgao
tecnoldgica capaz de compor a infra-estrutura @peral necessaria a efetivacdo das decisdes
estratégicas, referentes as mudancas organizexigoei afetam as areas operacionais e a
adequacao da estrutura organizacional a reagiestoaulos de um ambiente competitivo cada
vez mais dindmico e complexo.

Palavras-chave Fluxolnformacional nas organizacoes. Informagé&o Conhecimento.
Comunicacéo Interna nas empresas



Abstract

The study made on the importance of the treatmetheoinformation in the organizations, it
searchs to show the contribution of the informatmpersonal and intellectual, individual and
collective the growth, in a company. In the preseork conceptual aspects are argued on
information and knowledge and are presented cleniait of the management of the
information and the management of the knowledgeyels as also, questions regarding the
organizations in the informational context and tise of the technologies of the information
developments. Considerations concerning the infleesf the nets in the flows of information
in the internal communication, and the functionsttd organization and on its use are also
carried through. Search to approach the effecthef ise of communication nets, as a
technological option capable to compose the nepgsgrational infrastructure to accomplish
of the strategical, referring decisions inside tbé organizations changes that affect the
operational areas and the adequacy of the orgamizdstructure to react to the stimulatons of
a competitive environment each more dynamic andptexitime.

Word-key: Information. Knowledge. Informacional flow. Imte&l communication.
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1 INTRODUCAO

1.1 Formulagbes do Problema

Vivemos um periodo de transic&@anudancas que ocorrem a todo 0 momesntuara
0 qualgrande fluxo de informacdes deve ser analisadatado de modo que as informacdes
alcancem interesses comuns e/ou especificos. De#soorganizacdes nao é diferente, as
informacdes sao tratadas e disseminadas, espenctalpg@a o publico internaue cria didlogos

entre os setores e com o0 ambiente externo, coemted, fornecedores e outros.

A informacao é fator de grande relevancia no psire® desenvolvimento humano.
Ela contribui de forma efetiva para o crescimentganizacional, abrindo um leque de idéias e
oportunidades no ambiente interno das empresdal@ ae informacao interfere no contato entre

os colaboradores da organizacg&o. E com a troaa#aienacdes que as coisas acontecem.

O que muito veio facilitar a troca de informacdesai os suportes tecnoldgicos,
porém esses apresentam duas vertentes, visto geaa@ogia um momento facilita e agiliza os
contatos e as atividades, mas por outro lado aktaahs pessoas. Ha casos de colaboradores que
trabalham juntos todos os dias, mas ndo se conhquemdo estdo fora do setor de trabalho;

entdo, os adventos tecnologicos sdo muito bondedpse saibamos utiliza-los.

Mas 0 que nos interessa nesse trabalho é fluxafdenacfes dentro do ambiente
interno das empresas. Achamos interessante levanémtdes a respeito do uso desse tipo de
informacdo. Como ela € disseminada para o publiterno? Qual é a contribuicdo para o
desenvolvimento do capital intelectual dos seuabmohdores?

1.2 Justificativa

O fluxo de informacgdes dentro de uma empresa slewvgatado de forma que todas as
pessoas que fazem parte dela possam participaimigoi daquilo que diz respeito ao seu
cotidiano de trabalho e os interesses da orgamizag&omunicacdocomo uma ferramenta na

disseminacao da informacédo é fator essencial Hasimaamentos, isso que nos faz humanos. A
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troca de informacdes entre pessoas gera conheomAnpartir de informacdes obtidas em
determinado momento pode ocorrer mudancgas cons@gr&omo por exemplo, nas tomadas de

decisofes.

A escolha do tema deste traballpartiu de questionamentos sobre como as
informacdes sdo obtidas, tratadas e repassada® d@storganizacdes. Atualmends empresas
detém de tecnologias que permitem a disseminagdofalanacdo de forma homogénea com
possibilidades de interatividade, mas que sozinda podera fazer muito, necessitando do
profissional da informacéo capaz de realizar etapagsssarias para a divulgagcédo da informacéao,

como capta-las, crid-las, e dissemina-las.

Este trabalho procurarad explorar a informacao ristezomo diferencial dentro das
organizacdes, 0 impacto que causa, e o diferemmar@dformador em cada individuo, mostrando o

valor da informacao nos diferentes segmentos daesap

As organizacOes em geral tendem a se preocupaa@mmunicacao externa, sendo o
publico externo um alvo mais interessante, portatgoidimos levantar questionamentos em
relacdo ao publico interno por perceber que umadiasgacdo de uma empresa pode partir
daqueles que fazem parte dela. Além do que, aqueleparticipam da organizacdo se sentem
valorizados ao perceber que sdo importantes pammesa, partindo do principio de que o
conhecimento valoriza cada vez mais o0 ser humanguagnmo pessoa e profissional.
Desenvolvendo a criatividade e competitividadeawsts da identificacdo de conhecimentos,
experiéncias e habilidades em seus funcionariosvajando de forma inteligente o capital
intelectual de cada um, criando novas oportunidatesrescimento, tanto individual quanto

coletivo.

E sob a 6tica competitiva que a implantacéo daiges conhecimento nas organizacdes
deve ser avaliada. A relagdo entre gestdo do conéet e inteligéncia competitiva
passa por diversos aspectos: pessoas, processwsloggas e informacédo e deve ser
trabalhada sob o ponto de vista da geracdo, pegsane disseminagdo do conhecimento.
(TEIXEIRA FILHO, 2000, p.74)

Davenport (1998)afirma que as empresas baseadas em informacaaeryuaiito

mais especialistas gerais do que tradicionais, paisa lidar com informacéo relevante para os
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objetivos organizacionais, as pessoas necessi@dedonais conhecimento, pois o papel do

conhecimento no trabalho comeca a ser reconhecido.

Nas organizacdes, a informacdo com valor estratégion sendo cada vez mais
utilizada. Para garantir um adequado fluxo de mfogao, a construgcéo de sistemas de informagao
reforca 0 acesso ao conhecimento para a tomadadgdds nesses espacos, uma vez que a
informacdo estd ligada ao conhecimento do ambieéeno e também do externo. Grandes
empresas vém utilizando a gestdo do conhecimem¢ofaailitar o fluxo de informac&o nos seus
diversos setores. A pesquisa tem como objetivoreaseomo a informacao € tratada e repassada

no ambiente interno.

Aceitando que a informacéo é o combustivel que nasvgrandes organizacoes é que

nos aventuramos a realizar esta pesquisa, aprederdaeguir seus objetivos.

1.30bjetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Investigar como as organizagdes tratam o fluxamotele informagdes, no intuito de
verificar o nivel de aproveitamento no desenvolvitnedas a¢fes desenvolvidas e do capital

intelectual.

Como a Biblioteconomia e a Ciéncia da Informaca&abdalham no tratamento e
disseminacao da informagao, achamos interessdme aaespeito de como isso acontece dentro
de uma empresa. Principalmente para o publiconiatéverificar quais as ferramentas utilizadas

para a troca de informagdes.

1.3.2 Objetivos Especificos:
a) verificar como a informacao interna interfere neatapenho dos funcionarios dentro da

organizacao;
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b) identificar se as informac¢des sdo disseminadasrdeafsatisfatoria em todos os setores da

organizacao;

c) investigar se a tecnologia colabora para o fortaesto do fluxo informacional;

1.4 Estrutura do Trabalho

A monografia esta estruturada da seguinte maneirgrimeiro capitulo traz a
apresentacéo do trabalho, as questbes levantagespeito daquilo que nos levou a pesquisar
sobre o tema, as explicacbes sobre o que nos togue saber, o que a informacao pode trazer de
beneficios para aqueles que podem e sabem utliza-I

No segundo capitulo, foi realizadom levantamento bibliografico dos trabalhos
existentes relacionados ao tema. Traz alguma eagd@nsobre informacéo, conhecimento e suas
gestdes. O fluxo de informacéo dentro das emprasastganizacdes no contexto informacional,
seguindo do uso da tecnologia da informacdo eiZmatiom a comunicacdo e seu ciclo no

ambiente interno das organizacgoes.

Ainda no segundo capitulo, ha uma breve apresemtagdm pouco da histéria da
empresa que possibilitou a pesquisa, no caso o S8ERF, porém ndo deixando de mostrar o
histérico do SEBRAE no contexto nacional. O teeiapitulo explica a metodologia utilizada, e

o tipo de pesquisa. No quarto apresentamos o adsudta analise dos dados consultados.

Espera-se com esse trabalfmontribuir com estudos e pesquisas posterjoees
principalmente que tenha alguma utilidade pararganizagfes, obtendo grandes resultados no
uso correto da informacao e, sobretudo, que o ftlessa informacéo seja processado de maneira
correta, para que todos aqueles que fazem paeta div indiretamente desse processo possam ser
beneficiados.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA
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2.1 Informacao

O conceito de informacao Informacéo carrega umerdidtade de significados, do uso
cotidiano ao técnico. Genericamente, o conceitmfdemacao esta intimamente ligado as no¢des
de restricdo, comunicac¢éo, controle, dados, fomsaucao, conhecimento, significado, estimulo,

padrao, percepcao e representacéo de conhecimento.

De acordo com Choo, (2006, p.67), 0 estudo sobm@ocas pessoas se comportam
guando usam e buscam a informacédo tem uma lontfaidjscomo o que aconteceu em 1948 em
uma Conferéncia sobre informacao cientifica. Esseugos estudo a respeito do uso da
informacéo surgiu da necessidade de elaborar pnagraara responder a explosao informacional.
Bibliotecarios e e administradores de centros fterimacao tiveram grande participacdo no inicio

desses estudos, no intuito de planejar seus ssrvico

O processo da informacédo é dindmico, desenvolvipgartr das acdes e necessidades
do individuo, assim como o ambiente, de acordo su@as caracterisitcas, define como a

informacéo é reunida e utilizada.

Seguindo ainda a concepcado de Choo (2006), a besoa processamento da
informacdo sdo fundamentais em muitos sistemasisoeiatividades humanas, e a analise das
necessidades e dos usos da informacao vem sedarmadomponente importante da pesquisa em
areas como a psicologia cognitiva, estudo da caragéo, recuperacao da informacéo, tomada de

decisdes e aprendizagem organizacional.

O termo "Informacao" poder ser, freqientementézatib como: a propria mensagem
trocada entre duas ou mais pessoas; sinbnimo a@eadadonhecimento; sindbnimo de documento;
produto obtido pelo cruzamento de dados; conhedoraodificado , isto é explicitado, , portanto
formalizado em algum tipo de documento, indepereddntsuporte informacional escolhido para
registra-lo.
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A informacéo é um fluxo de mensagem, é transi@particular, e esta relacionada ao
conhecimento, pois informacao gera conhecimentgqusua vezgera informagéo, no entanto a

informacé&o para gerar conhecimento devera sersadalina sua veracidade e confiabilidade.

Para Beuren (2009, p.43), informacéo é fundameotalpoio as estratégias e tomadas
de decicao, assim como no controle das operacopsesaniais. Tendo como maoir desafio
habilitar os gestores a alcancar os objetivos @mtogopara a organizacao, por meio dos recursos

disponiveis.

Com o grande fluxo informacional a qualidade danmiacdo deve prevalecer diante
da quantidade, para que seja util ao usuario. irdgodes de valor devem ser acessiveis ou
direcionadas ao publico-alvo, e assim ter um mebgmroveitamento em sua utilizacdo. A
classificacdo de uma informacdo de qualidade pedeaeguerida por sua relevancia, preciséao,
clareza e consisténcia.

A informacdo adequadamente estruturada, contriitd gue a empresa se torne mais e
mais dindmica, a ponto de afirmarmos que tanto dia@mica sera uma empresa, quanto

melhores e mais adequadas forem as informagGesalgagentes dispdem para as suas
tomadas de decisdo. (CASSARR2001, p.34).

