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RESUMO

Uma vez que a informagéo e os individuos perpassam todas as tarefas e processos
organizacionais é possivel direcionar estudos ao contexto organizacional, no que
tange a compreender e identificar o modo como os individuos trabalham a
informagdo. E relevante compreender como o individuo desenvolve certos
comportamentos em relagdo a informagédo, o que implica em fazer uma analise
desse ator organizacional sob um enfoque cognitivo, porquanto o comportamento
informacional desencadeado por ele pode derivar de processos e representacoes
presentes na mente do individuo. A presente pesquisa visou analisar, em uma
empresa de fabricacado de celulose, a relagcao entre o comportamento informacional
dos individuos e as TICs, enfocando os aspectos cognitivos que desencadeiam tal
comportamento, tais como os modelos mentais, com intuito de propor uma
sistematizacdo a gestao de comportamento informacional voltado as tecnologias de
informacao e comunicagao aplicado aos ambientes empresariais. A pesquisa contou
com um total de vinte participantes de distintos niveis organizacionais de uma
empresa de fabricacdo de celulose localizada no interior do Estado de Sdo Paulo.
Os procedimentos metodoldgicos foram apoiados pelo método de Laurence Bardin,
denominado ‘Andlise de Conteddo’, mais especificamente aplicando a técnica
‘Andlise Categorial’. Foram elaborados e utilizados como instrumento de coleta de
dados, o questionario estruturado e a entrevista semi-estruturada. Os resultados
obtidos propiciaram identificar as representagbes mentais que os individuos
pesquisados possuem acerca do comportamento informacional, bem como
compreender como a cultura organizacional/cultura informacional pode interferir
nesse comportamento. Foi possivel verificar, também, que os individuos
participantes da pesquisa concebem as TICs como uma ferramenta que auxilia as
atividades desenvolvidas na empresa, dinamizando o modo como a informacéo flui
no ambiente organizacional. Acredita-se que as argumentacdes e discussdes
apresentadas na pesquisa, possam contribuir para o campo da Ciéncia da
Informacéo, no que tange aos aspectos cognitivos em relacdo ao comportamento
informacional. Infere-se que qualquer usuario de informacdo e o comportamento
informacional desenvolvido por ele é relacionado aos aspectos contextuais, culturais
e cognitivos. Finalizando, ressalta-se que os modelos mentais podem interferir no
modo como os individuos lidam como a informacao nesses contextos.

Palavras-Chave: Comportamento Informacional; Cultura Informacional; Cultura
Organizacional; Cognicao; Tecnologias de Informagdo e Comunicacao (TICs);
Modelos Mentais
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ABSTRACT

The information and the individuals pass all tasks and process organizational is
possible direct studies to the organizational context, in what understand and identify
the way as the individuals work the information. Is relevant understand like the
individual develops certain behaviors regarding the information, what implies in do an
analysis this organizational actor under an cognition approach, because the
informational behavior triggered by him can derive from process and representations
presents in the individual mind. To present research aimed at analyze, in a cellulose
manufacturing company, the relation between the individuals informational behavior
and the TICs, focusing cognitions aspects that triggered such behavior, as the mental
models, with objective of to propose a systemization to the managment of
informational behavior returned to the technologies of information and
communication applied to the business environments. To research was supported by
twenty participants of distinct organizational levels of a cellulose manufacturing
company in the Sdo Paulo State. The methodological procedures were supported by
the Laurence Bardin method, called 'Content Analysis', more specifically applying the
technical 'Categories Analysis'. Were elaborate and utilized as data collecting
instrument, the structured questionnaire and the structured interview. The results
obtained provided to identify the individual mental representations that the
researched possess about the informational behavior informacional, and understand
how the organizational culture / informational culture can interfere in that behavior. It
was possible verify, also, that the research individuals participants conceive the TICs
as a tool that helps the activities developed in the company, motivating the way as
the information flowed in the organizational environment. Believes that the arguments
and discussions presented in the research, can contribute for the Information
Science field, in what plays to the cognitions aspects regarding the informational
behavior. Infers that any information user and the informational behavior developed
by him is related to the contextual, cultural and cognitions aspects. Finalizing, detach
that the mental models can interfere in the way as the individuals use the information
in these contexts.

