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RESUMO

Objetivo: aprofundar a compreensao sobre o processo de producao e disseminacdo de
informagdo no ambito organizacional, recorrendo a analise de uma organizagao
intensiva em conhecimento.

Métodos: a organizacao escolhida foi um Centro de Pesquisa e Desenvolvimento na
area de Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo. Tal organizacdo é referéncia em
seu segmento, por possuir um dos maiores programas de Pesquisa e Desenvolvimento
da América Latina em sua area de atuacgdo, sendo seus processos de producdo e
disseminacdo de informagdo passiveis de serem aplicados em outras organizagoes
intensivas em conhecimento, como instituicbes de pesquisa no campo das ciéncias da
salde. Para tanto, foi realizada uma pesquisa qualitativa de campo, empregando a
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técnica de entrevistas. Foram entrevistados trés profissionais de unidades
organizacionais cujas atividades-fim relacionavam-se diretamente com a producgao e a
disseminagao de informagdo organizacional.

Resultados: apenas uma das unidades organizacionais possuia as atividades de
producao e disseminagao de informagdo descritas como um processo formal da
organizagao.

Conclusao: os resultados apontaram que as maiores dificuldades das unidades
organizacionais foram a definicdo do publico-alvo e, principalmente, a avaliagdo do uso
da informagdo. Também indicaram a adocdo de boas praticas na organizagdo, como
definicdo clara das necessidades informacionais e adequagdo do uso das Tecnologias
da Informagao e Comunicacdo no processo de producao e disseminacao de informacao.

Palavras-chave: producdo de informacdo; disseminacgao de informacao; tecnologia da
informacdo; sistemas de informagdo; gestao da informacgao; gestdo do conhecimento.

RESUMEN

Objetivo: profundizar en la comprension sobre el proceso de produccién y
diseminacion de informacion en el ambito organizacional, mediante el analisis de una
organizacion intensiva en conocimiento.

Métodos: |a organizacion elegida fue un Centro de Investigacion y Desarrollo en el
area de las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién. Tal organizacion es
referencia en su segmento, por poseer uno de los mayores programas de Investigacion
y Desarrollo de América Latina en su area de actuacidn. Sus procesos de produccién y
diseminacion de informacién pueden ser aplicados en otras organizaciones intensivas
en conocimiento, como instituciones de investigacion en el campo de las ciencias de la
salud. Se realiz6 una investigacion cualitativa de campo, empleando la técnica de
entrevistas. Se entrevistaron a tres profesionales de unidades organizativas cuyas
actividades se relacionaban directamente con la produccién y la diseminacion de
informacién organizacional.

Resultados: solo una de las unidades organizativas poseia las actividades de
produccion y diseminacién de informacién descritas como un proceso formal de la
organizacion.

Conclusion: los resultados apuntaron que las mayores dificultades de las unidades
organizacionales fueron la definicidén del publico objetivo y, principalmente, la
evaluacion del uso de la informacidon. También indicaron la adopcion de buenas
practicas en la organizacién, como definicidon clara de las necesidades informacionales
y adecuacién del uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién en el
proceso de produccién y diseminacién de informacion.

Palabras clave: produccion de informacion; diseminacion de informacion; tecnologia
de la informacidén; sistemas de informacion; gestién de la informacién; gestién del
conocimiento.

ABSTRACT
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Objective: the purpose of the study was to broaden understanding of the process of
production and dissemination of information in the organizational environment by
means of the analysis of a knowledge intensive organization.

Methods: the organization chosen was a Research and Development Center from the
field of information and communication technologies. This center is a reference
organization in its sector, for it has one of the largest research and development
programs for this field in Latin America. Its processes for production and dissemination
of information may be applied in other knowledge intensive organizations, as may be
the case of health sciences research institutions. To achieve this aim, a qualitative field
study was conducted which was based on interviews. The interviewees were three
professionals from organizational units whose work was directly related to production
and dissemination of organizational information.

Results: in only one of the organizational units activities related to the production and
dissemination of information were described as a formal process of the organization.
Conclusion: the results pointed out that the main difficulties in organizational units
have to do with the definition of the target audience, and mainly the evaluation of the
use of information. They also point to the adoption of best practices in the
organization, such as a clear definition of the information needs, and the adequacy of
the use of information and communication technologies in the process of production

and dissemination of information.

Key words: information production; information dissemination; information
technology; information systems; information management; knowledge management.

INTRODUCAO

A producdo e a disseminacdo de informagdo no ambito de uma organizagdao podem ser
vistas e tratadas como um processo. Envolvem, desse modo, a nomeacao de
responsavel pelo processo, a identificacdo de um conjunto de clientes e a introducdo
de uma abordagem informacional, com métodos, ferramentas e técnicas voltadas a
informacdo.! Genericamente, um processo corresponde a um conjunto ordenado de
atividades que transformam entradas (input) em saidas (output) e possuem um
proposito bem-definido,? tendo ampla aplicacdo no contexto organizacional.34