Mas se, por um lado, uma empresa nao funciona sésmmiacdo, por outro, €
importante saber usar a informacédo e aprender nova®s de perceber o recurso informacéo
para que a empresa funcione melhor, isto é, paasguorne mais eficiente. Assim, quanto mais
importante for determinada informacao para as s@&$es da empresa, e quanto mais rapido for

0 acesso a ela, tanto mais essa empresa podejié @siseus objetivos.

A Informacdo assume, hoje em dia, uma importancescente. Ela torna-se
fundamental no nivel da empresa na descobertacglirgfio de novas tecnologias, exploracdo das

oportunidades de investimento.

Barreto (1994, p.1) define o termo informagdo caendo “Estruturas significantes

com a competéncia de gerar conhecimento no indiyielm seu grupo, ou a sociedade”.
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Informacéo é tudo aquilo que nos permite saber atifive alguma coisa, pode ser
cientifica, de saude, juridica, de utilidade plliE se apresenta de varias formas: estratégicas,

seletivas, obrigatérias ou legais, confidenciaisy@plementares.

Este trabalho procuraxplorar a informagéo interna como diferencial derdas
organizacdes, 0 impacto que causa, e o diferemmardformador em cada individuo, mostrando o

valor da informacao nos diferentes segmentos daesap

A informacdo é expansivel sem qualquer limite ébe@mpreensivel em resumos para
maior facilidade de manuseio; substituto para dtalapgndo-de-obra ou bens fisicos;
transportavel pelo menos na velocidade da luz, siiéh e dificil de conter,

compartilhdvel entre as pessoas, com uma exparsaufedta total a medida que é

compartilhada. CHIAVENATO, 2000, p.35).

A informacgao contribui para o conhecimento dos @mieis interno e externo de uma

organizagao e para atuacéo nestes ambientes.

A classificagdo da informac&o nos ambientes iotenn externo deve ser feita em
funcdo do papel que a informacdo pode desemperasaatividades de uma organizacao, se a

informacéo terd finalidade de critica, potenciamsnteresse.

Para McGEE (1994, p.4), “A informacgéo € capaz d&r salor significativo para as
organizacgOes, possibilitando a criacdo de novodytos e servicos, e aperfeicoando a qualidade

do processo decisério em toda a organizagéo”.

Além do termo Informacdae sua gestédo, definiremos outros termos nessahmlo
Conhecimento, a Gestdo do Conhecimento e a Tedadliaginformacéo, pois diante de tantos
conceitos informacao, conhecimento e gestao doembmiento as pessoas ficam se perguntando o
gue eles tém de semelhante e diferente ao mesnpo t@m passo que muitas vezes acontece uma
juncao de conceitos.

2.2 Conhecimento
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Informacdo e conhecimento sdo intrinsecamente dgyaa essa ligacdo ja vem de
muito tempo, ao contrario do que muitos pensamnalfiestamos na Era da Informag&o, no

entanto essa nao € a época na qual iniciou essatfgs.

Burke (2003, p.11) em seu livro que fala da hiat&acial do conhecimento, afirma
que a mercantilizagdo da informacéo é tdo velhantqua capitalismo, e o uso, por parte de

governos, de informacgdes sobre a populacédo é iistdtiga.

O significado da palavra conhecimento € bem amplguns classificam como
conhecimento cientifico, social, filosofico, paltii cotidiano, empirico, entre outros. O que
sabemos é que dentro de cada cultura existem d®&ciomentos produzidos e adquiridos através
do empirismo, contrastando com intelectuais queerdebutro tipo de saber, através do

conhecimento cientifico.

Tempos atrds, no contexto politico, o poder erarakrado pela Igreja e pelo estado,
que controlavam a informagéo e o conhecimentofalaviam povos e tiveram como estratégias a
coleta e armazenamento de informacgdes sobre esges. Apesar do controle feito por aqueles
gue detinham o poder, a informacéo era dinfundatacpnta das falhas deste controle. Portanto,

podemos observar que informacgéo € poder desdeio dd nossa historia.

Na época de Luis X1V, o poderoso ministro Jean-B&p€olbert era apresentado como o
‘homem da informacéo’, por ser muito mais sistecsétio que seus antecessores nesse
aspecto. Colbert coligia informagBes sobre o Ceidviédio e sobre o Extremo Oriente
por uma mistura de razdes politicas e econdmiP&TER BURKE, 2003, p.117)

As informacgdes eram necessarias para o conhecirdernovos territorios e descobrir
gual o melhor caminho para se chegar ao destincodbBscido e desejado. E, também para

conhecer em toda extensédo, aqueles ja haviamdiomados.

De acordo com a evolugdo humana, foi surgindo sessttade de registrar o
conhecimento. No passado, 0 conhecimento era nafdgstd mao, 0s manuscritos eram

documentos nos quais poucos tinham acesso, a garsurgimento da escrita, aconteceu uma
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explosdo documental, oferecendo a oportunidadeifdaddr o conhecimento, contando com o

trabalho de professores letrados para essa prdmagac

Burke (2003, p72), afirma que n século XVIII, narépa a sistematizacdo do
conhecimento nas cidades e fora delas era partendprocesso mais amplo de elaboracao ou
“processamento, que incluia compilar, checar, editaduzir, comenta, criticar, sintetizar a
informacéo. A curiosidade de conhecer novos hoteoe a necessidade de conquista de poder
marcou a historia, e isso continua ainda nos deahae, talvez o que tenha mudado seja a

estrutura de luta, mas o foco nao.

Choo (2006), diz que a busca de informacdo € ummegsp no qual o individuo
engaja-se decididamente em busca de mudar seuoedéadonhecimento. Esse estado de
conhecimento faz parte de uma atividade socialnpgio da qual a informacgéo torna-se util pra

um individuo ou para um grupo.

Santiago Junior (2004, p.29) define conhecimentaccd|...] uma mistura fluida de
experiéncia, valores, informacdes contextualizadasights [que] possibilita a existéncia de uma
estrutura que permite a avaliacdo e incorporacaoadas experiéncias e informacdes”. Esta
definicdo é corroborada por Le Coadic (2004, pdanglo entende que “conhecimento é um

significado transmitido.”

O conhecimento é adquirido através da informacée, jgntos podem contribuir de
maneira grandiosa na vida das pessoas, tendo consegiiéncia uma evolucdo de saber. E
utilizando as ferramentas de gerenciar o conhed¢oneradministrar o capital intelectual, ocorre

um melhor aproveitamento no desenvolvimento priofisd e organizacional.

Nosso estoque de capital intelectual é importameye estamos no meio de uma
revolucdo econdmica que esta criando a Era danhafthio, na qual o conhecimento e a
informag&o valem mais que qualquer produto da Edastrial. O conhecimento é mais
importante do que nunca, tornou-se um recurso esicodproeminente, as vezes mais

importante que o dinheirdSTEWART, 1998, p.5)
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O conhecimento explicito é resgatado através dator@s, documentos e
procedimentos, onde os procedimentos e processasdeorganizacdo sao descritos, uma vez
organizados de forma clara e objetiva, facilitacbmpreensdo no momento da sua utilizacdo e a

acao sera benéfica a empresa.

O conhecimento tacito, aquele que existe atravésxgderiéncias vividas, e algumas
vezes ocorrem somente no intelecto das pesso@s®, ®inainda exteriorizado, pode ser gerido e
compartilhado também, através de contatos e coamsverdormais, possibilitando a troca de

informacdes e experiéncias.

Conforme Stwart (1998, p.78), “Para liberar o adpliumano que ja existe na
organizacao € preciso minimizar tarefas irracigraisabalho burocratico inatil, e as competicdes
internas. Nao podemos usar o capital humano deaftém ineficiente”. De acordo com a fala do
autor, percebemos que as empresas devem apravejter ha de melhor em cada individuo para
gue o trabalho em equipe flua e que a competividatte seus colaboradores seja algo proveitoso

e ndo danoso a organizacao.

Percebemos que existem algumas divergéncias, dwoméificuldades em distinguir
esses termos um dos outros, entdo tomamos comoabas&utura defendida por Davenport

contento as caracteristicas de cada um.

Conforme demonstra o quadro a seguir:

Dadc Informagéo Conhecimentc
Simples observacao sobre¢ | Dados dotados de relevan | Informacéo valiosa d
estado do mundo. e propdsito mente humana, inclui
reflex@o, sintese e contextg
Caracteristicas Caracteristicas Caracteristicas
- Facilmente estruturac - Requer unidade de anali | - Dificil estruturagéc
-Facilmente  obtido por-Exige consenso em relagaeDificil captura em
maquinas; ao significado; maquinas;
-Facilmente transferivel. -Exige necessariamente | aFrequentemente técito;
medi¢ao humana. -Dificil transferéncia.
Quadro — I. Informacéo e Conhecimento

Fonte: DAVENPORT (1998:18)
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De acordo com Beal (2007, p.11), existem muitasnapéies a respeito de dado,
informac&o e conhecimento que podem variar semsergk de autor para autor. Apesar das
diferencas de conceituagéo, pode-se identificarrotandimento comum: um conjunto de dados
nao produz necessariamente uma informacdo, nem amunto de informacdes representa
necessariamente um conhecimento. O que se obseireaesses termos, € uma variagdo com
relagcdo ao grau de complexidade e relevancia de wad transformam-se dados em informacao
agregando-se valor a eles; e informagdo em conketimacrescentando-se a ela varios outros
elementos, como reflexdo, sintese e contexto pcapmando uma estrutura para avaliacdo e

incorporacdo de novas experiéncias e informagodes.

Em suma, o conhecimento € um processo cognitivangaessita da informacao para

ser desenvolvido e aplicado.

2.3 Gestdo do Conhecimento

Dado, informacao e conhecimento apesar das disnghtre si sdo trés termos
fundamentais na gestdo do conhecimento, e cadarusua abrangéncia é determinante quando
sdo utilizados como recursos estratégicos nos gsosede inovacdo e competitividade na

organizacao.

Vimos que informacdo acompanhada de experiénciaal@es agregados gera o
conhecimento, no entanto o resultado da aplicagésenprocesso esta ligado as decisdes tomadas
através desse conhecimento, ou seja, 0 conhecirastitassociado a acao realizada, e por isso

precisa ser gerenciado.

Desse modo, percebemos que ao utilizarmos a gdstgdonhecimentcanalisando a
empresa, suas estratégias, estrutura, e culturaa Hassibilidade de formar grandes opcoes,
exigindo nesse processo criatividade e qualidadedesenvolvimento de novos produtos e

servigos.
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A gestdo do conhecimento é formalizacédo das expeag e conhecimentos, de modo
a criar novas possibilidades de desenvolver nowaspeténcias dentro de uma organizagao
estimulando inovacgdes. Segundo Teixeira Filho (2pR), a Gestdo do Conhecimento pode ser
vista como uma colecdo de processos que govern@agda, disseminacao e utilizacdo do
conhecimento para atingir plenamente os objetivas odganizagdo. A transformacgédo do

conhecimento tacito ao explicito e vice-versacéamada espiral do conhecimento.

Em seu livro Gerenciando Conhecimento, Teixeirad=(2000, p.24)explica como
funciona a Espiral do Conhecimento: Socializaca@citd para Téacito = Comunidade;
Externalizagdo: Tacito para Explicito = Memoria; n@onacgdo: Explicito para Explicito =
Sistemas; Internalizacéo: Explicito para Tacitoreiffamento.

Para gerar um bom desempenho organizacional, ¢ecionentos tacitos e explicitos

interagem um com o outro.

Rosenberg (2002pud BEAL, 2007, p. 126), considera que “para 0s coimhetos
explicitos, o treinamento é uma ferramenta efieaguanto a gestdo do conhecimento seria mais
adequada para a absorcdo de conhecimento taciobphhido de Wah (2000, p.51) Gestdo do
Conhecimento é uma ferramenta gerencial para asimginio conhecimento e a informagéo e
agregar-lhe valor, ao filtra-la, sintetiza-la eur@sla, permitindo aos utilizadores - trabalhadores
do conhecimento / tomadores de decisdo — consagnformacdo necessaria para passar a acao.
As organizacdes utilizam a gestao do conhecimentwdorma de facilitar o fluxo de informacéo
dentro das empresas.