Keywords: Informational Behavior; Informational Culture; Organizational Culture;
Cognition; Technologies of Information and Communication (TICs); Mental Models.
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INTRODUCAO

A informagdo perpassa todas as tarefas e processos organizacionais
desenvolvidos pelos sujeitos organizacionais, por esse motivo € possivel direcionar
estudos informacionais ao contexto organizacional, mais especificamente no que
tange a compreender e identificar o modo como os individuos trabalham a
informagdo em tal contexto. Nesse sentido, é relevante compreender como o
individuo desenvolve certos comportamentos em relagdo a informacédo, o que
implica em fazer uma analise desse ator organizacional sob um enfoque cognitivo,
porquanto o comportamento informacional desencadeado por ele pode derivar de
processos e representacdes presentes na mente do individuo.

No contexto organizacional os individuos estabelecem relagées com uma
infinidade de elementos tais como a cultura organizacional, fluxos de informagées,
tecnologias, pessoas etc., os quais também podem influir no comportamento do
individuo em relagdo ao modo como estes lidam com a informagdo no contexto
organizacional.

Compreende-se que é de extrema importancia que as organizacdes’
usufruam ao maximo os fluxos informacionais, sejam formais ou informais, visando o
crescimento e desenvolvimento organizacional, visto que se considera a informagao
conjuntamente as pessoas insumo basico para o desenvolvimento organizacional,
bem como para a competitividade das empresas.

Nesse contexto, cabe lembrar que as tecnologias de informagéo e
comunicagao (TICs) sao relevantes, uma vez que o uso de tais tecnologias segundo
Medeiros e Sauvé (2003, p.6) “permite uma infinidade de opgdes de aplicagbes que
podem auxiliar desde a automatizacdo de tarefas até a tomada de decisGes
gerenciais”. Entretanto, a tecnologia ndo se faz sozinha, tampouco se desenvolve
sozinha, ela necessariamente precisa direta ou indiretamente da acdo humana para
seu desenvolvimento, aplicagdo e uso. Entende-se que de nada adiantara implantar
as TICs no contexto organizacional, se o fator humano, alicerce e elemento
estimulador de processos e fluxos organizacionais nao usufruir da melhor forma
esse recurso, ou seja, € necessario conhecer e compreender o comportamento

informacional dos individuos em relacdo as TICs no contexto organizacional, de

' Nesta pesquisa o termo organizagéo é relacionado s organizagdes empresariais.
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modo que esse comportamento seja ao menos proativo em relacdo ao uso das
tecnologias de informagéo e comunicagao.

Nesse sentido, a pesquisa se orienta no pressuposto de que uma empresa
ndo consegue pleno desenvolvimento, se a base de sua estrutura ndo estiver sélida,
ou seja, se a interagao entre informacgao, tecnologia e pessoas nao for eficiente e,
principalmente, se o fator humano néo for valorizado no contexto organizacional,
certamente a organizacdo encontrara entraves ao desenvolvimento de seus
processos e estratégias.

Desse modo, o comportamento dos individuos em relagdo a informagéao no
contexto organizacional — ou comportamento informacional — €& de extrema
relevancia para a estruturacéao de todas as atividades desenvolvidas na organizacao,
pois os individuos se constituem em um dos alicerces da organizagao, porquanto é
por eles que direta ou indiretamente perpassam 0sS processos organizacionais e,
portanto, a informacéo.

Cada individuo pertencente a organizagdo possui suas proprias
caracteristicas, personalidade e comportamento, os quais sao influenciados pela
cultura organizacional e assim exercem influéncia nos processos organizacionais.
Além desses elementos que podem influenciar no comportamento individual, cada
individuo possui uma caracteristica cognitiva prépria, ou seja, processos cognitivos
proprios, os quais podem vir a interferir no modo como o individuo se comporta em
relacéo a algo, j& que o mesmo interpreta o contexto em que esta inserido e, por
meio de processos cognitivos, interpreta e “cria® uma representacdo de um
determinado contexto, a qual pode vir a influir em seu comportamento e atitude.