O processo de produgdo e disseminagdo de informacdo encontra-se subjacente as
praticas de gestdao da informacao e, consequentemente, do conhecimento.” Esse
relacionamento pode ser observado nos apontamentos de Davenport! que considera o
processo de gestao da informacao como um conjunto estruturado de atividades que
incluem a forma empregada pelas organizagdes para obter, distribuir e usar a
informagdo e o conhecimento. A gestdo do conhecimento, vista como um processo
sistematico para identificar, criar, renovar e aplicar os conhecimentos estratégicos,®
dentre outras definices,” passa pela gestdo da informacdo, tratando de agregar valor
a informacdo e distribui-la.® A gestdo da informacdo e a gestdo do conhecimento tém o
proposito de diminuir a ambiguidade e a incerteza na organizagdo, por meio do acesso,
compartilhamento e uso da informacdo.®
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Neste sentido, os processos de gestdo da informacgao, ou de produgao e disseminacao
de informacdo subjacentes, podem ser abordados por meio da diferenciacao de um
processo principal ou por meio da analise de processos mais especificos que
particularmente dependem de informacdo. Neste caso, embora os processos estejam
no contexto de outras areas, sua relacdo se da primeiramente com a gestao da
informagdo, como ocorre com as pesquisas de mercado, inteligéncia competitiva ou
inovacdo tecnoldgica, por exemplo. Considerando esta distingdo, Davenport! emprega
a primeira abordagem para apresentar um processo genérico, composto por quatro
etapas: determinagao das exigéncias informacionais, obtencdo de informagao,
distribuicdo da informacao e utilizacdo da informacao.

Além disso, é importante destacar que as Tecnologias da Informacao e Comunicagao
(TICs)'® podem ser empregadas para automatizar parte ou a totalidade deste processo
e que, ao final dele, a informacgdo deve ser assimilada pelo individuo,!* de modo a
gerar conhecimento. As TICs apresentam-se como um importante canal ou facilitador
para compartilhamento de conhecimento de modo eficiente e integracdo de
conhecimento.!? Cabe ressaltar também que, independentemente da abordagem
adotada para gerir a informacdo, é importante considerar os diferentes niveis de
informacgdo para tomada de decisdo: estratégico, tatico e operacional. Para que possa
cumprir seus objetivos, a informacdo deve perpassar todos estes niveis em uma
organizacdo.!3

Apesar da importancia dos processos de producdo e disseminagao da informacdo para
organizagdes intensivas em conhecimento, suas implicagdes para a gestdo da
informacdo e do conhecimento, bem como as novas possibilidades de uso das TICs
nesse processo, incluindo concepcdes recentes como big data e aplicacOes de
tecnologias em atividades de exploragao, classificacao e arquitetura da informacao,
muitas organizacgdes apresentam dificuldades no modo como lidam com a informacao.
Considerando o exposto, este artigo teve o objetivo de aprofundar a compreensao
sobre o processo de producdo e disseminagao de informagdao no ambito organizacional,
recorrendo ao estudo de uma organizacao intensiva em conhecimento: um centro de
Pesquisa e Desenvolvimento (P&D) brasileiro na area das TICs, referéncia na América
Latina em seu segmento. Trata-se de um estudo de caso, cujos resultados e analises
podem ser aplicados em outras organizagoes intensivas em informacdo e
conhecimento, como, por exemplo, instituicdes de pesquisa no campo das ciéncias da
saude. Assim, o estudo buscou identificar a existéncia de processos claros e,
possivelmente, formais de producao e disseminacao de informacdo, o emprego de
recursos tecnoldgicos nesse processo, bem como a relagdo desse processo com o
conhecimento organizacional.

A relevancia deste estudo reside em suas contribuigdes para um melhor entendimento
do processo de producdo e disseminacao de informagao em organizagdes intensivas
em conhecimento. Neste sentido, o estudo aponta as maiores dificuldades e as boas
praticas identificadas, com contribuigbes para a pratica profissional e para o campo
cientifico, e recomenda a adogcdo dos mesmos parametros empregados nas
investigagdes em organizagOes similares, tendo em vista a corroboragao das pesquisas
sobre a tematica.

REFERENCIAL TEORICO
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O referencial tedrico desta pesquisa concentra-se nos seguintes topicos principais:
definicdo das necessidades informacionais, obtencgao, distribuicdo, uso e assimilacdao de
informacao.

DEFINICAO DAS NECESSIDADES INFORMACIONAIS

A definigdo das necessidades informacionais € precedida pela formulacdo do problema
a ser resolvido. E através da formulacado clara do problema que se cria um espaco para
solucdo e sdo determinados os requisitos de informagao da tarefa a ser realizada.'*
Davenport,! reconhecendo as diferentes abordagens e controvérsias que envolvem a
determinacdo das exigéncias informacionais, também destaca a importancia de definir
o problema e a situacao a ser tratada.

Ainda segundo este autor a definicdo das necessidades informacionais é
responsabilidade dos profissionais de informacdo. Como parte de suas atribuigdes,
esses profissionais precisam acompanhar com maior proximidade os trabalhadores no
exercicio de suas atividades laborais, de modo a compreender suas tarefas e suas
necessidades de informacgado. Assim, é possivel identificar e compreender os varios
tipos de informacdo, como a estruturada e a nao estruturada, a formal e a informal, ou
ainda a informatizada e a ndo informatizada. Este tipo de acompanhamento, conforme
destacado por Jannuzzi,'® tem o propdsito de amenizar a influéncia exercida pelos
processos cognitivos dos envolvidos, ou seja, dos profissionais de informacao e dos
individuos em seu ambiente de trabalho.