A informacdo gera o conhecimento assim como o conmtemto é gerador de
informacég portanto, ambos necessitam de uma organizacdogpar@ossam ser utilizados de
maneira proveitosa e satisfatoria dentro de umaesapO conhecimento é a informacéao tratada,
no entanto para que os dois resultem em algo donerg@ositivo numa organizacdo € preciso
gerenciamento.

A gestéo da informacgéo e do conhecimento, necasaarbom desenvolvimento dos
trabalhos realizados é de extrema importancia twme das aplicacdes de capital financeiro e

intelectual numa organizacao.
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De Long (1997apud COSTA, 2000, p. 36), identifica algumas iniciaivde gerir o
conhecimento nas organizagfes: captura e compamndhto de experiéncias praticas através de
contatos pessoais e relatos de experiéncias de fgue possa ser interpretado e adaptado em um
novo contexto; mapeamento de necessidades de co@méc par; melhorar a performance da
organizagcOes, com vistas ao desenvolvimento desnpvodutos e processos; mensuracdo e
gestdo do valor econbmico do conhecimento, atral&sanalise de retomo e investimento
financeiro sobre patentesppyrigths, licencas desoftwares e bases de dados do consumidor;
sintese e compartilhamento de informacdes exteatas/és do desenvolvimento de um sistema
de inteligéncia empresarial; incorporacédo de canf@to em produtos, servicos e processos, a
partir da customizacao resultante da andlise dedsate dados de consumidores, e integracédo de

servi¢os provenientes de informacdes da cadeialde. v

De acordo com o que foi visto a respeito dessesettois, percebemos que os fatores
comuns entre eles, dentro de uma organizacéo, sédoeasidade de coletar dados e informacgdes,
mapeando o conhecimento para depois disponibdizadssim facilitar a relacdo entre pessoas, na

troca e geracao de conhecimento.

2.4 Gestao da Informacao

Trabalharemos esse conceito nesse momsotoente com o intuito de elucidar sobre
seu significado e sua diferenca em relacdo a gekidoonhecimento, uma vez que Gestao da
Informacdo e Gestdo do Conhecimento participam wm@binacdo entre si quando sao
trabalhadas dentro de uma organizacdo. Muitas \eassse envolvem de maneira que se torna
dificil saber onde uma comeca e a outra termina Bao € necessario identificar caracteristicas
préprias de uma para se obter a diferenca traditimoutra.

Costa (2000, p.38) aponta algumas caracteristizassqrvem de comparagdo entre

Gestao da Informacgao e Gestao do Conhecimento, owyatra o0 quadro a seguir:



Gestao da Informacac

Gestao do Conheciment

Objetivo: melhorar o acesso
distribuicdo da informacéo
(conhecimento explicito/codificagio

Objetivos: aumentar o valor agreg
das informagdes, contextualizando-as;
gerir o conhecimento explicito e o
tacito

Suporte a operacdes existe

Suporte ao aperfeicoame
operacional e & inovacao

Transferéncia de informacdes oct
unilateralmente

Transferéncia de conhecimer
requerfeed-backs e progressivas
contribuic6es dos usuarios

Foco altamente tecnoldgico
(predominancia de TI)

Foco equilibrado entre aspectos
tecnoldgicos e culturais (capital
intelectual com aporte de TI)

Considera que a coleta, tratamer
disseminacao da informag&ao possam s¢
automatizadas

Visao unidimensional: pressupde que o
dados e informacgdes tenham um Unico
significado para todos os afores

Considera wariagao nas entradas
2sistema, 0 que impossibilita a
automatizacdo do processo

sVisdo multidimensional:

Uma base de integracdo dinamica que
possibilite um sistema diferencial de
conhecimento

Quadro — 2 Gestao do Conhecimento x

Gestéo da Infoacgao

Fonte: R. ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina / Y65 / 2000.

Gerenciar informagéo interna e externa € de extiempartancia, especialmente no
que se refere a propriedade intelectual. Isso dawisdo ampla da organizacéo, importante para o
planejamento estratégico e vantagem competitivgpr@@esso de gestdo da informagdo nas

organizacdes deve passar por sucessivas e fregliealieorias, visando a qualidade dos produtos

e servicos.

A gestdo da informacéo esta intrinsecamente ligabacnologia da Informacéo (T.1.),
no entanto deve ir além nesses processos que grarfiga administracao de infra-estrutura de T.1.

Mais adiante voltaremos a falar sobre gestdo aanEcéo no contexto organizacional e sobre

tecnologia da informacao.
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Entdo finalizamos este capitulo ressaltando a ithpoia de cada termo: dados,
informacé&o, conhecimento, e o gerenciamento ddésgasnentas, observando que devem ocorrer
planejamento e gestdo em tudo aquilo que seraadatdi dentro de uma organizagéo, que embora

distinta seja necessaria, um depende do outrogeargecer.

Entdo podemos concluir que dados sozinhos nédo s@ocisps no sentido de
veracidade, informacdo deve ser filtrada e dissat@inpara que gere conhecimento e dai
transforme-se em acdo. E a gestdo da informac&anpemte com ferramentas tecnoldgicas

colabora na gestéo do conhecimento, como por exempldesenvolvimento de pesquisas.

2.5 Fluxos de Informacéo

No decorrer dos séculos o fluxo informacional tene crescimento consideravel,

tornando-se impossivel a apropriacao de todo oazomtento que as informacdes podem oferecer.

Fluxo de informacédo diz respeito a quantidade didpde de informacbes geradas e
repassadas, e assim melhor aproveitadas no sedéda@ompartiihamento e geracdo de

conhecimento.

Assim surgiu a necessidade de filtrar as informsgde modo que tornasse mais
acessivel o que fosse de maior relevancia paralicplde interesse, realizando um trabalho de
meio termo, com o0 excesso e a falta de informaggmarando o que realmente tem valor daquilo

gue ndo acrescentara nada no desenvolvimentodtualele seus membros.

Meadows (1999, p.145gnfirma que “uma forma comum de investigar a canagio
dentro de um grupo ou organizagao consiste em @sanguem consulta quem, quando se

defronta com a necessidade de informacéo”.

Repassar informacdes é comunicar. Entdo, paradartens como se trata o fluxo de
informacdo, na troca dessas informacdes, mostra&aertomo a comunicacdo acontece e 0S
elementos que fazem parte desse processo, n@ideigxplicar a funcdo e a importancia de cada

um no repasse da informacédo. Como acontece aat&ide comunicar.
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Existem elementos que fazem parte do processordarscacao, que Sao:emissor:
gue inicia o processo de comunicacao codificanéowando a mensagem. Esse processo pode
ser realizado através da transmissdo do pensareenfoalavras, gestos ou simbolos, uma vez
compreensivel para aquele que recebe a mensageamab detransmissdo da mensagem, € o
responsavel pela ligacdo entre o emissor e 0 @cepto meio pelo qual a mensagem é
transmitida, como telefone, radio, televisdo, medtestronicos, memorandos, relatérios, entre
outros. Sem esquecer-se da comunicacao face agiaE@corre quando emissor e receptor estao

frente a frente.

Quem recebe e descodifica a mensagem é represqretado receptor, esse processo
necessita de atengcédo para que a mensagem desmtmlifieja entendida de acordo com o que
pretendia dizer o emissor ao envia-la. Ruidos d@stra;des que ocorrem no processo de
comunicagao entre o emissor e o receptor; retnoirdQao ou feedback, representa a resposta do
receptor ao emissor da mensagem. O resultado dancoagédo entre ambos (emissor/receptor)

pode ser analisado através desse processo. Eleomesigltado da comunicacgao realizada;

Temos acomunicacao verbal que pode ser oral ou escrita@averbal representada
por gestos, imagens, sons, expressoes faciaisaritoes; Com o desenvolvimento de tecnologias
surgiu acomunicacao eletrénica, que proporcionou mudangasstrutura do fluxo informacional

e do conhecimento.

A comunicacgéao oral ocorre com a presenca do regepigue facilita o feedback e a
troca imediata de informacéo entre eles, paratamecessario também uma boa diccdo, algum
entendimento sobre o assunto e disponibilidade @ava. Pode utilizar também a comunicacao

nao verbal para transmitir a mensagem.

A comunicacao escrita tem como caracteristica érais do receptor, (0 que chega a
ser considerada uma desvantagem), portanto requewsgados com a escrita, pontuacao e
ortografias corretas para que haja um bom entemdom#o receptor. Tem como vantagem a

duracao e o registro e a organizacao da informpgésada através da mensagem.
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Com a evolucado da eletronica, aconteceu uma deatiea¢do da capacidade de
processamento da informacéo, como por exemplotiliwagdo de microcomputadores, e através
dessa descentralizacdo surgem as redes de conédmicags quais a informacdo trafega

contribuindo para a integracéo dentro da empresa.

A comunicacgao eletronica imprime uma velocidadetonmaior na possibilidade de
acesso e no uso da informacao. Coloca o recepton se virtualmente estivesse posicionado em
diversos elos de sua cadeia. Tem como vantagempidezae interatividade direta, no entanto a

interacao é restritiva em termos econdmicos e dendzado socialmente pouco difundido. A

tabela a seguir mostraré as caracteristicas ddawstdos tipos de comunicagao:

Tipo de Comunicaga
Caracteristica Oral Escrita tipografica Eletrdnica
Fundament: Linguagemr Escrita alfabétice |Interacdo homer—
texto linear maquina
Tempo d Imediatc Interagéo com: |Tempo real =
transferéncia texto imediato
Espaco d Convivéncie Geogréfict Reces integrads
transferéncia |auditiva
Armazenameni Memoria do Memodrias fisica: |Memodrias
emissor construidas magnéticas
Relacéo dt Um para vario: |Um para muitc  |Muitos pare
audiéncia muitos
Estrutura d Interativa com ¢ |Alfabética, Hipertextual con
informacao emissor, uma |(sequencial, diferentes tipos de
linguagem um tipo de linguagens
linguagem
Interagdo com |Conversacion: |Visual, sequencie |Interative
receptor Gestual linear
Conectividad  |Unidirecionad: |Unidirecionad Multidirecionadc
(acesso)

Quadro 3 - A estrutura da comunicacao do conhecimém
Fonte: RevistaCi. Inf., Jan./Apr. 2000, vol.29, no.1, p.17-18.
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Analisando o contexto a comunicacao oral e eletedooincidem em alguns pontos,

como na interacdo com o receptor e 0 tempo defér@nsia.

A comunicacao é direcionada dentro das empresagatdos fluxos informacionais.
Existem fluxos direcionais da informacédo nas orgages, que podem ser divididos em
comunicacgao vertical e comunicacdo horizontal ¢erdh A comunicacao vertical permite que a

informacéo transcorra de forma ascendente e desttnd

Fluxo de comunicacdo descendente: seguindo o patiréautoridade das posicdes
hierarquicas, responde pelo encaminhamento dasagems que saem dap decisério e descem
até as bases. Instrucdes diretivas, procedimenfmsite&Eas organizacionais, doutrinacdo sobre

metas séo alguns tipos de mensagens desse fluxo;

Fluxo de comunicacdo ascendente: é responsavelgmelaminhamento aos niveis
superiores da organizacao, de informacdes fundoeaoperativas que saem das bases, com
resultados das atividades da instituicdo, expeeme sugestdes. Essas informacdes sdo utilizadas

com a finalidade de controle, por esse motivo pagsa muitas restricoes.

A informacao horizontal permite que a informacawcide entre os iguais, e a vertical

permite que circule em todos os sentidos e dirdeatro da organizacao.

Percebemos entdo, que quanto maior a diferenceqtie a comunicacgéo vertical e
horizontal, maior é a adocao de medidas de intégragtre os grupos de trabalho no intuito de

fazer a informacéo fluir de maneira homogénea elnd@s segmentos da organizagao.

Existem também duas redes de comunicacéo que pemeso sistema organizacional.
A rede formal que comporta as informagdes ofia@rganizacao, e a rede informal que abriga
as manifestacdes da coletividade, o repasse demia¢do entre pessoas, coletiva ou

individualmente, de maneira informal.