Nesse sentido, a partir da literatura acerca da cultura organizacional e
informacional, bem como do comportamento informacional, denota-se que o
contexto organizacional pode apresentar ao individuo varios comportamentos
relacionados a informagao, os quais serao interpretados pelo individuo por seus
processos  cognitivos e, consequentemente, desencadear determinado
comportamento. Portanto, compreender o comportamento informacional das
pessoas pertencentes a uma determinada organizagdo, mais especificamente nos
niveis organizacionais frente as TICs torna-se importante, visto que possibilita
estudos comparados do comportamento informacional em diferentes niveis,
propiciando um aprofundamento da discusséo, assim como propicia compreender a

influéncia da cultura organizacional no comportamento informacional dos individuos.
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Como objetivo geral pretendeu-se analisar, em uma empresa de fabricacao
de celulose, a relagcdo entre o comportamento informacional dos individuos e as
TICs, enfocando o0s aspectos cognitivos que desencadeiam tal comportamento,
como o0s modelos mentais, com intuito de propor uma sistematizacio para a gestao
do comportamento informacional voltado as tecnologias de informagdo e
comunicagao, aplicado aos ambientes empresariais. Para tanto, foram estabelecidos
0s seguintes objetivos especificos: a) analisar a partir da literatura as correntes,
autores, conceitos, acerca do comportamento informacional, da cogni¢cdo e das
tecnologias de informacdo e comunicagdo; b) analisar a influéncia da cultura
organizacional sobre o comportamento informacional e sua relacédo com as TICs em
contextos empresariais; c) verificar a relacdo entre o comportamento informacional e
as TICs em diferentes niveis organizacionais; d) sistematizar e apresentar os
comportamentos informacionais mais significativos, existentes no contexto
organizacional; e) identificar as representacdes mentais dos individuos acerca do
comportamento informacional; f) propor uma sistematizacdo para a gestdo do
comportamento informacional voltado as tecnologias de informagcdo e comunicacao
em ambientes empresariais.

Para atingir os objetivos propostos optou-se pela triangulacdo metodolégica,
na qual os seguintes instrumentos de coleta de dados foram elaborados:
questionario estruturado com questbes, abertas, fechadas e interdependentes,
entrevista com o0s sujeitos escolhidos e andlise de documentos da empresa.
Ressalta-se que os procedimentos metodoldgicos relacionados a andlise de dados
foram apoiados no método de Laurence Bardin, denominado ‘Andlise de Conteudo’,
mais especificamente, aplicando-se a técnica ‘Analise Categorial’.

A partir dos instrumentos elaborados foi possivel coletar e analisar os dados
e informagdes obtidos junto aos sujeitos de pesquisa da empresa investigada, cujos
resultados propiciaram uma melhor compreensdo dos fendbmenos objeto desta
pesquisa, bem como o cumprimento dos objetivos propostos. Ressalta-se, ainda,
que pela exploracdo dos documentos da empresa, foi possivel compreender alguns
aspectos que caracterizam sua cultura organizacional.

Acredita-se que a abordagem proposta pela pesquisa, pode contribuir para
as discussoes na Ciéncia da Informagao acerca do comportamento informacional em

ambientes empresariais, mais especificamente no que tange as pessoas e seus
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processos cognitivos, essenciais ao desenvolvimento do comportamento
informacional. Desse modo, a dissertacao esta estruturada nos seguintes capitulos:

Capitulo 2 - Informacao e conhecimento em organizagbes: contextualiza de
forma geral o ambiente organizacional, aborda a questdo da cultura organizacional e
informacional no contexto das organizagdes empresariais, discute a importancia da
informacao e do conhecimento para esse contexto. Este capitulo ainda explora uma
breve discuss&o da cultura organizacional em empresas familiares.

Capitulo 3 - Comportamento e cognicado: contextualiza as relacbes individuo-
organizacao, as questdes referentes ao comportamento organizacional, a cogni¢ao e
ao comportamento de maneira geral. Neste capitulo, também destacou-se a questao
dos modelos mentais como precedentes ao comportamento.

Capitulo 4 - Comportamento informacional em organizagdes: apresenta de
um modo geral os principais conceitos referentes ao comportamento informacional,
bem como alguns modelos de comportamento informacional encontrados na
literatura e destaca o comportamento informacional em ambientes organizacionais.
Além disso, elucida a relacdo do comportamento informacional com as tecnologias
de informagao e comunicagéao (TICs).