Todavia, a definicao das necessidades informacionais nao se limita aos profissionais da
informacdo, pois tais necessidades envolvem os processos cognitivos dos usuarios ou
daqueles que demandam a informacdo. Desse modo, o papel desses profissionais é
estruturar as possiveis representagdes da informagao, tendo em vista o acesso, a
recuperacao e o uso da informacdo.

Observa-se que informacdes altamente estruturadas ou quantitativas, incluindo
estatisticas financeiras e indicadores de desempenho operacionais, por exemplo,
podem ser naturalmente armazenadas, processadas e distribuidas, na forma de dados,
em sistemas computadorizados. Por outro lado, informaces como as nao estruturadas
podem contribuir com o fornecimento de um contexto e a valorizagdo dos dados
concretos.

Neste sentido, recentemente o conceito de big data'®'® tem despertado grande
interesse das organizacdes, pois envolve dados estruturados e ndo estruturados,
histéricos e correntes, internos e externos a organizagao. De fato, para atender a
diversos requisitos, os sistemas de informacao devem utilizar fontes tdo variadas e
complexas quanto o ambiente que buscam representar.

OBTENGAO E DISTRIBUICAO DE INFORMAGAO

Uma vez identificadas as necessidades informacionais de forma clara e precisa, pode-
se iniciar a obtengdo de informacgdo. Trata-se de uma etapa ininterrupta, cujo processo
mais eficaz, segundo Davenport,! envolve um sistema de aquisicdo continua de
informagdo, abrangendo as atividades de exploragao do ambiente informacional,
classificagdo das informagdes em uma estrutura pertinente, bem como a formatagao e
a estruturacao das informagdes, ndo necessariamente de forma sequencial.
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Em funcdo de limitagdes intrinsecas do aparelho sensorial humano, a informacdo nao
ordenada, estruturada ou contida de alguma forma, pode permanecer amorfa e
inutilizavel.!® Assim, torna-se essencial o tratamento dado a informagao no contexto
do processo em que ela é produzida e disseminada nas organizagoes.

A atividade de exploracdo da informacao pode considerar duas abordagens: a
automatizada, com o uso das TICs, ou a humana. De modo geral, a estratégia mais
eficaz envolve uma combinagdo de ambas. No entanto, dada a vasta gama de
aplicacdo das TICs no contexto dos sistemas de informagao,132%21 muitas organizagoes
tendem a ter uma estratégia predominantemente apoiada nos recursos tecnoldgicos.

Ja a atividade de classificagdo da informagdo consiste na criagdo de categorias, o que,
por se tratar de uma abstracdo, afeta a maneira como os individuas obtém as
informacdes. De fato, os sistemas de categorizacdo ndo sdo neutros, a medida que
privilegiam uma visao sobre determinados aspectos organizacionais em detrimento de
outros. A formatagao e estruturacao de informacdes, por sua vez, buscam o modo
mais adequado de atribuir significado as informacgdes, agregando-lhes contexto, um
estilo especifico e um meio de apresentacao.

No que se refere a distribuicdo de informacdo, os esforcos concentram-se no
estabelecimento de uma conexdo entre os individuos e a informacdo que necessitam,
gue no contexto organizacional estdo relacionados as suas atividades laborais. Assim,
além de executar adequadamente o levantamento das necessidades de informacdes e
a obtencdo das informacdes, aspectos como a arquitetura informacional, as estruturas
politicas e os investimentos tecnoldgicos também garantem uma efetiva distribuicdo de
informacao.

A arquitetura informacional, por outro lado, envolve a abordagem maquina-engenharia
com uma forma de melhorar o ambiente de informacdo da organizacdo, porém nao se
limita a ela. Abrange também um guia sistematizado que permite a estruturacdo e
localizagao da informagao na organizacdo. A politica da informacdo pode partir de
modelos baseados na distribuicdo de poder?? ou modelos baseados no mercado, cujo
critério para direcionamento da informacdo é ditado pela demanda.

A estratégia de distribuicdo de informagdes é uma decisdo de alto nivel. Ela refere-se a
escolha sobre como distribuir a informacdo na organizagao: as informacdes devem ser
divulgadas aos usuarios ou as informagdes devem ser buscadas pelos usuarios. No
primeiro caso, os provedores de informagao decidem o que e a quem distribuir a
informacdo. No segundo caso, parte-se do pressuposto que 0s usuarios sao mais
capacitados para avaliar aquilo que necessitam de informacdo. Uma combinacao de
ambos os casos também é uma alternativa viavel e interessante em varias situagoes.

Além disso, a informacgdo precisa de um canal para ser transmitida.!® Neste aspecto, as
TICs podem ser empregadas na distribuicao de informacodes, desde que essas
informagdes tenham sido obtidas por meio dos recursos tecnoldgicos na etapa anterior
de obtencao de informagao. De modo similar ao que ocorre na etapa de obtencdo de
informacdo, uma combinagdo de abordagens com o suporte das TICs e sem apoio
tecnoldgico mostra-se interessante na etapa de distribuicdo de informagdo. As
capacidades dos recursos tecnoldgicos por si s6 ndo representam, necessariamente,
melhorias de desempenho da organizacgdo.??® Conforme apontado por Davenport,* os
melhores sistemas de informacdo costumam ser hibridos, envolvendo pessoas,
documentos e recursos computacionais.
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USO E ASSIMILACAO DE INFORMACAO

Todos os esforgos de producdo e disseminagdo de informacao sao em vao se, ao final
do processo, a informacdo ndo for usada pelo individuo. O uso da informacdo, no
entanto, é totalmente dependente da menta humana, o que confere grandes
dificuldades a avaliagdo do modo como os individuos usam a informagao.