A informacdo, uma grande ferramenta para tomaddedséao, valorizando o capital

humano, tornou-se um recurso precioso, de fundahiemportancia no mercado globalizado.
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Com o crescimento acelerado do fluxo informacioaslempresas passaram a sentir a
necessidade de manter sua equipe informada sob@&sacado, seus negocios e processos, com o
propésito de melhorar o relacionamento dos colawoes entre si e 0s motivar a atuar ao lado da

organizagcao, em busca de objetivos em comum.

Nas ultimas décadas o0 uso das tecnologias da iaf@mvem sendo responsavel por
grandes avancos nas empresas, criando também asidede de gerenciamento dessas

informacdes, para que o conhecimento seja absopaidaqueles que fazem parte da empresa.

Para a aplicacdo das redes de informacdo apresssudiado satisfatorio, ndo €
suficiente somente integrar ou informatizar, é ss&go que a informacdo seja pensada
juntamente com o0s processos pelos quais ela sesttitida. Para que assim a informacao correta

chegue a tempo certo ao seu destino.

Assim os sistemas de informac&o véem a facilitger@nciamento e a disseminagao

dessa informacéo, atingindo os objetivos dos seu&rios.

Sistemas de Informag6es Gerenciais (SIG) é o pocds transformagdo de dados em
informagbes que s&o utilizadas na estrutura démisde empresa, bem como
proporcionam a sustentacdo administrativa para iz#gimos resultados esperados.
(DJALMA OLIVEIRA, 1997, p.39)

As inovacdes tecnoldgicas sdo preponderantes rasgepda informacéo, ndo s no
tratamento como também em sua disseminacao, &cibito processo. No entanto devemos levar
em consideracdo que a tecnologia por si s6 naotddeh a diferenca se ela nao for inserida de

acordo com 0 processo ja existente na organizagao.

Entendemos que a comunicacdo leva e tras informapé® para se ter um bom
resultado final € necessario cuidados na emiss&@s eanais utilizados no repasse da informacéo.
Nesse capitulo vimos os tipos de comunicacdo exéstee que podem ocorrer dentro de uma

empresa e como funcionam, suas vantagens e deg®asta
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2.6 As Organizagcdes no Contexto Informacional

Desde a época da revolucdo industrial, quando lmalirador deixou de aceitar
imposicdes de suas chefias e comecou a questiensudgeitos, a informacéo passou a ser valiosa

e necessaria ferramenta para o bom desempenhaige egntro de uma organizacao.

Veremos agora alguns conceitos de organizacdo garesos um pouco sobre como
funciona as organizacdes no contexto da informd€&mmo a informacédo bem estruturada pode
fazer a diferenca dentro de uma empresa, de quesiraapropicia a interacdo entre seus
funcionarios e colaboradores, quais beneficiosret@aproporcionando crescimento para uma
organizacao.

E interessante entender esses conceitos, uma enagse trabalho tratamos da
informac&o dentro das organizagbes e como ocopmeesso de disseminacdo informacional,

numa maneira de facilitar os dialogos e interageeseus membros.

Maximiano (2004) tem a visdo de que uma organ@atgduma combinacdo de
esfor¢os individuais que tem por finalidade realipsopdsitos coletivos. Por meio de uma
organizacao, torna-se possivel perseguir e alcasigativos que seriam inatingiveis para uma

pessoa.

Weisenger (1997, p.185) concorda ao afirmar quea‘wrganizacdo de trabalho é
uma entidade holistica, um sistema integrado qumaseia na interacdo dos individuos que dele
fazem parte: o desempenho de cada um afeta tadprasa”.

Por isso é tdo importante para o sucesso da ogg@tizque os funcionarios ndo
apenas tenha o melhor desempenho possivel, maértaajbdem os outros a fazer o mesmo.

No contexto da informagdo interna, isso significamanicar-se eficazmente,
solucionar problemas, manter-se informado sobm@seantos da empresa, e manter-se motivados

e atualizados.
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Uma organizacdo € formada pela soma de pessoasjmasi@ outros equipamentos,
recursos financeiros e outros, e deve ser visuizamo um sistema constituido de subsistemas

(departamentos, divisdes, unidades e equipes).

O objetivo da organizacdo é gerar forcas moderad®rarientadoras aos individuos
envolvidos em seu ambiente, no desenvolvimentouds gqualidades proporcionando ocupacdes

em posicdes de responsabilidades.

Uma empresa em atividade €, por natureza, um sistédyarto e interativo suportado
por uma rede de processos articulados, onde osscdaacomunicacdo existentes dentro da

empresa e entre esta e 0 seu meio envolventerg@alas por informagéo.

Conforme Chiavenato (2004, p.68), “As organizacigscionam como sistemas
(conjunto integrado de partes, intima e dinamicdenerelacionadas, que desenvolve uma

atividade ou funcgéo, destinado a atingir um obge@ispecifico)”.

As organizacbes vém sofrendo mudancas ao longotelopos, e passaram por
algumas etapas, desde o inicio da histéria da hdaden até os dias atuais, mudancas de
paradigmas originadas por pessoas envolvidas gqéende poder nas organizacbes, através de

tomadas de decisdes, definindo sua cultura orgainizal.

Para uma organizacéo fluir bem no mercado, exisi@ twoca de objetivos entre ela e
seu pessoal. O conhecimento € a palavra-chave go&m empresas no mercado; as mudancas

séo constantes e o diferencial esté focalizadpessoas.

Chiavenato, afirma que as mudancas podem serfidadsis como:

Fisicas (novas instalagdes, maquinas e equipameptodutos e servi¢os); Logicas

(novos objetivos organizacionais, novas estratégiamvas missfes e solucdes);
Estruturais (novos 6rgéos ou novos cargos, difeseastruturas organizacionais, redugdo
de niveis hierérquicos, novas redes de comunicg¢@@smportamentais (novos

paradigmas e atitudes das pessoas, novos conh&msmevas tarefas e atividades,
novas relacdes interpessoais e soCiEBHIAVENATO, 2000, p.28-29)
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Que podem acontecer devido a fatores externoemaos, de acordo com 0s agentes

de mudanca como: mudancas no ambiente, na esfruigrpessoas, e na tecnologia.

Observa-se que as mudancas dependem de variossfaoe se ligam e resultam na

melhoria do desempenho organizacional.

2.7 A Gestao da Informag&o no Ambito Organizacional

A Gestdo da Informacdo € um processo que consase atividades de busca,
identificacdo, classificacdo, processamento, arm@mmento e disseminagdo de informacoes,
independentemente do formato ou meio em que sentac(seja em documentos fisicos ou
digitais). Seu objetivo € fazer com que as infordesccheguem as pessoas que necessitam delas

para tomar decisdes ho momento certo.

Davenport (1998) opina que ela inclua a adminifvaglo comportamento
informacional da organizagéo, da cultura organaaai e da equipe informacional, entre outros

elementos importantes para a obtencdo do maioncepmssivel da informacéo disponivel.

A gestao da informacao, ndo necessariamente entdlas as etapas citadas, muito

menos nesta ordem.

Resumidamente, tais etapas consistem em: buscalhasle fontes de informacdes
confiaveis que se enquadrem nos critérios de caadidla informacédo definidos pelo profissional
da informacdo junto ao cliente (ou usuéario); ider@#¢ao - utilizar informacdes relevantes que
atendam as necessidades do cliente (ou usuaas}ifitacdo - agrupar as informacaos de acordo
com as caracteristicas e propriedades identificguas facilitar o tratamento e processamento;
processamento - tratar a informacgao, adequandoraediwor formato para facilitar o seu uso e

compreensdo; armazenamento - utilizando-se técnitmsclassificacdo e processamento,
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armazenar as informacg@es para facilitar o seu acpsando necessario. Obs: esta etapa somente €
realizada quando h& um propdsito especificado,paitas vezes a informacao € de uso imediato
e perde seu valor quando néo utilizada no momesto;aisseminacao - consiste em fazer com

gue a informagao chegue a quem dela precisa no ntoroerto.

Acreditamos que essas etapas fazem parte de umareteal para 0 sucesso no

resultado do processo de tratamento da informacéao.

Conforme Davenport & Prusak (1998, p.173), geanento informacional € um
conjunto estruturado de atividades que incluem dammomo as empresas obtém, distribuem e

usam a informacédo e o conhecimento, mas que pougasizacdes sistematizam essa abordagem.

Entéq para que a gestédo da informacao funcione é netessa conjunto de fatores
trabalhando juntos no mesmo objetivo, com a orggdia trabalhando voltada para o
desenvolvimento de atividades em comum, na aag#ia da informagdo na obtencdo de novos

conhecimentos.

De acordo com McGee & Prusak (1994, p.107), um rtoodpie descreva o
gereciamento de informacao deve ser genérico poagidormacao recebe énfases diferentes em
cada segmento econdmico e em cada organizacaojfemsntes tarefas dentro do modelo
assumem diferentes niveis de importancia e valte eas organizacbes. A aquisicdo de novas
informacdes é vital, por exemplo, para muitas fgrpeestadoras de servicos e que necessitam
continuamente ter conhecimento de clientes em piaere oportunidades de negécios, e estao

sempre enfrentando desafios devido a cada novalti@b

Observem a segiur como funciona o processo nagyéatinformacéao:
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uso da
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e requisitos de
Informacé&o Tratamento ¢

Informacéo

apresentacgéo da
— ¥ | Informagéo

FIGURA - 1 Tarefas do Processo de Gerenciamente@dnformacdes
Fonte: McGee (1994:108)

A figura acima ilustra bem como funciona o procepsalemos observar que o0 mesmo
se inicia de acordo com a necessidade primariafdemacéo, indo da entrada e coleta dos dados,
passando para o tratamento e armazenamento, dipeér classificada. Através dos servicos de

informacéo ela sera distribuida e compartilhada.

De acordo com Choo (2006, p.114), a estrutura tereutla organizacéo ou do grupo
de trabalho afetardo as atitudes do individuo dagdie a coleta de informacgdes. Assim, o inicio,
ou identificacdo das fontes, pode ser restringidlo grau de acesso as fontes de informacéo e

pelo fluxo de informagé&o dentro da organizacao.

A seguir veremos como a Tecnologia colabora nomesemento do processo de

gerenciamento da informacao.
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2.8 A Tecnologia da informag&o no Desenvolvimentmformacional

A Informacé&o como o resultado do processo de wamsicdo de dados, que envolve
conhecimento em sua selecdo, organizacdo e mag@ouléem como suporte a tecnologia da
informacdo nessa transformacdo. A tecnologia darmmdcédo faz parte do processo de criacao,
disseminacdo e atualizacdo das informacfes, atrdeégecursos como textos, hardware,
programas e pessoas integradas para obter sueesssuttado dos objetivos esperados dentro da

empresa.

Para desenvolver a distribuicdo e disseminacanfdemacao, sao criados sistemas de
informacdo baseados nas necessidades predeterg)inamaentanto para alcancar um valor

estratégico é interessante ir além, antecipandss eesessidades.

De acordo com Teixeira Filho (2000, p.105) parahcati a esse objetivo, 0s
profissionais de Tecnologia da Informacdo (T. IPegmsardo atender a alguns aspectos
fundamentais: As estratégias para desenvolvimeotccahhecimento devem ser focadas na
criacdo de mecanismos que permitam aos profissiamanterem contato, e ndo na captura e
disseminacao centralizada de informacé&o. A Tl derausada para facilitar a troca de experiéncia
e o trabalho em grupo; Os esforcos e iniciativalgzara a formacdo de comunidades de trabalho
na organizacao devem ser acompanhadas por indgsadorplamente divulgados; As ferramentas
tecnolégicas de suporte ao conhecimento devem leevdis e faceis de usar dando maior

autonomia possivel aos membros das comunidadestzsho.