Capitulo 5 - Procedimentos metodolégicos: discorre sobre a metodologia
adotada, destacando os procedimentos para a coleta de dados e a caracterizagao
da empresa pesquisada, bem como os procedimentos de analise dos dados e
informacdes obtidos a partir da pesquisa de campo.

Capitulo 6 — Anadlise e apresentacdo dos resultados: apresenta as
tabulagbes e analises dos dados e informagdes obtidos junto a empresa pesquisada.
Ressalta-se que a analise foi realizada a partir da literatura selecionada para a
presente dissertagdo juntamente com a realidade observada, propiciando o
desenvolvimento da sistematizacdo de comportamento informacional voltado as
TICs.

Por fim, nas consideragbes finais sao apresentadas e estruturadas as
compreensbes da pesquisadora a partir da literatura analisada, bem como da
realidade pesquisada, cujas reflexdes centrais e possiveis conclusées obtidas sao
relacionadas aos objetivos iniciais propostos. Também sao apresentados neste
tépico, encaminhamentos e recomendacdes gerados a partir das inferéncias e

reflexdes da pesquisadora.
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Desse modo, apds a contextualizacdo da pesquisa, sao apresentados a

seguir os capitulos que a compde.
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2 INFORMAGAO E CONHECIMENTO EM ORGANIZACOES

“O conhecimento e a informacdo sdo os recursos
estratégicos para o desenvolvimento de qualquer pais.
Os portadores desses recursos sao as pessoas’.

Peter Drucker
2.1 Ambiente Organizacional

As organizagbes sdo compostas de infraestrutura, pessoas e tecnologias,
elementos permeados pela informagdo. As organizacdes empresariais estdo em
constante interacdo com dois tipos de ambientes, o ambiente interno e 0 ambiente
externo, os quais sao abarcados por ambientes informacionais.

O ambiente interno também chamado de microambiente se relaciona aos
processos organizacionais, infraestrutura, tecnologia, produtos e servicos,
relacionamentos que a organizagdo mantém com terceiros etc. O ambiente
conhecido também como macroambiente compreende a tudo que possa interferir ou
exercer influéncia no desenvolvimento dos processos organizacionais.

O microambiente consiste em forcas préximas a empresa e que
afetam sua capacidade de servir seus clientes: a propria empresa, 0s
fornecedores, os canais de marketing, os mercados de clientes, os
concorrentes publicos. O macroambiente consiste em forgas sociais
maiores que afetam todo o microambiente — forcas demogréficas,
econdmicas, naturais, tecnolégicas, politicas e culturais (KOTLER,;
ARMSTRONG, 1998, p.47).

As organizagcdes possuem uma estrutura organizacional a qual esta
relacionada segundo Valentim (2005) “a organizacdo das atividades, fungdes e
autoridades necessarias para atingir um determinado objetivo e missao”. A estrutura
organizacional é essencial para o desenvolvimento concreto do processo
organizacional, tal estrutura divide-se em dois tipos, estrutura formal, e estrutura

({4

informal. A estrutura formal de acordo com Oliveira (2001, p.82) “é aquela
deliberadamente planejada e formalmente representada, em alguns de seus
aspectos, pelo organograma”, ou seja, é a estrutura que de alguma forma é
instituida. Por outro lado, a estrutura informal segundo o referido autor relaciona-se
“a rede relacbes sociais e pessoais”, ou seja, ocorre de forma espontanea,

derivando da interagédo dos individuos.



23

A estrutura organizacional é composta por niveis os quais lhe conferem
sustentabilidade, os chamados niveis organizacionais. As organizagdes sao
diferenciadas em trés niveis organizacionais. Sao eles na visdo de Chiavenato
(2003, p.525 -526):

= Nivel institucional ou estratégico: corresponde ao nivel mais
elevado e é composto por diretores, proprietarios ou acionistas e
dos executivos. E o nivel em que as decisbes sao tomadas e
onde s&o definidos os objetivos da organizagéo e as estratégias
para alcanga-los. E basicamente extrovertido, pois mantém a
interface com o ambiente.