Segundo Davenport,! algumas maneiras praticas de aperfeicoamento do uso da
informacgdo sdo as estimativas de uso, ou acesso intencional, as agdes simbdlicas, o
contexto institucional certo e a avaliagdo de desempenho. As estimativas de uso
podem ser feitas a partir da quantidade ou da frequéncia com que determinados
recursos informacionais sao solicitados ou acessados. Nas estimativas, também é
possivel considerar quem acessa certos conteldos, respeitando, contudo, as questdes
éticas envolvidas.

Ja as acgbes simbdlicas referem-se a modelos executivos, declaracdes e
pronunciamentos de alto nivel sobre valores, recompensas e premiagoes, sendo
empregadas para determinar comportamentos desejaveis na organizagdo e estimular o
uso da informacdo. Comumente, o contexto institucional para uso da informacao é
fornecido por meio de reunides regulares com o corpo gerencial. Pode-se, por
exemplo, diversificar os tipos de informacdes utilizadas em reunides de diretoria, ndao
se limitando a informac0es financeiras.

A avaliagdo de desempenho pode ajudar a institucionalizar o uso da informagao, com a
adogao de medidas de recompensas e punigdes. E possivel, por exemplo, avaliar
gestores ndo apenas a partir dos resultados atingidos, mas também com base nas
informacdes e nos processos que empregam na tomada de decisdo, ou ainda premiar
as medidas de uso inovador e valioso da informacdo. Segundo Beuren,?* o valor da
informacdo reside em seu uso. Esta diretamente relacionado a redugao da incerteza
resultante do emprego da informacao.

Todavia, em um estagio superior ao acesso e ao uso da informagdo, tem-se a
assimilacdo da informacdo. Ela corresponde ao processo de interacao entre um
individuo e uma estrutura de informagao, que altera o estado cognitivo desse
individuo, de modo a produzir conhecimento.!! Cabe destacar ainda que os individuos
sdo diferentes entre si e apresentam preferéncias individuais no modo como lidam com
a informagdo e adquirem conhecimento, inclusive em situagdes em que fazem uso das
TICs.252% A assimilagdo de informacdo envolve a aprendizagem, que segundo Vakkari?’
pode ser vista como modificacdes na estrutura de conhecimento do individuo. Assim,
também pode ser enquadrada no processo de internalizagéo descrito por Nonaka e
Takeuchi,?®2?° em que o conhecimento explicito é incorporado pelo individuo na forma
de conhecimento tacito.

METODOS

Neste estudo, foi empregado o método qualitativo3® ou, mais precisamente, a pesquisa
qualitativa de campo, utilizando a técnica de entrevistas. A organizacdo selecionada
para aplicacdo das entrevistas foi um Centro de P&D brasileiro na area das TICs, com
um dos maiores programa de P&D da América Latina em sua area de atuacdo. As
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entrevistas foram realizadas com trés profissionais de unidades organizacionais
distintas, cujas atividades-fim estavam diretamente relacionadas a producdo e a
disseminacdo de informacdes, tanto no dmbito interno como externo da organizacao.

As unidades organizacionais dos entrevistados eram responsaveis, respectivamente,
por documentacdo e treinamentos de sistemas de software, gestao do conhecimento
organizacional e comunicacdo com o mercado. O primeiro entrevistado possuia
graduacdo e mestrado na area de ciéncia da computacdo e ocupava a posicao
gerencial em sua unidade organizacional. O segundo entrevistado possuia graduagao
em engenharia e era um profissional sénior em gestdo do conhecimento. O terceiro
entrevistado possuia doutorado em ciéncia da informacdo e atuava como gerente em
uma unidade organizacional de assessoria, diretamente ligada ao corpo executivo, no
nivel estratégico da organizacao.

As entrevistas em questdo foram semiestruturadas e tiveram, em linhas gerais, o
propésito de identificar se havia um processo claro, e possivelmente formal, de
producao e disseminagao de informacdo na unidade organizacional, como as TICs eram
empregadas nesse processo e qual a relacao entre tal processo e a geracgao de
conhecimento na organizacao. O anexo apresenta o roteiro da entrevista.

Em um primeiro contato, por e-mail, os profissionais foram convidados a concederem
as entrevistas. Nesta ocasido, receberam esclarecimentos quanto aos objetivos da
pesquisa e relevancia do estudo em andamento. A confirmacdo de concessdo de cada
entrevista e as respectivas definicdes de local, data e horario foram realizadas por
telefone.

A primeira entrevista, em particular, funcionou como pré-teste. Como atingiu os
resultados esperados, o roteiro de entrevista foi considerado valido para os propdsitos
do estudo, voltado a busca por uma compreensao mais profunda sobre o processo de
producdo e disseminacgdo de informagdo no &mbito organizacional. Além disso, os
resultados dessa entrevista inicial também foram considerados juntamente com os
resultados das demais entrevistas. Todas as entrevistas foram gravadas com a
permissao dos entrevistados e, posteriormente, analisadas.