As tecnologias Uteis para a gestdo da informac@o asfuelas que propiciam a
integracdo das pessoas, que facilitam a supera@frahteiras entre unidades de negocios, que
ajudam a prevenir a fragmentacdo das informacOogermitem criar redes globais para o

compartilhamento do conhecimento.

Para Werthein (2000), o desenvolvimento das tegidoda oportunidade ao homem
de atuar sobre a informacao propriamente ditapgca informacgéo € parte integrante de toda a
atividade humana, seja ela individual ou nao, seigstos tém grande penetrabilidade no

crescimento do individuo.



37

Partindo desse principio, as tecnologias da irdgém devem possuir ferramentas de
facil utilizacdo para os seus membros. As tecnakgisadas no tratamento do fluxo da
informac&o poderdo ser aquelas que venham a &alitomunicagdo entre as unidades/setores,

dando oportunidade de interagao e integracéo satr®colaboradores.

Com relagdo a tecnologia da informacéao, T.l., &jesafirmar que ela tem se tornado o
centro nervoso das empresas, um fator estratégicompetitividade e de sobrevivéncia
das organizacdes. A utilizacdo de suas ferramatgatorma adequada e alinhada a
estratégia de negdécios tem como objetivo aumentaorapetitividade da empresa.

(SANTIAGO JR., 2004, p.53)

Ainda sob a Gtica de Santiago Jr. (2004, p. 55yrasdes beneficios oriundos destas
tecnologias estdo relacionados ao maior grau deectividade entre as pessoas, maior
disseminacao das informacdes ao longo dos variassnhierarquicos, bem como os parceiros

comerciais, fornecedores e clientes.

Com a grande variedade de recursos tecnologicosprganizacbes através de
iniciativas na criagdo de meios que disponibilizgimencéo e disseminagcédo da informacgéo e do
conhecimento vém aumentando o investimento natéoe@logica, possibilitando a implantacéo
de novas tecnologias dando um maior suporte phtsea pela informacéo, tendo como foco os

valores agregados a empresa.

Mcgee (1994, p.4) diz que o valor da tecnologianftamacao depende da informagé&o
e do papel desempenhado por ela nas organizaco&sl. Aode ser um fator importante no
aperfeicoamento do uso da informacéo, mas facikngodera se transformar num “peso morto”,

inatil, sem a informacao e os seres humanos usuario

Particularmente a transformacéo da informacao eesd‘pnorto” aconteceria porque
para atingir a eficacia no uso das tecnologiasr tngmano é fator indispensavel. Pois pessoas e
tecnologias devem estar integradas na transformagé&oformacdo em conhecimento. Isso nao

ocorrendo pouco vai contribuir.
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Davenport (1998) compartilha da mesma opini&o,fieumar que, apesar dos trilhdes
gastos em tecnologia de informacdo com objetivosecoiais, a tecnologia parece incapaz, por si
s6, de fornecer as informacfes necessarias pameeu@io e administracdo de negdécios.
Acrescenta ainda que a informacdo e o conhecimgn#om criagdes essencialmente humanas e
gue nunca seremos capazes de administra-los serewpmos em conta o papel fundamental
desempenhado pelas pessoas. E que esquecemoscipaprobjetivo da informacdo, que é

informar.

A vantagem competitiva de qualquer organizacdo cameom as pessoas, sua
disciplina, motivagédo, qualificacdo e participac®ssim, antes da compra de equipamentos
intensivos em tecnologia avancada, deve-se invastpotencial criativo e inovador das pessoas,
desenvolvendo nelas novas habilidades e integrasgenamente ao processo de trabalho, com
treinamento e educacdo geral. A capacidade crigtivdrabalhador é um ativo valioso, parte

integral da tecnologia da empresa.

2.9 A COMUNICACAO INTERNA

2.9.1 O Ciclo da Comunicagéo Interna da Informagé&o

A comunicacdo, assim como a organizacdo é um sstdrarto. A comunicacéo €
organizada pelos elementos: fonte, codificador,abamensagem, decodificador, receptor,
ingredientes que d&o vida ao processo. O objetivoodnunicacdo € unir pessoas com 0 proposito
de trocar informacfes de qualquer natureza, éadmgualquer relacionamento, independente da

linguagem utilizada.

Vivemos na era da informacao, e o poder da comgédicanvade as organizacoes, de

forma a deixa-las inteiradas com os acontecimentos.
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Na concepcao de Conrado (1994, p.5)

O sistema de comunicagé@o é bom quando néo se unetealg existe. Uma organiza¢éao
comunica-se de forma perfeita, quando os empregadosomunicam de maneira
continua e informal com os escalbes superioregriimés e de mesmo nivel da
organizacdo; e quando os empregados e gerentesrcanmesma historia da empresa
para os clientes, os acionistas, o governo, a coiada e outros politicos.

Nem sempre esta é a realidade, a abertura da coegdni ndo é possibilitada na
maioria das organizac¢des. As vezes podem existiraldas empresas, pessoas capazes de exercer
uma nova funcgéo, e por causa da comunicacdo ddbcessas pessoas nao sdo aproveitadas em

outras atividades.

O que é comum acontecer nas empresas € o fatsseaseque ocupam funcdes mais
inferiores, ndo conseguirem comunicar-se diretagnentn outro departamento superior, sendo
somente o representante dos departamentos, o saésgbpor essa troca de informacdes, e com

isso pode ocorrer falha nesse processo e comogit#rsga uma ma comunicacao.

Grifin (1994, p.102) diz que as opinides dos emadeg sao importantes tanto para a
construcdo de sua organizagdo como para ganhar pedé¢ro dela. Elas nunca devem ser
ignoradas porque sao valiosas no desenvolvimenmrghmnizacdo e em geral, sdo melhores do
gue as opinidbes de executivos subalternos. Os gamiwe tém muitas experiéncias que 0s
executivos ndo tém, e as vezes, essas experigruaiasn ser traduzidas em boas idéias. Um bom

lider ouve todas as idéias e separa as boas das mas

Através de informacfes de individuos ou gruposgatse a tomada de decisao,
transmitindo os dados para identificar e avaliaalesrnativas de escolhas. Existem as redes de

comunicagao interna, que podem ser formais ounrdcs.

As redes formais seguem a cadeia da autoridad® dinsfiadas as comunicacdes
relacionadas com as tarefas de forma verticalmente,seja, da direcdo para 0s niveis

subordinados.
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As redes informais acontecem de forma horizontaeeos empregados de mesmo
nivel de subordinacdo mais conhecidas como divolgade boatos e rumores, permitindo que as

informacdes fluam de maneira mais rapida, mesmméaesejam verdadeiras.

Boatos tém pelo menos quatro propésitos: estrutunaduzir ansiedade; dar sentido a
informacgédo limitada ou fragmentada; servir comocwiei para organizar membros do
grupo, e possivelmente de fora do grupo, em cdigsice sinalizar o status do emissor ou
poder. (ROBBINS,2005, p.202).

Basicamente os boatos tém a capacidade de levgueationamentos, fazendo com
gue a informacao ganhe veracidade, unindo as pesso@orno do assunto, criando oportunidade

de interagdo com o grupo.

Segundo Quézia Leite (Agosto, 2008), comunicacderna sao as interacdes, 0s
processos de trocas, os relacionamentos dentrandeempresa ou instituicdo. A comunicagao
interna € responsavel por fazer circular as infgfima, e o conhecimento. De acordo com o
professor, pesquisador e consultor de empresaseaadé Comunicacdo Empresarial, Wilson da
Costa Bueno, “a comunicacdo interna € de suma tpKa numa organizagdo porque cada
pessoa de uma organizacdo tem um papel a desempent@municacao interna e nao so6 o ‘staff
' profissional de comunicac&o.

Algumas das razfes da importancia da comunica¢éman Quanto mais e melhor os
empregados estiverem informados, estardo mais \8desl com a empresa e terdo sua Visao
ampliada, dando um conhecimento sistémico do psoceBessa forma, o funcionario tera
consciéncia no quanto o seu trabalho represenéaadapempresa no todo, e da importancia de seu

desenvolvimento naquilo que realiza, e com magséefcia.

Existe também a questdo que os empregados sado @bkofes porta-vozes” da
instituicAo em que trabalha. A opinido dos funcimssobre a organizacdo vale muito para o

publico externo. Ele é o maior propagandista deosganizacdo. Funcionarios descontentes, mal

! Informacéo retirada do site da Universia disporével http/www.universia.com.br <Acesso: 23 de Afi)8>
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informados, geram prejuizos imensos as organizapbegue podem expressar, com mais

autenticidade do que outros publicos, os valors#ipos ou negativos da cultura organizacional.

2.9.2 Comunicacao Interna na Atualidade

Nos ultimos anos, a relacdo das pessoas com amafdo mudou. Com a
informatizacdo dos sistemas de trabalho, 0 homesardelve cada vez mais sua habilidade de

interagir, deixando-se influenciar por fontes caelamais distintas.

Um dos veiculos mais ageis a disposicao do homendias de hoje € o computador.
Basta uma conexao a linha telefénica para quefersganenta traga ao usuario informagdes sobre
0s mais variados assuntos que acontecem pelo mistnovo meio de comunicagao permite,
com apenas alguns cligues, o acesso aos mais asrtlmtumentos digitalizados do planeta,

gerando uma rapidez na transmissédo de dados nist@@mteriormente.

Com as facilidades oferecidas pela informatica,@onmapido acesso as informacdes,
as pessoas passam a escolher o que querem leeesmle querem se informar, criando mais um
desafio para os departamentos de comunicacao:. atedencao de seu publico alvo, o que so é
possivel com o0 uso da linguagem mais adequadagbagi-los e dos canais de comunicacao

escolhidos para cada fim.

A comunicagdo organizacional € um dos maiores ssdhs empresas nos dias de
hoje. Para atingir cada um de seus objetivos, ganaacOes contam hoje com diversas
ferramentas de comunicacao, cada qual mais ade@aaaaeterminada situagcdo. Com um leque
bastante abrangente de ferramentas, atingir oiwdbjda comunicacdo é sempre possivel, desde
que seja tomado o minimo de cuidado na hora ddhesom melhor veiculo para se transmitir a

informacéo.

Entre os meios de comunicacao que as organizadiieara internamente hoje estao
jornais, mural de noticias, informes nos elevadopedestras, mala direta, eventos, e-mail,
intranet, revistas eletrbnicas, programas faceca f@omunicacdo por meio pessoal), dentre

outros. E tal diversidade acaba, muitas vezes,uadiffdo o comunicador na escolha da



42

ferramenta que utilizara para transmitir determénatensagem. Para evitar que isso ocorra, um

dos cuidados que se deve tomar € o de levar endeoagio o perfil do publico a ser atingido.

Outro ponto que merece destaque é garantir queraiacao seja acessivel a todos os
seus publicos de interesse, de forma democratgsimd ndo adianta, por exemplo, utilizar-se do
e-mail para transmitir uma comunicacdo em uma esaprpie possui trabalhadores que néo
utilizam computador em suas atividades. Com cergeasformacdo ndo chegara a este publico, o
gual se sentira excluido da comunidade que fororganizacao.

Para que uma empresa seja uma comunidade de trabihtem que primeiramente
organizar os seus sistemas de comunicacao. O Idapiteano é a base de uma empresa. Ela tera
um ambiente humano e efetivo na medida em queaa#insua integracdo. Essa integracao
depende, liminarmente, dos seus sistemas de coagdes. A informagdo dentro da empresa é
uma das condi¢cdes importantes para um bom desemenlio da criatividade profissional,
gerando motivacdo naqueles que conseguem se smbress suas atividades e funcbes. Essa
informacé&o tem de circular com a maior liberdade tedos os sentidos, acompanhando nédo s6 as

estruturas formais da empresa, mas também todeaadias estruturas informais.

Podemos ainda atentar aqui para o fato de que assrmde comunicagdo,como 0
proprio nome diz, sdo apenas ferramentas utilizpdess se alcancar determinados objetivos. E um
dos objetivos que podemos destacar € justamenéepoegharar e motivar o publico interno para

gue este atenda o publico externo de forma cadmaezeficiente.