= Nivel intermediario: também chamado de nivel mediador ou
gerencial, é o nivel colocado entre o institucional e operacional e
que cuida da articulagéo interna entre ambos. Atua na escolha e
captacao dos recursos necessarios, bem como na distribuicdo e
colocagdo do que foi produzido pela empresa nos diversos
segmentos do mercado. E o nivel que lida com os problemas de
adequacéao das decisdes tomadas no nivel institucional (no topo)
com as operagdes realizadas no nivel operacional (na base da
organizagdo). O nivel intermedidario compde-se da média
administracao, isto é, das pessoas ou 6rgaos que transformam as
estratégias formuladas para atingir objetivos empresariais em
programas de agéo.

= Nivel operacional. Denominado nivel técnico ou nucleo técnico é
0 nivel localizado nas é&reas inferiores da organizacdo. Esta
ligado aos problemas de execucgdo cotidiana e eficiente das
tarefas e operagdes da organizacdo e orientado para as
exigéncias impostas pela natureza da tarefa técnica a ser
executada, com o0s materiais a serem processados e a
cooperagdo de varios especialistas necessarios ao andamento
dos trabalhos. E o nivel no qual as tarefas sdo executadas e as
operagles realizadas: envolve o trabalho basico relacionado com
a producao de produtos ou servicos da organizacdo. E nele que
estdo as instalagdes fisicas, maquinas e equipamentos, linhas de
montagem, escritorios e balcdes de atendimento cujo
funcionamento deve atender as rotinas e procedimentos
programados dentro de uma regularidade e continuidade que
assegurem a utilizacdo plena dos recursos disponiveis e a
méaxima eficacia das operagdes.

Os niveis organizacionais também sao conhecidos como niveis de influéncia
da estrutura organizacional e de acordo com Oliveira (2001, p.102) “estao
relacionados aos tipos de planejamento” existentes na empresa. Pode-se também
abranger os niveis estratégico, tatico e operacional em niveis de informacao e de
decisdo na empresa como aborda Resende e Abreu (2003, p.130). Segundo os
referidos autores, “o tipo de decisdo que € tomado em cada nivel requer um grau
diferente de agregagéo da informacao, e os diferentes niveis de decisdo requerem

diferentes informagdes”.
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Pode-se notar que os niveis citados sdo de certa forma interligados, um
apbdia o desenvolvimento do outro, cabendo ao nivel operacional fornecer
sustentacdo aos demais, visto que é pelo nivel operacional que todas as tarefas
destinadas pelo nivel estratégico sdo desenvolvidas.

Pelo exposto, observa-se que cada nivel tem o seu grau de impacto no
desenvolvimento organizacional, logo o comportamento informacional dos individuos
pertencentes a tais niveis pode influir de modo decisivo nas estratégias
organizacionais. Portanto, é preciso que a organizacdo possua ou desenvolva uma
cultura informacional positiva em relagdo ao compartiihamento da informagéo e do

conhecimento pelos atores organizacionais em todos o0s niveis organizacionais.

2.2 Cultura Organizacional e Cultura Informacional

A Antropologia concebe a cultura como um conjunto de significados
compartilhados em determinados contextos fazendo assim, uma ligagdo entre o
entendimento de cultura e a forma como esta leva a agdes que visam a
compreensao da influéncia do ambiente em diferentes contextos. Carvalho e Ronchi
(2005, p.9) acreditam que a Antropologia interpreta a cultura como algo constituido
de pressupostos e artefatos formadores de um conjunto de simbologias, que devem
ser partilhados pelos seus membros, levando assim a compreensdo de que €
‘cultura’. Aktouf (1993, p.49) acredita que a ‘cultura’ é um conjunto complexo e
multidimensional de praticamente tudo o que se constitui na vida em comum nos
grupos sociais.

Os individuos pertencentes a organizagédo estdo sujeitos a uma forca que
pode reger seus comportamentos no ambiente organizacional e, por conseguinte, 0
comportamento informacional. Tal forca denomina-se cultura organizacional.