RESULTADOS
ENTREVISTA 1

O primeiro entrevistado relatou que sua unidade organizacional elaborou e dispunha da
documentacado de produtos de software como parte do escopo de suas atividades. A
documentacdo produzida, e posteriormente disseminada, abrangia trés niveis basicos:
funcional, conceitual e um terceiro nivel voltado ao apoio a vendas. Dentre os produtos
informacionais gerados estavam os manuais e os recursos de ajuda online. No
contexto da entrevista, um tipo de produto informacional foi enfatizado pelo
entrevistado: os manuais de software.

Segundo o entrevistado, os manuais tinham como principal objetivo apresentar como
utilizar um software especifico, ou seja, transmitir o conhecimento, os conceitos e as
fungdes de como determinado software funciona. Buscavam elucidar quais sao os
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problemas que o software resolve, abarcando suas capacidades e limitagoes. Para
elaboracdo de manuais, varios insumos eram utilizados, como documentos de
especificacdao de requisitos e projeto de desenvolvimento, além do software
propriamente dito.

Para o entrevistado, a determinacdo do publico-alvo de um manual ndo é uma tarefa
trivial. Existe a dificuldade de identificar o nivel intelectual ou o nivel de formacdo do
profissional que usara o manual. Dependendo da situagao, o usuario podia ser um
profissional de informatica ou um administrador de sistema. Tratava-se de um
profissional da area de tecnologia da informagdo que, como tal, possuia um perfil mais
proximo do elaborador do manual, com uma linguagem e um vocabulario em comum.
Em outras situagdes, o manual destinava-se aos profissionais de nivel gerencial, cujo
interesse estava na compreensao geral do sistema que estavam adquirindo. Por isso, a
linguagem utilizada neste caso era outra. Ainda existiam situagdes em que o publico-
alvo era formado por profissionais de empresas terceiras que ndao estavam dispostas a
ler manuais, o que gerava a necessidade de elaboracdo de outros tipos de produtos
informacionais.

Na unidade organizacional do entrevistado, existia um consenso sobre o que é um
manual, pois havia uma diferenciacdo entre tipologias. Para elaboracao dos manuais,
existiam modelos, ou templates, além de cuidados com a formatagao do documento, a
forma de apresentagdo e a linguagem, que deviam ser moldadas em fungdo do veiculo
adotado para transmitir a informacao. E importante destacar que eram empregadas
diversas formas de disponibilizar a informagdo ao usuario, como diretérios, pagina na
intranet organizacional e compact disks (CDs) que eram enviados aos usuarios.

Os manuais podiam ser avaliados pelos usuarios por meio de um call center mantido
pela organizacao. Contudo, poucas solicitagdes, como reclamacgdes, por exemplo, eram
encaminhadas por este canal. O entrevistado apontou que uma hipdtese para essa
baixa quantidade de solicitacdes é a cultura do brasileiro que, diferentemente de
consumidores dos mercados norte-americanos e europeu, ndo vé a documentagdo
como um direito associado a aquisicao do software. Ainda para o entrevistado, muitos
usuarios ndao gostam de ler, o que confere certos limites a produgao textual, exigindo
outras formas de transmissao de conhecimento, como os treinamentos.

E importante ressaltar que existia um processo formal de elaboracdo de manuais
descrito na organizacdao. Dentre outros modelos e normas, a organizacao utilizava o
Capability Maturity Model Integration (CMMI), voltado a engenharia de software.
Destaca-se que o CMMI é uma abordagem para melhorar processos, que fornece, as
organizacdes, elementos essenciais de processos eficazes.3!

As TICs eram amplamente utilizadas no processo de elaboracao da documentagao. Nao
era empregada uma ferramenta especifica para gestdo da documentagao, pois na
organizacao havia uma area especifica com esta atribuicdo. Por outro lado, a unidade
organizacional utilizava uma ferramenta de gestdo de configuragao para o controle das
versdes dos documentos. Embora as TICs fossem fundamentais no contexto
apresentado, ndo existia dependéncia de uma ferramenta especifica, sendo o processo
determinado pelo entendimento das atividades e ndo pelos recursos tecnoldgicos. Para
o entrevistado, os manuais relacionavam-se fortemente com o conhecimento
organizacional, pois registravam os avangos tecnoldgicos, atingindo o cliente externo,
bem como a comunidade interna, mesmo essa ndo sendo considerada como publico-
alvo.
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ENTREVISTA 2

O segundo entrevistado pertencia a uma unidade organizacional cujo escopo de
atividades incluia a difusdo do conhecimento na organizacdo. Neste sentido, a unidade
organizacional dispunha de dois produtos informacionais com fungdes
complementares: um jornal na intranet corporativa e um clipping. O jornal tinha como
foco abordar temas diversos considerados de relevancia para a organizacdo. Ja o
clipping tinha como foco fornecer informacdes especificas dirigidas a usuarios pré-
determinados.