A comunicacdo empresarial tem por prioridade nrasé® corpo de colaboradores
informados sobre os fatos que acontecem em seuomtéanto administrativas, como de
processos e de mercado. Tudo o que interfere b imdf dia-a-dia do trabalhador deve ser de seu

conhecimento.

Estando a par destas informacdes, as pessoas glieamdeseu trabalho por uma
corporagdo se sentem parte desta, mais proximsgadeidéias, o que as faz confiar na empresa,

motivando-as a dedicar mais de seu potencial na-dia de trabalho. E, para que todos os tipos
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de assuntos possam ser noticiados com sucessewPlblicos internos e externos, as ferramentas de

comunicacao sao essenciais.

3 A INSTITUICAO - SEBRAE — NA (Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas)

A histéria do SEBRAE no Brasil comecou em 1964, carmariacdo do programa
FIMEPE( Financiamento a Pequena e Média EmpresB)NEP ( Fundo de Desenvolvimento
Técnico-Cientifico, atual FINEP (Financiadora dduHss e Projetos). Esses programas foram
criados pelo BNDES (Banco Nacional de Desenvolvimé&tondmico e Social).

Trés anos depois, em 1967, a SUDENE instituiu,estados do Nordeste, os Nucleos
de Assisténcia Industrial (NAI), voltados para dansultoria gerencial as empresas de pequeno

porte. Os NAI foram embrides do trabalho que fuheate seria realizado pelo Sebrae.

Em 17 de julho de 1972, passou a existir comotingdio. Por iniciativa do BNDE e
do Ministério do Planejamento, foi criado o CerBrasileiro de Assisténcia Gerencial a Pequena
Empresa (CEBRAE), originalmente compunham o Cowns&kliberativo original a Finep, a
Associacao dos Bancos de Desenvolvimento (ABDE)pedprio BNDE. O inicio dos trabalhos
comecgou com o credenciamento de entidades parceisasstados, como o Ibacesc (SC), o Cedin
(BA), o Ideg (RJ), o Ideies (ES), o CNDL (RJ) e BAG (MG). Dois anos depois, em 1974 o

CEBRAE ja contava com 230 colaboradores, e estasepte em 19 estados.

No ano de 1977, a instituicdo passou a atuar cargrgmas especificos para as
pequenas e médias empresas. Dois anos depois,foaxedo 1.200 consultores especializados
em micros, pequenas e médias empresas. No findéckda de 70, programas como Promicro,
Pronagro e Propec levaram aos empresarios o atemdinde que necessitavam nas areas de

tecnologia, crédito e mercado.

A partir de 1982, o CEBRAE passou a ter também atmacdo mais politica. Com o

surgimento das associacfes de empresarios com jfortta ao governo, as micro e pequenas
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empresas passam a reivindicar mais atencao govemana seus problemas. A entidade serve
como canal de ligacdo entre as empresas e 0s démgaiss publicos no encaminhamento das

guestdes ligadas ao setor.

Investiu-se muito em pesquisa para elaboracdo dgndsticos setoriais que
fundamentam a acdo nos estados, intensificandaabslitos a ponto de transformar numa

diretoria. Houve também a criagdo dos programagedenvolvimento regional.

Apds passar por uma fase de instabilidade orcameneatre 1985 a 1990, que
ocasionou uma demissdo de 110 profissionais, o0 GEBRe desvinculou da administracéo
publica, e transformou-se em SEBRAE (Servico Beasil de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas). Em 09 de Outubro de 1990, pelo decB&r0, que complementa a lei 8029, de 12
de Abril.

A entidade passou a ser uma instituicdo privada feesnlucrativos e de utilidade
publica, mantida com repasses das maiores empdesgmis, proporcionais a sua folha de

pagamento.

Desse modo, o SEBRAE trabalha para possibilitar canpetitividade e a
sustentabilidade dos micro e pequenos negéciosaid A ferramenta basica nesse desafio € a
informacédo, que € fundamental para o crescimensoetiapresas. Todas as acgles, projetos e
servicos da instituicdo tém como certeza que apenesltura do aprendizado e do uso do
conhecimento pode garantir uma gestdo competéfi@ente e moderna.

Para repassar continuamente informacéo de qualida@®EBRAE utiliza diversas
ferramentas, como cursos, consultorias, treinarseptdestras, seminario, eventos e publicacoes,

entre outros.

Dai surgiu a curiosidade em perceber como uma esapie grande importancia e que

tem como objetivo repassar informacdes Uteis eieersbs setores.
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A criacdo e o desenvolvimento de novos canais mdtms de comunicacdo que
aperfeicoem a disseminacdo do conhecimento sdo prinedade estratégica. Integrados a
métodos convencionais e novas tecnologias, criam t@a de conhecimento acessivel para as

micro e pequenas empresas.

O atendimento do SEBRAE ¢ feito de forma individoal coletiva e de modo
presencial ou a distancia. O objetivo é prestaatendimento de primeira qualidade e continuado,
possibilitando um relacionamento duradouro e adsigintre 0 SEBRAE e o0 empreendedor.

O SEBRAE acredita que a criatividade no desennwuito de novas solucdes e a
guebra de paradigmas sao fundamentais para a tgster viabilidade de sua misséao.

Por isso, também atua em quatro areas considechdass para o crescimento dos
micro e pequenos empreendimentos. Sao elas: Axtigalde politicas publicas que criem um
ambiente institucional mais favoravel; acesso aaawercados; acesso a tecnologia e inovacgao; e

facilitacdo e ampliacdo do acesso aos servicosdeies.

3.1 SEBRAE / CE - (Servico de Apoio as Micro e Pegnas Empresas do Estado do Ceard)

Nesse capitulo veremos como originou o segmentodtituicdo no Estado do Ceara,
e como o0 SEBRAE/CE estad inserido no Estado hoj@ estrutura, os objetivos e o

funcionamento.

A histéoria do SEBRAE no Ceard se confunde com aprm&ao0 histéria do
desenvolvimento econdmico do Estado. Na verdadéyal Sebrae/Ce originou-se no antigo NAI
(Ndcleo de Assisténcia Industrial), um sistemapigEicaa pequena e média empresa que ja existia
em todo o Nordeste, e que era coordenado pela SEDEN

Mas na verdade podemos dizer que a criacdo do &€leraomecou bem antes, em
meados da década de 60 com o PUDINI (Programa t4itiéo de Desenvolvimento Industrial

do Nordeste), vinculado a Universidade Federal dar& (UFC) e que também tinha atuacéo
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regional, notadamente nos estados da Bahia, PemtamiParaiba e Maranhdo. O atual
SEBRAE/Ce é€ resultante de uma evolucédo, passandiAdl- 1971 para NAE — 1972, CEAG —
1978 e SEBRAE/CE — 1991.

O SEBRAE Ceara conta hoje corf g&@laboradores, distribuidos entre a sede em
Fortaleza e os 12 Escritorios/Agéncias Regionaetrdppolitano de Fortaleza, Macico do Baturité,
Ibiapaba, Taud, Cratels, Centro Sul, Baixo JageaBertdo Central, Norte, Cariri, Ipu e Litoral
Leste, e 17 pontos de atendimento Sebrae localzado Fortaleza (Central Facil, Espaco do
Empreendedor, Ampejw, Fecempe, sede),Canindé, QaixBoa Viagem, Nova Jaguaribara,

Camocim, Itapajé, Itapipoca, Nova Russas, CratejoB3anto, Campos Sales e Santa Quitéria.”

A estrutura organizacional do SEBRAE/CE foi defanide forma a permitir melhor
objetividade e flexibilidade na missdo de “Promogercompetitividade e o desenvolvimento
sustentavel das microempresas e empresas de peqoereodo Estado do Ceard”. Com a
implantacdo do modelo de Gestdo Estratégica Odamtara Resultado - GEOR, que tem como
objetivo alavancar, em curto prazo, a capacidadeSidtema Sebrae produzirem e medirem
beneficios relevantes para a sociedade e paracasemipresas e empresas de pequeno porte de
negaocios, fez-se necessario a implantacéo de unéuea que seja capaz de planejar, monitorar e
avaliar as a¢6es do SEBRAE/CE.

O modelo é baseado em cinco estruturas que daotsugm acdes, formadas pelas

seguintes unidades:

Conselho Deliberativo Estadual; Conselho Fiscal; reldria Executiva:
Superintendéncia, Diretoria Técnica e Diretoria Adstrativa e Financeira; Assessorias:

Auditoria, Juridica, Comunicacdo e Marketing e Téen

O SEBRAE/Ce tem como objetivo promover a compediisle e o desenvolvimento
sustentavel das micro empresas e empresas de peq@te, seguindo as prioridades
estabelecidas pelo SEBRAE/Na.
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Finalizamos com a sensacao de ver cumprido nodeedi conseguir repassar de
maneira clara aquilo que entendemos sobre essaligii que tanto contribui para a criacdo,
manutencdo e apoio as micro e pequenas emprestili¢do essa, que realiza um trabalho sério
e comprometido com o desenvolvimento econbmico d&s, pnos segmentos industriais e

comerciais.

3.2 O Fluxo Informacional no SEBRAE/CE

O fluxo de informacdo no SEBRAE/Ce, acontece irgerrexternamente de maneira
formal e informal. Primeiramente falaremos comoraeanternamente. O fluxo formal acontece
através de reunides feitas nas mais variadas edtiel@rquicas da empresa (diretoria, unidades
de negdcios, etc..); integracdes nos momentos ensdol apresentados os resultados e metas de
um grupo; O fluxo informal acontece através de meafnizacdes: comemoracdes diversas,

aniversarios, dia das maes, onde ha também coswetsaca de experiéncias.

Ainda internamente, o fluxo informal acontece atsade conversas informais, mas

gue abordam informacdes importantes no desenvohiordo trabalho dentro da organizacgao.

Para atender o publico externo, existe uma recejgciica que cadastra e encaminha
os clientes, de acordo com a necessidade e casmdaum, para a equipe de consultores ou para
0 Centro de Documentacédo e Informacao-CDI, se foaso de realizar alguma pesquisa. O CDI
disp6e de uma equipe composta por seis funciongtiesse revezam nos dois turnos de 6 horas

cada um. Todos com dedicacao exclusiva para atenclemte SEBRAE.

Existe um sistema de cadastro de clientes (empoesagstudantes, potenciais
empresarios), onde todos sdo registrados pararjposteconsultas. Esse cadastro pode ser feito
na recepcao técnica, assim como no proprio CDl.nQua cliente chega para pesquisar € so

acessar o cadastro dele e inserir 0 assunto qpe j@&isou.

A estrutura do SEBRAE/CE é composta por diret@asagessorias, unidades setoriais, e

escritorios regionais. As unidades setoriais e sugitérios regionais atendem grupos formais
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(atendimento coletivo) e fazem a atendimento inldial. A recep¢éo técnica e o CDI na SEDE

estao dentro do Escritério Regional Metropolitano.

Existe a Unidade de Atendimento Integrado que @mado Escritério Regional

Metropolitano e todos os demais escritérios do SEBRE espalhados pelo estado.

4 METODOLOGIA

O estudo caracteriza-se por ser exploratério, m&ades do SEBRAE/CE, no qual
procura definir os objetivos e colher maiores infacdbes sobre o assunto em estudo,
constituindo-se importante auxilio a formulacdo Wipdteses para posteriores pesquisas.
(ARNOLDO BAROSA, 2001, p.272).

Cervo (2007) nos faz entender que a pesquisamkpt@ ndo requer a elaboracdo de
hip6teses a serem testadas no trabalho, restrmmgmda definir objetivos e a buscar mais
informacdes sobre determinado tema de estudo.tpesde pesquisa realiza descricbes precisas

da situacao e requer descobrir as relagcfes exstentre seus elementos componentes.