Nas organizagbes a cultura organizacional € a base que move as agdes dos
individuos, por meio dos valores, crencas, mitos, histérias etc., os quais sao
compartilhados pelos membros da organizagdo, construindo assim o ambiente
organizacional, sendo a cultura organizacional, também, influenciadora do
comportamento organizacional e informacional deste ambiente. Rodrigues (2009,
p.34) apoiado em Robbins e Decenzo (2004) apresenta a cultura organizacional
como sendo classificada em forte ou fraca. Nesse sentido, a cultura é tida como forte

quando os valores sdo compartilhados intensamente pela maioria dos funcionarios e
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influencia comportamentos e expectativas, ao passo que cultura fraca ndo tem o
poder de fazer com que as pessoas se comportem de maneira coesa no que diz
respeito aos interesses da organizacao.

Freitas (2005, p.97) compreende cultura organizacional como um
instrumento de poder e um conjunto de representag¢des imaginarias sociais que:

[...] se constroem e reconstroem nas relagbes cotidianas dentro da
organizagdo e que se expressam em termos, valores, normas,
significados e interpretagdes, visando um sentido de direcédo e
unidade, tornando a organizacao fonte de identidade e de
reconhecimento para seus membros.

Por tal afirmacdo compreende-se que a cultura organizacional além de
construir o imaginario de um determinado grupo, também estabelece as relagbes de
poder na organizacdo, uma vez que o entendimento da cultura organizacional
propicia conhecer como o0s individuos atuam na organizagdo, Seus anseios,
comportamentos, fornecendo uma base para a gestdo de contextos relacionados
aos individuos.

Schein (2001, p.29-36) estabeleceu uma concepcao sobre “cultura
organizacional” e defende que a cultura € um elemento que serve tanto para
adaptacdo de um determinado grupo a um determinado ambiente, quanto para
integrar e fazer com que tal grupo a adote como a forma correta de pensar e agir, ou
seja, ela permeia toda a organizacao e € a responsavel pelo modo como as pessoas
agem no ambiente organizacional, influenciando seus comportamentos e atitudes.

Complementando a afirmacao de Schein, Bertero (1996, p.37) ressalta que:

A cultura organizacional serve, portanto, tanto a sobrevivéncia de
uma organizagdo como a sobrevivéncia de uma comunidade. A
cultura é elemento que serve ainda a realizagdo das tarefas inerentes
a adaptacgao externa, onde podemos ler mercado, tecnologia e tudo o
que se refere ao meio ambiente estratégico relevante, além de
permitir a integracdo, articulacdo e coordenagao internas. Tal
conceito comporta ainda a afirmacédo de que a cultura pode ser vista
como propiciando aos individuos uma interpretagédo da realidade e,
portanto conferindo sentido e significado a realidade.

Bertero explica a relevancia da cultura organizacional para a criagdo da
realidade por parte dos individuos da organizacao, evidenciando o modo como tal
cultura se estrutura de forma a alicergar a constru¢ao de significado na organizagéo.

Berger e Luckman (1966, p.35) argumentam que “a vida cotidiana
apresenta-se como uma realidade interpretada pelos homens e subjetivamente

dotada de sentido para eles na medida em que forma um mundo coerente”. Desse
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modo, no contexto das organizacdes, a cultura organizacional é interpretada
subjetivamente pelos individuos, influenciando de modo individual os mesmos.
De acordo com Morgan (1996, p.125) a cultura organizacional estaria ligada

[...] a padrdes de crengcas e ou significados compartilhados,
fragmentados ou integrados, apoiados em varias normas
operacionais e rituais, os quais podem exercer influéncia decisiva na
habilidade total da organizacdo em lidar com os desafios que
enfrenta.

Morgan (1996, p.173) afirma, ainda, que “muitos aspectos da cultura
organizacional, especialmente a hierarquia e as divisdes departamentais,
influenciam a maneira com flui a informagao”. Desse modo, fica evidenciada a forga
que a cultura organizacional pode exercer no modo como a informagéo € trabalhada
no contexto organizacional. Além disso, ressalta-se que nesses ambientes
competitivos, muitas vezes a informacao é vista como “poder”, logo os membros sao
resistentes quanto a alguns aspectos culturais importantes como o
compartilhamento e socializacdo da informacgéo, ficando entdo receosos da perda
deste suposto “poder”.

A cultura organizacional é constituida de alguns elementos como:

= Valores: os valores representam a esséncia da filosofia da
organizagdo para se atingir o sucesso, pois eles fornecem um
senso de dire¢do comum para todos os empregados € um guia
para o comportamento diario.