As fontes de informacOes eram diversificadas, obtidas de fontes especializadas
externas a organizagdo. Havia um profissional responsavel pelas etapas de explorar as
fontes informacionais, coletar as noticias e proceder a elaboragdo do jornal diario. O
processo de elaboracdo do jornal contava com o suporte de um software especifico,
que permite a introdugdo de titulos, figuras, resumos, além dos textos completos das
noticias selecionadas. Outra atividade realizada pela unidade organizacional era a
indexacdo, essencial para a realizagcdao de buscas avancadas. Todas as noticias eram
disponibilizadas na intranet por um tempo pré-determinado e posteriormente
arquivadas em um banco de dados.

Cabe destacar também que o processo de elaboracdo do jornal levava em
consideracao as necessidades gerais de informacdo, baseando-se nas atividades
desenvolvidas pelas diferentes unidades organizacionais. Além disso, o monitoramento
de informacobes especificas podia ser solicitado pelos usuarios, como forma de obter
informagdes dirigidas. No entanto, o entrevistado relata que era dificil avaliar o uso da
informacdo e mensurar seu retorno a organizacgao.

O processo de producao e disseminacdo de informacdo realizada pela unidade
organizacional ndo se encontrava descrito como um processo formal da organizacao.
Ele foi criado internamente pela unidade organizacional e aprimorado com base em sua
experiéncia. Existia um software para elaboracdo das edi¢cbes didrias do jornal. No
entanto, o processo ndo dependia deste software, o que fazia com o que software
fosse substituivel.

Na visdo da unidade organizacional, segundo palavras do entrevistado, a informacgdo é
parte do conhecimento; e o conhecimento é informagdao em agao. Por fim, o
entrevistado relatou que sua unidade organizacional possuia uma estrutura
significativa, porém pouco utilizada pela organizacdo.

ENTREVISTA 3

O terceiro entrevistado, por sua vez, informou que a unidade organizacional a qual
pertencia era responsavel pela comunicagao da organizagdo com o mercado. Neste
sentido, a unidade organizacional encontrava-se estruturada para garantir a
disseminacdo de conteldos pré-definidos durante a transferéncia de produtos e
servigos ao mercado, de forma alinhada aos interesses da organizagao.

A disseminagdo de informagao para o mercado, conforme destacado pelo entrevistado,
necessitava de diversos processos. Neste sentido, havia um macroprocesso de
comunicagdo com o mercado e varios subprocessos relacionados, abrangendo aspectos
de coleta de informacGes basicas sobre o publico-alvo, definicdo sobre o que transferir
ao mercado e prioridades da organizagao.
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Assim, a unidade organizacional gerava plataformas de informacao, sendo essas
organizadas por produtos. Essas plataformas de informagdo eram empregadas como
insumos para a producdo dos materiais de marketing. Eram compostas por uma ou
duas paginas que sintetizavam beneficios, descricdo, diferenciais e outras informacdes
adicionais sobre um determinado produto. E interessante salientar que os beneficios
eram hierarquizados por publico-alvo, considerando que um mesmo produto pode ter
beneficios distintos em funcdo do publico, mesmo no contexto de uma Unica
organizacao.

A partir de uma ou mais entrevistas ou, ainda, um debate, iniciava-se a construcao de
cada plataforma de informacdo. Primeiramente, era necessario identificar o publico-
alvo do produto. Todavia, comumente essa informacao sobre o publico ndo era clara e
0s conceitos comegavam a se consolidar somente com o desenvolvimento dos
trabalhos. Com base no tratamento de informacgdes coletadas com profissionais
técnicos (ou de producao), de marketing e de vendas, a unidade organizacional
buscava construir uma plataforma de informacgdo nos niveis operacional, tatico e
estratégico.

A avaliacdo do uso da informacao derivada da plataforma era realizada por meio de
indicadores organizacionais, medidos indiretamente por meio de resultado de feedback
em eventos e pesquisas de mercado. O entrevistado destacou que a razao para adogao
de medidas indiretas é o seu valor, uma vez que elas podem custar mais que o
marketing em si. Também ressaltou que a pesquisa é uma atividade pontual e o
marketing é continuo.

A construcao da plataforma nao estava descrita como um processo formal da
organizacdo. Nenhuma ferramenta de software especifica era adotada; apenas um
editor de texto era utilizado para producao do material e os arquivos resultantes
organizados e armazenados em diretdrios. Por outro lado, o processo de construcao
das plataformas de informacdo baseava-se no modelo enhanced Telecom Operations
Map (eTOM)32 bem como na teoria sobre a criagdo do conhecimento organizacional de
Nonaka e Takeuchi.?®

O entrevistado considerava a plataforma de informagao como um extrato do
conhecimento organizacional. Portanto, a comunicacdo de marketing apropriava-se
desse conhecimento originado ndo apenas da area de marketing, mas também da area
de vendas e outros grupos da organizacdo. A tabela apresenta uma sintese dos
resultados obtidos por meio das entrevistas.
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Tabela. Sintese dos resultados das entrevistas

Topicos abordados Unidade Unidade Unidade

Organizacional Organizacional Organizacional
1 2 3

Escopo de atividades Documentacdo Difus3do do Comunicagdo
de produtos de conhecimento com o mercado
software na organizacdo