O caminho percorrido para se chegar a concretizagaona pesquisa é denominado
método e € através deste que se parte para coagesquisa. O método utilizado foi de Estudo
de Caso, que segundo Barbosa (2001, p. 155), eSweloné caracterizado por ser um estudo
intensivo, o direcionamento desse método é dadobtencdo de descricdo e compreensdo das
relacbes dos fatores de cada caso, sem contarsos eavolvidos. Conforme o objetivo da
investigacdo, o nimero de casos pode ser reduzigio @emento (caso), ou abranger inUmeros

elementos.

Foi feito um levantamento bibliografico dos trabalhos exigtensobre o Fluxo de
Informagdo dentro das empresas, no intuito de wislerembasamento tedrico a respeito do
assunto. A pesquisa bibliografica para consistelevantamento, selecdo e fichamento de
documentos de interesse para estudo de determasmimto. E realizada para acompanhar a

evolucdo de uma matéria ou para atualizar conhetasesobre o assunto.
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Para a coleta de dados utilizamos o questionariolinduagem utilizada no
guestionario deve ser simples e direta para qesmondente compreenda com clareza o que esta
sendo perguntado. Ndo é recomendado o uso de, @rindo ser que se faca necessario por
necessidade de caracteristicas de linguagem do dguppo de surfistas, por exemplo). Amaro

(2005) corrobora esta visao afirmando que:

O questionario € um instrumento de investigacdo gea a recolher informag6es
baseando-se, geralmente, na inquisicdo de um gegresentativo da populagdo em
estudo. Para tal, coloca-se uma série de quest@esbgangem um tema de interesse para
os investigadores, ndo havendo interag&o direta estes e os inquiridos.

O questionario € extremamente (til quando um inyadbr pretende recolher
informacdes sobre um determinado tema. Deste naidhyés da aplicacdo de um questionario a
um publico-alvo constituido, por exemplo, de funddos de uma mesma empresa, € possivel
recolher informagbes que permitam conhecer melsosums lacunas, bem como melhorar o

desenvolvimento da equipe podendo, deste modwjddilizar guando necessario.

A importancia dos questionarios passa também pelfidade com que se interroga
um elevado numero de pessoas, num espaco de teifgiivamente curto. Os questionarios
podem ser de natureza social, econdmica, famgrafissional, visando a conhecer suas opinides,
atitudes em relacdo a opcbes ou a questdes huraas@sais, suas expectativas, seu nivel de

conhecimentos ou de consciéncia de um acontecinoeinde um problema, etc.

Para coletar os dados desta pesquisa, utilizamestd@gs abertas e fechadas,
predominando as questbes abertas, pois, nossangi#etale forcar uma resposta, ou seja,
enquadrar o pensamento do respondente em altamatig-estabelecidas, porém, que ele possa se

expressar a respeito de alguns questionamentos sstar objeto de estudo.

O campo de pesquisa foi 0 SEBRAE/CE, que se lacal& Avenida Monsenhor Tabosa,
n° 777 — Praia de Iracema, partindo do pressuppst@ uma grande organizacao na qual trabalha
com a informacédo, propbe dar apoio ao seu publiterrio, na gestdo do conhecimento e
interatividade de seus funcionarios. Realizamosesgyisa com alguns funcionarios, alguns

articuladores que séo gerentes de setores, e tandBraqueles ligados diretamente a projetos.
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Dai a escolha do SEBRAE como empresa de fonte shpijsa, que implantou um sistema
interno com o intuito de repassar as informacdassanis funcionarios, dentro do propdésito de

atualizar e incentivar seus colaboradores, obtendoetorno positivo para a empresa.

4.1 ANALISES DOS DADOS E DISCUSSAO DOS RESULTADOS.

Neste capitulo serdo apresentados os dados cagtadmeios de questionarios como
opcao de perguntas abertas e fechadas visandorgmymr maior flexibilidade e estimular a

contribuicdo dos pesquisados.

Questbes abertas (ANEXO 1-perguntas 01, 02, 08,06,08), foram inseridas com o
objetivo de permitir aos respondentes manifestdinsEmente sobre o tema em questao. Algumas
respostas foram selecionadas para ilustrar mellmar@epcédo acerca do assunto. Utilizamos as
seguintes convencgdes: Q (para as guestbes) e R f@spostas) seguidas de suas respectivas

numeracgoes.

Inicialmente tentamos realizar a pesquisa enviasdquestionarios atraves de e-mail
para vinte pessoas, solicitamos um prazo de duaanses para que as respostas fossem enviadas,
0 que acabou nao acontecendo, diante disso tivemesir a campo no intuito de obter as

respostas.

Conversamos com a Bibliotecaria Vera Bezerra, mespeel pelo CDI(Centro de
Documentacdo e Informacgao) do SEBRAE, que recehgto rhem o pesquisador, fornecendo
todo suporte para a realizacdo da pesquisa, actvapdnm em cada setor, fazendo a ponte entre o
pesquisador e os funcionarios a serem entrevistadpsesentando e explicando o objetivo da

pesquisa.

A principio algumas pessoas ndo foram tao sus@ptipois temiam perder tempo em
responder, porém nao fizeram objecdo, alguns qoeponderam responder naquele momento

solicitaram um prazo para fazé-lo e depois e eatrex outra data posterior.
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Visando um melhor entendimento da analise, trabadisaos dados individualmente

por perguntas.

Q1- O que pensam os pesquisados sobre fluxo de mf@mc¢ao nas organizagdes

R1) “E todo o transito de informac&o. Este fluxa@se dar de maneira formal ou informal.”

R2) “E o movimento de informagdes que circulamwaisade diversos meios, de maneira formal e

informal, o grande desafio € organizar”.

R3) “S&o as informacgbes que circulam pela empresa adénestabelecer uma comunicacéo

‘uniformizada’ entre os funcionarios.”

R4) “Séao todas as diretrizes, os processos ope@sia divulgacéo de resultados.”

R5) “Procedimento rotineiro que determina os cawsnpara onde deve seguir as informacoes,

bem como determina a velocidade e os prazos do flag operacdes dos servigos.”

R6) “A geracdo de informacdo pode se dar de fornmgumiental (formal/informal-

fisico/eletrénico) com intuito de padronizar/inf@nprocessos”

R7) “Todo processo de tramitacdo de documentas;nrdcdes e processos administrativos.”

R8) “E um processo de comunicacdo para que asmiafgies fluam e as pessoas tomem

conhecimento sobre o que acontece e assim obteralinor desenvolvimento no trabalho.”

R9) “E a maneira como as informagdes sdo dissemindentro das organizagoes.”

R10) “Entendimento da mensagem (clara e objetpaga facilitar o entendimento das partes. A

origem e o destino corretos para atingir seu olgedifechar o ciclo.”

Em razdo de que o cerne de nossa pesquisa € aedfiatmportancia do fluxo de

informacédo nas organizacOes, ficamos curiosos gsrar 0 que pensavam as pessoas sobre esse
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tema, pois a partir dai poderiamos cruzar as irdg@®s da nossa pesquisa bibliografica com a
nossa pesquisa de campo, e foi interessante paalgumas respostas concordam com o que foi
analisado anteriormente como, por exemplo, quaridsehos que fluxo de informacdo é o
repasse de informacdes, é a circulacdo de inforesagéntro da empresa, e que pode ocorrer de
maneira formal ou informal. A maioria dos entreatkis (50%), respondeu que 0 assunto trata da
circulacdo da informacgao dentro da empresa. Ermseglugar, ficaram as respostas que definem
COMO Processos operacionais e direcionamentosvecse

Q02 — Funcdes que o SEBRAE desempenha para gerimformacao dentro da empresa

R1) “Internamente: Sistemas de gestdo, intranemaié- Externamente: Assessoria de

Comunicacao e o site que contém informacdes eliateita on line.”

R2) “Sao utilizados varios sistemas de informagéare eles, SIACWEB, e-mail e intranet.”

R3) “Assessoria de comunicacgéo divulga para o palekterno e gera informagdo interna, através
da agencia Sebrae de noticias.”
R4) “GEDOC que € o gerenciamento de informac&onpeio eletrénico, através de e-mails, e

disseminacao de informagdes nas reunides.”

R5) “Diretoria (Nivel gerencial): reunido semanala ddiretoria com o rupo de
gestores/articuladores. Unidade de Marketing: dizcdio de clipping eletrbnico de alguns jornais

do Ceara e clipping eletrbnico da agéncia Sebrteias/Brasilia.”

R6) “Atender as necessidades dos seus clientesicas e pequenas empresas, através do controle

dos processos internos, facilitando a ligacao erstrdientes, empresa e fornecedores.”

R7) “Processos formais: e-mail, correspondénciaitasou eletronica, intranet, sistema de
movimentacdo de documentos para autorizar as #GE30C- suporte operacional utilizado a
mais ou menos um ano). Comunidade Sebrae, que tpohdao conhecimento do corpo técnico,
suporte no qual o Centro de Documentacao e Infd@méagesponsavel. E o SIACWEB (nacional),
rede que registra as acoes realizadas pelo Sebrae,por exemplo, quantos cursos, consultorias,

feiras e missdes aconteceram por més.”
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R8) “Existe uma reunido semanal entre a diretoras articuladores/gestores de cada unidade,
com pautas inerentes a todos. Temos o clippingbeleb com todas as matérias/anuncios do
Sebrae que sao publicados e enviados via e-mailgsasetores.”

R9) “Relatorios, sistemas de correios, midia @if@s de sensibilizacdo.”

R10) “ Intranet, e-mail, telefones(comunicacao\atsade ramais), e reunides.”

De acordo com os entrevistados, acontecem de Variass. Através de sistemas de
gestdo, que internamente acontece com reunidesna@mantre a diretoria e articuladores
(gestores dos setores), Gedoc ( € um suporte apeahcé um sistema utilizado para autorizar
acOes entre as unidades), Intranet, Comunidadea&ebBiacweb (rede nacional comunidade
SEBRAE), que registra as ag0es realizadas pela&eAinda conta com a divulgacéo de clipping
eletrbnico de alguns jornais do Ceard, clippingréteco da agencia SEBRAE de noticias de
Brasilia. Externamente tem-se a assessoria dardoagdo focada para o publico externo, mas

gue acaba gerando informacéo interna, a bibliciadae, e o site.

Observamos que o0 uso das tecnologias é bem prasargestdo da informacédo no
Sebrae, no entanto a conversa presencial atragégedaifes semanais mostram ainda que tem
sua importancia do contato face a face, na resetucde questbes relacionadas ao
desenvolvimento da empresa.
Q3- A disseminacao das informacdes acontece em tedus setores da empresa?
R1) “As vezes. As informacdes sio seletivas, degreatml do interesse. Se o assunto for pertinente
a todos o repasse € 100%.”
R2) “Sim. Através de e-mail e reunides de trabalho.
R3) “Sim. Através de e-mail.”

R4) “Sim. Por e-mail, Gedoc e reunifes.”

R5) “As noticias sdo mais frequentes, quando éonasipecifica demora um pouco pra chegar.”
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R6) “Sim. Elas estdo disponiveis na Intranet, estaomemente séo repassadas por e-mail ou em
reunifes especificas.”

R7) “Sim. Através de reunides uma vez por semarratodos os articuladores.”

R8) “Nesse setor para 0os gerentes e administratates/és de relatérios, planilhas, exposicdes e
reunioes.”
R9) “Sim. Através de reunides e e-mails.

R10) “Diria que em parte, pois nem tudo que é pz@htupela organizacao € disseminado.

Gréfico 1- As informacfes chegam para todos osestta organizacao?

O Disseminagdo da
Informacgao

Fonte: Pesquisa propria

Tivemos o interesse em saber como acontece a dissgin da informacdo na
organizacao e se € satisfatéria para aquelesdpra fom o fluxo informacional. Nessa
guestao as respostas ficaram divididas, para akunavistados, todas as informacodes

sao disseminadas de forma homogénea, para outpsadiindo eles ainda existem falhas.
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De acordo com o foi dito, percebemos que os assw@specificos, que teoricamente
seriam de maior interesse, ndo sado repassadosantareficacia. Acontece isso em assuntos mais

gerais, como noticias de interesse geral.

Q4 - Com qual frequiéncia os funcionarios trocam irdrmacdes com seus colegas de
trabalho?

As repostas relacionadas a esse tema foram unartiode@s as pessoas entrevistadas
responderam dizendo que a troca acontece semprankate e a todo o momento. Segundo 0s
entrevistados o trabalho s6 flui se estdo constartee trocando informagdes. E nenhum

respondeu “nunca”.

Grafico 2- Frequéncia de troca de informacdo ensefuncionarios dp
SEBRAE/CE.
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Fonte: Pesquisa propria

Q5 - Os meios mais utilizados na troca de informae8 dentro da instituicao
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Sé&o varias as ferramentas utilizadas no repassefatanacdo no Sebrae, As mais
utilizadas de acordo com os entrevistados, asdearsemanais e o e-mail foram citados em todas
as respostas, em seguida vem e telefone send@ @@d08(oito). Em terceiro lugar vem as
conversas informais e foruns.

Em relacdo ao e-mail, todos os articuladores (gestopossuem um celular com
tecnologia para receber mensagens de e-mail, ai @gjinformacdes sdo repassadas a todo o

momento por essa ferramenta, independente da pestgoau ndo conectado ao computador.

Gréfico 3- Os meios de compartilhamento da infodoagntre os colaboradotes

do Sebrae

100

80T O Reunides e E-mails

601

M Telefone

401
O Conversas Informais e

Féruns

Fonte: Pesquisa propria

Q6 — A troca de informagfes como contribuicéo para crescimento individual dos

funcionarios dentro da empresa

Todos o0s entrevistados responderam sim a essa&iqué&sbs comentarios a cerca do
assunto foram interessantes no tocante de corroboma aquilo que foi visto em nossa pesquisa
tedrica, mostrando que a comunicacdo interna sadmtesacfes, 0s processos de trocas, 0S
relacionamentos dentro de uma empresa ou instituilicidando também quando dissemos que

a informacado dentro da empresa € uma das condippestantes para um bom desenvolvimento
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da criatividade profissional, gerando motivagaouedes que conseguem se sobressair em suas

atividades e funcgdes.

Alguns dos entrevistados comentam de que mansoaontece, observe:

R1) “Maior interacdo entre os funcionarios; Viatali e otimizar o relacionamento com o0s

clientes”

R2) “Quem tem o conhecimento detém o poder, quawl@®@ bem informado tem-se mais

oportunidades de desenvolver melhor questoes piafigis.”

R3) “Disseminando a informagé&o, conseguimos enva@seessoas com o mesmo foco, formando

equipe. Conseguentemente temos profissionais ¢agasie motivados.”

R4) “A medida que o funcionario tem acesso a infoy@in, compreende o contexto de onde esta.

A informacéo facilita o posicionamento dentro dgamrizacdo.”

R5) “No processo de aprendizado, no tocante dendprecom erros e acertos. Disseminar o que

nao deu certo para um melhor aprendizado.”

R6) “Desde que o funcionéario entenda a informacao.”

R7) “Agilidade no desenvolvimento das atividadesaian interacdo entre os funcionarios.

Viabilizar o relacionamento com os clientes.”
R8) “Desenvolve a parte profissional, com rapidei@mismo.”

Conforme os dados coletados na entrevista pereele-grande importancia da
informac&o no processo de desenvolvimento indiVidieatro de uma empresa, informagéao e

conhecimento séo primordiais para o crescimeniadividuo.

Q7- Como a tecnologia colabora para o fortalecimeatdo fluxo informacional?
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Diante do uso das tecnologias e no avanco desseeséy que vem aumentando
consideravelmente, tivemos a curiosidade de salogrirado dos entrevistados a respeito desse
assunto. Obtivemos um percentual de 100% nas maspdsdos foram unanimes em responder
gue sim, que acreditam na colaboracdo das tecaslogara o fortalecimento do fluxo

informacional.

Separamos alguns comentéarios feitos pelos entaeasta respeito desse assunto,

mostraremos a seguir:

R1) “Ela agiliza de forma coordenada o fluxo infawional, além de padronizar um fluxo para

todos na organizag&o.”

R2) “Facilidade, velocidade, flexibilidade de telogia e o registro da troca de informacdes.”

R3) “Atualmente as pessoas nao possuem muito teisponivel para reunides constantes. Entéo,

0s e-mails, 0s novos programas facilitam o fluxe idéormacdes, agilizando os processos.”
R4) “Rapidez no fluxo de informagao.”
R5) “Rapidez, alcance mais rapido e maior. Agileladacilidade.”
R6) “Muito. Se as pessoas utilizarem, funciona bem.
R7) “Troca rapida de informacéo.”
R8) “Atualmente as pessoas ndo possuem muito tewmlipponivel para ter reunides
constantemente. Entdo, os e-mails, os novos pra@grafacilitam o fluxo das informacdes,
agilizando o processo.”
De acordo com o que foi dito pelos entrevistadam@agodemos observar que as

resposta uma vez mais se cruzam com o que foi @mtoossa pesquisa que traz como beneficio

do uso e desenvolvimento das tecnologias a padsitdd dada ao homem de atuar sobre a
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informacdo propriamente dita, e os efeitos desd&agfio tém penetrabilidade porque a

informacéo é parte integrante de toda atividadeamanindividual ou coletiva.

Q8- Existe desvantagem no uso das tecnologias n@pesso de interacdo entre 0s

colaboradores?

Em nossa pesquisa buscamos também conhecer acopohite as desvantagens da
utilizacdo dessas tecnologias no processo infoonati a grande maioria, 08(oito) dos
entrevistados, responderam sim, que apesar dasgemst ja mostradas, véem desvantagem

tecnoldgica. Dois dos respondentes responderamapgéem desvantagem nessa questao.

Grafico 4 — Desvantagens do uso das tecnologiaprocesso de
interacdo entre os funcionarios

O Desvantagem

Fonte: Pesquisa propria

As respostas se confrontam, mas como ja vimosiamtente sobre esse assunto que,
antes da compra de equipamentos intensivos em léggmoavangada, deve-se investir no
potencial criativo e inovador dos colaboradores) ¢einamento e educacao geral. Sabemos que
a capacidade criativa do trabalhador € algo dervi@&ndo participacdo integral da tecnologia nas

organizagoes.
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5 CONCLUSAO

Os resultados apontados ao longo de nossas arddiseEmstram que os objetivos da

pesquisa foram alcancados. Diante disso € possitrair algumas reflexdes conclusivas:

No contexto atual, informacdo € sindnimo de podéx,estd presente em todas as
areas, e sendo gerada a todo o momento. Na a@edenteste trabalho, mostramos um pouco de
seus significados, com isso investigar a informacamo fator de transformacdo social e
profissional no contexto organizacional, uma vee trabalhamos no intuito de verificar como
acontece o tratamento da informagao dentro de unpaesa, avaliar como a informagé&o interna,
dentro do processo comunicacional, colabora no nd@seho do profissional individual e

coletivamente, e consequentemente, refletindo egcenento da empresa.

Ao realizarmos a pesquisa percebemos que nao hgravele disparidade entre os
entrevistados, que todos concordam na importamciabbr dado a informacéo e ao seu repasse, e
principalmente ao que diz respeito em saber uitizéQue esse é o grande desafio. Em
determinado momento da pesquisa, percebemos qaégamas vezes, ndao ha repasse devido de
informacdes, segundo alguns dos entrevistados.eQavwez, podemos observar isso como uma

falha no que diz respeito a disseminacéo correafdanacao.

Segundo os entrevistados em nossa pesquisa, as tteanformacdes ocorrem a todo
0 momento e a empresa em questdo possui variasniEmtas que auxiliam no transito da

informacéo, o que vem a facilitar o desenvolvimetas tarefas no trabalho.

Partindo dessa perspectiva levantamos outra ques#&sa relacionada ao uso das
tecnologias no processo informacional. As tecna®géo ferramentas importantes no tratamento
da informac&o, mas que por mais aparatos tecno®gjae possam ter a mao, se ndo souberem
utilizar os dados informacionais de maneira pr@gaite precisa, elas (as tecnologias), nao farao
nada sozinhas. Como ja falamos anteriormente, sevavestir no potencial criativo e inovador
dos colaboradores, com treinamento e educacao. ggahbmos que a capacidade criativa do
trabalhador é algo de valor, tendo participacéegirati da tecnologia nas organizacoes.
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Diante dessas reflexdes, podemos concluir quetantento correto da informacao é
de suma importancia no contexto organizacionak kagta que é geradora de conhecimento e

importante nas tomadas de decisdes em geral.

As maiores dificuldades encontradas durante a ssépi em relacdo ao campo, pois
guando dependemos de pessoas para concluimos hathtraprecisamos ser persistentes e
pacientes. Mas apesar das dificuldades iniciaiatapaos com a ajuda da bibliotecaria Vera
Bezerra, que nos ajudou muito e foi sempre muiioitay divulgando nosso trabalho e ajudando a

distribuir uma quantidade de questionarios quedsisivel realizarmos a andlise dos dados.

Este trabalho vem a contribuir para a area da @édbnomia e afins, visto que,
trabalhamos com varios fatores como a informacéonhecimento, gestdo da informacédo e do
conhecimento no ambito organizacional, e as tegmdoda informacdo. O que poderia ser
observado por véarios pesquisadores, pois buscanadisax de uma forma bastante simplificada
como a informacdo no ambiente interno pode coritripara o desenvolvimento profissional e

social do individuo.
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APENDICE A — Carta de solicitacdo de visita a0 SEBRE

UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
CENTRO DE HUMANIDADES

DEPAR PARTAMENTO DE CIENCIAS DA INFORMACAO
CURSO: BIBLIOTECONOMIA

Titulo: O Fluxo de Informacao nas Organizacdesartgncia.
Prezado(a) Sr(a),

Esta pesquisa faz parte das atividades acadénuc&epartamento de Ciéncias da
Informagéo, em nivel de graduacdo da Universidadiefral do Ceard. Nosso objetivo € investigar
como investigar como as organizacdes tratam o flmterno de informacgdes, no intuito de
verificar o nivel de aproveitamento no desenvolvitbedas acles realizadas e do capital

intelectual.

A sequir, apresentamos questdes relacionadas taméato do fluxo informacional
nos setores da organizacao. Pedimos que vocé oespsmuestdes de acordo com sua vivéncia.

N&o héa respostas certas ou erradas, isto ndo ésterou avaliacao.

Por favor, responda a TODAS as perguntas. Se alguestao for deixada em branco,
o desenvolvimento da pesquisa podera ser prejunlicoh participacdo é imprescindivel para o

sucesso deste empreendimento.

Atenciosamente,
Djeanne Batista Costa, graduanda em BibliotecondmiaCl.
Pof.2: lvone Bonfim DCI/UFC
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APENDICE B- Questionario aplicado aos funcionarios

Tema: O Fluxo de Informacgao nas organizacgdes: importancia

1. O que vocé entende por fluxo de informac&o nasvrgades?

2. Quais as fungdes que o SEBRAE desempenhgeara informacéo dentro da

empresa?
3. As informacfes sao disseminadas em todos oesata organizacao?
a. Sim () De que maneira?
b. Nao ( )Porqué?
4. Com que freqtiéncia vocé troca informagcdes comaaaegas de trabalho?
aSempre( ) b.Asvezes ( ) caRmnte( ) d.Nunca( )
5. Como funciona o fluxo de informacdes entre os diwgisetores da instituicao?
Conversas informais ( )
Telefone ()
E-mail ()
Forum ( )

Reunido de trabalho ( )
Outros ( ) Quais?

-~ ® o0 T @

6. Vocé acha que a troca de informacdes pode contplaw® o crescimento

individual dos funcionarios dentro da empresa?



. Sim () De que maneira?

. N&o ( )Porqué?

. Atecnologia colabora para o fortalecimento dodlindformacional?

Sim () De que maneira?

N&o ( ) Porqué?

. Vocé perceber alguma desvantagem no uso dasagcaaol processo de

interacdo entre os colaboradores?

a. Sim( ) Quais?

b. N&o ( ) Quais vantagens?
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