Produto informacional Manuais de Jornal na Plataformas de
software e intranet informacgdo
ajuda online corporativa e para apoio a

clipping marketing

Publico-alvo Dificil de Identificado Inicialmente

identificar ndo
identificado
Definigdo de necessidade Dificuldade Mecessidades Dificuldade

informacional

associada a
identificagdo do
publico-alvo

gerais da
organizacdo e
especificas de
usuarios

associada a
identificacdo do
publico-alvo

Fontes de informacgdo

Internas

Externas

Internas e
externas

Tratamento da informacdo

Cuidados com

Exploragdo de

Coleta de dados

formatacdo, fontes e construcgdo de
forma de informacionais, plataformas de
apresentacdo e coleta de informacgdo
linguagem noticias,

elaboragdoe do

jornal, edigdo e

indexagdo

Disponibilizagdo da Diretérios, Intranet Restrita a

informagdo

intranet e
compact disks
(CDs)

elaboragdo de
materiais de
marketing

Avaliagdo do uso da Via call center, Dificuldade na Medicdo

informagdo porém com avaliagdo indireta por
baixa adesdo meio de

indicadores

Processo Formal Informal Informal

Uso de norma ou modelo Sim M3o Sim

Uso de TICs Amplo Moderado Baixo

Processo e TICs Independentes Independentes Independentes

Processo determinado Mo Mo MN3o

pelas TICs

Informacdo e Informacdo Informacgdo Informacdo

conhecimento fortemente como parte do como extrato

organizacional

relacionada ao
conhecimento

conhecimento
organizacional

do
conhecimento
organizacional
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DISCUSSAO

A partir dos resultados obtidos, foi possivel constatar a existéncia de boas praticas,
bem como de pontos de dificuldade na producdo e disseminagao de informagdao, no
ambito das unidades organizacionais entrevistadas.

Primeiramente, verifica-se que houve clareza, por parte das unidades organizagdes, na
definicdo do problema que deveria ser solucionado com o suporte da informagao. No
entanto, no que se refere a definicdo das necessidades informacionais, observou-se
dificuldade na identificagdo do publico-alvo. Segundo Vakkari,'° é a definigdo do
problema que permite a criagdo de um espago nao apenas para a solucdo do problema,
mas também para a determinacdo das necessidades informacionais das atividades a
serem executadas. Logo, ela deve ocorrer antes da resolugdo do problema em si. As
necessidades informacionais, em particular, devem ser muito bem definidas,
abrangendo o modo como os ambientes de informagdo sdo percebidos pelos
individuos, ressaltando-se, portanto, a importancia de se conhecer o publico-alvo ao
qual a informacdo é destinada.

Também foi possivel observar que as atividades de obtencdo e distribuicdo de
informagdo mostraram-se adequadas em relagdo as necessidades informacionais. Tal
adequacao refere-se ao seu potencial de atender satisfatoriamente as necessidades de
informagbes dos individuos. Conforme destacado por Davenport,! alguns exemplos de
possiveis atividades destinadas a obter e distribuir informacdo incluem a selecdo de
fontes informacionais internas e externas, a filtragem de informacdo, o ato de agregar
valor a informacdo, abrangendo contextualizacdo, interpretagdo, comparacgéao e
identificacdo de implicagdes locais, a classificacdo de informacdo e a escolha de canais
de comunicacdo para disseminacdo da informacdo. Ressalta-se, ainda, que varias
dessas atividades podem contar com o apoio das TICs,? conforme verificado nas
unidades organizacionais entrevistadas.

Por outro lado, observa-se que ndo houve evidéncias da efetividade na avaliagdo do
uso da informacdo pelos individuos e, por conseguinte, do potencial dessa informacdo
em gerar conhecimento no contexto organizacional. A avaliacdo do uso da informacao,
de modo efetivo, deve permitir a verificagdo do cumprimento dos objetivos para os
quais a informacao foi concebida. Assim, a informacdo disseminada deve ter impacto
real e positivo na solucdo de problemas dependentes de informacao, indo ao encontro
das necessidades informacionais identificadas. Para tanto, é necessario que cada
individuo, pertencente ao publico-alvo ao qual a informagdo se destina, assimile a
informagdo,!! incorporando-a ao seu conhecimento tacito.??2° Dessa forma, por meio
da avaliagdo do uso da informacdo, avalia-se indiretamente o potencial da informacao
em promover a criacdo do conhecimento no @mbito organizacional.

Especificamente quanto as dificuldades identificadas (determinacdo do publico-alvo e
avaliagdo do uso da informacgdo) cabe destacar, ainda, algumas possiveis implicagoes
para o processo de producdo e disseminacdo de informagao. No primeiro caso,
dificuldades na determinacdo do publico-alvo podem, em algumas situacdes, implicar
falta de clareza na definicdao do problema ou do contexto em que a informacao foi
demandada, bem como na identificagdao das necessidades informacionais. A
determinacdo do publico-alvo encontra-se na fase inicial do processo de produgdo e
disseminacgdo de informagdo, por isso se nao for adequadamente realizada pode
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comprometer as demais atividades do processo, resultando em um produto
informacional desvirtuado ou com reduzida capacidade de promover conhecimento.

No segundo caso, as dificuldades na avaliagdo da informacao podem ser verificadas em
situacdo em que a avaliagdo do uso da informagdo é inexistente ou deficiente. Apesar
de ndo comprometer o produto informacional final de forma direta, tais aspectos
impedem que o processo de produgdao e disseminagao de informacgdo seja corrigido ou
aperfeigoado.

Dentre as unidades organizacionais analisadas, apenas uma possuia suas atividades de
producao e disseminagao de informagdo descritas como parte de um processo formal
da organizagdo. Duas delas, em particular, tinham seu processo baseado em pelo
menos uma norma ou um modelo: CMMI,3! eTOM,3? e criagdo do conhecimento
organizacional de Nonaka e Takeuchi.?® Possuir um processo de producédo e
disseminacdo formalizado ou, ainda, baseado em normas ou modelos ndo garante por
si s6 que a informacdo cumpra seus objetivos, mas permite o compartilhamento e o
aperfeicoamento do processo no dambito de uma mesma unidade ou entre diferentes
unidades organizacionais.

No que se refere ao uso de tecnologias, todas as unidades organizacionais relataram
utilizar as TICs como instrumentos de apoio ao processo de producao e disseminagao
de informacdo. Essas tecnologias fazem parte do sistema de informacdo da
organizacdo.!32%21 Apesar do uso das TICs variar em intensidade, em nenhum caso foi
constatada dependéncia do processo em relagao as tecnologias. Tampouco, 0s
processos foram determinados pelos recursos tecnoldgicos empregados nas unidades
organizacionais. As TICs foram escolhidas ou moldadas em fungao do processo de
producdo e disseminacgdo de informagdo, compondo sistemas de informagdo hibridos,?
que normalmente apresentam os melhores resultados.

Por fim, cabe destacar que as unidades organizacionais também demonstraram
considerar que as informacdes que produzem e disseminam sao parte do
conhecimento da organizacdo.?® As proprias TICs contribuem com o compartilhamento
e integracdo do conhecimento,!? em grande parte por meio do processo de produgdo e
disseminacdo da informacdo. Neste sentido, tais informacdes sao percebidas nao
apenas como um reflexo de uma parcela do conhecimento organizacional, mas
também como responsaveis pela criacdo de novos conhecimentos.

CONCLUSAO

Para conducdo das investigacdes, este estudo partiu de um modelo genérico de
producao e disseminagao de informacdo, acrescido do conceito de assimilacao de
informacgdo. Assim, levou em conta as etapas de determinagdo das necessidades,
obtencao, distribuicdo, uso e assimilagao de informagdo. Também considerou o papel
das TICs nesse processo, bem como a relacao da produgdo e da disseminacao de
informagdo com o conhecimento organizacional.

Em sintese, foi possivel constatar que, no centro de P&D, as unidades organizacionais
demonstraram boas praticas na definicdo do problema a ser solucionado, dentro da
etapa de determinacdo das necessidades informacionais, e nas etapas de obtencgao e
distribuicdo de informacao. Todavia, na etapa de determinacao de necessidades
informacionais, houve certa dificuldade na definicdo do publico-alvo. Outro ponto de
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dificuldade foi a avaliagdo da efetividade do uso feito da informagao, segundo relato de
duas unidades organizacionais.

Também cabe salientar que, dentre as unidades organizacionais entrevistadas, apenas
uma possuia as atividades de produgao e disseminacao de informacdo descritas como
um processo formal da organizacao. As TICs foram empregadas adequadamente no
apoio ao processo de produgao e disseminagao de informacgdo, notadamente nas
etapas de obtencéo e distribuicdo de informacdo. Além disso, as unidades
organizacionais demonstraram perceber que a informacgdo que produziam e
disseminavam faz parte do conhecimento organizacional, sendo importante na criacao
de novos conhecimentos.

O presente estudo se prop0s a aprofundar a compreensdo sobre o processo de
producao e disseminacdo de informacdo no ambito organizacional. Desse modo,
escolheu-se uma organizagao que fosse intensiva em informacdo e conhecimento e,
portanto, representativa da situacdao abordada. Contudo, é importante destacar que os
resultados obtidos limitam-se a organizacao estudada. Sugere-se que, em estudos
futuros, outras organizacdes similares sejam analisadas com base nos mesmos
parametros, como forma de corroborar as investigagdes sobre a tematica.

Anexo. Roteiro de entrevista
1. Como descreveria o escopo de atividades de sua unidade organizacional?

2. Poderia apontar um tipo de produto informacional (artigo, manual, patente, folder,
etc.) resultante dessas atividades?

3. De que forma esse produto informacional é produzido e disseminado?
- Qual o publico-alvo do produto informacional?

- Como a necessidade informacional é determinada?

- Sao utilizadas fontes de informacdo internas e externas? Quais?

- Qual o tratamento dado a informacgao (classificacdo, formatacdo, etc.)?
- Como a informacdo é disponibilizada aos usuarios?

- O uso feito da informacao é avaliado? Como?

4. As atividades apontadas fazem parte de um processo formal da organizagdo?

5. As atividades estao baseadas em uma norma ou um modelo?

6. Em uma ou mais etapas do processo, utiliza-se recursos de tecnologia da
informacdo (hardware, software, redes de computadores, sistemas de
telecomunicagdes)?
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7. Qual o grau de dependéncia do processo em relagdo a tecnologia da informacgdo?

8. O processo foi totalmente ou parcialmente determinado pala tecnologia da
informacdo ou as escolhas dos recursos de tecnologia da informacgao foram realizadas
em fungdo do processo?

9. As informac0es resultantes do processo estao relacionadas ao conhecimento
organizacional? De que forma?
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