= Crencas e Pressupostos Basicos: aquilo que é tido com
verdade na organizagdo. Sao inquestionaveis. Sao os
pressupostos e nao os valores, os pontos centrais da cultura.
Quando uma organizacao resolve seus problemas coletivos, este
processo inclui alguma visdo de mundo, algum mapa cognitivo,
algumas hipéteses sobre a realidade, e se 0 sucesso na resolugéo
dos problemas ocorre, aquela visdo de mundo passa a ser
considerada como sendo correta ou valida.

= Ritos, Rituais e Cerimonias: sdo exemplos de atividades
planejadas que tém conseqUéncias praticas e expressivas,
tornando a cultura organizacional mais tangivel e coesa. Estes
elementos sdo responsaveis pela comunicacao clara da maneira
como as pessoas devem se comportar. Como os procedimentos
sdo executados, guiam o0s comportamentos considerados
adequados a partir da dramatizacdo dos valores, fornecem senso
de seguranca e identidade comum, entre outros.

= Estdérias e Mitos: as estbérias sdo narrativas baseadas em
eventos ocorridos que informam sobre a organizacao, reforgam o
comportamento existente e enfatizam como este comportamento
se ajusta ao ambiente organizacional. Os mitos se referem a
estdrias consistentes com os valores da organiza¢do, porém, ndo
sustentadas pelos fatos.
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= Tabus: também cumprem um papel de orientar o comportamento,
demarcando areas de proibigdes. Os tabus colocam em evidéncia
0 aspecto disciplinar da cultura com énfase no nao-permitido.

= Herdis: personificam os valores e condensam a forga da
organizagdo. Sao 0s responséaveis pela criagdo da organizacao,
pois tém a “coragem e persisténcia de fazer aquilo que todos
almejam, porém tém medo de tentar” [...] Este elemento tem por
fungdo tornar o sucesso atingivel e humano. Fornecem modelos,
simbolizam a organizagdo para o mundo exterior, preservam o
que a organizacdo tem de especial, estabelecem padrdes de
desempenho e motivam os empregados.

= Normas: sdo maneiras de se fazer as coisas de acordo com
certas expectativas a respeito do comportamento das pessoas
que influenciam os membros da organizagdo. E todo o
comportamento esperado, aceito ou apoiado pelo grupo, esteja tal
comportamento fixado formalmente ou nao.

= Comunicagado: através da comunicagdo sao transmitidas
mensagens-transacdes simbodlicas significativas. 0]
comportamento que reflete estes significados é transformado em
modelo, que assume sentidos gerais ou especificos para os atores
envolvidos [...] As culturas séo criadas, sustentadas, transmitidas
e mudadas através da interagdo social. O processo de
comunicacdo inerente as organizacbes cria uma cultura,
revelando suas atividades comunicativas (FREITAS, 1991 apud
COLLARES, 2002, p.46-47).

Ressalta-se que cada individuo interpreta e sofre influéncia por tais
elementos de forma distinta. Desse modo, a relevancia desses elementos
pertencentes a cultura organizacional, reside no fato de que 0s mesmos
condicionam e direcionam o desenvolvimento das pessoas, o que pode influir
também no comportamento em relagéo a informacgao.

Destaca-se que cada empresa possui a sua prépria cultura organizacional,
bem como os elementos que a englobam. Tendo em vista a aplicagao da referente
pesquisa em uma empresa que apenas recentemente profissionalizou a sua gestao,
cabe apresentar alguns conceitos acerca do que seja uma empresa familiar, bem
como se delineia a cultura organizacional neste contexto. A literatura ndo apresenta
consenso acerca da definicdo do que seja uma empresa familiar. Como nao ha a
intencdo de um aprofundamento maior sobre essa questdo, optou-se por abordar
conceitos encontrados na literatura que fossem pertinentes ao foco da pesquisa,
bem como propiciassem um melhor entendimento acerca desta tematica.

Antes de dar prosseguimento a essa discussao é importante mencionar, que
a partir do o ano de 2008, a empresa pesquisada adotou a gestdo profissional. Lodi
(1993, p.25-32) explica que a profissionalizacdo da gestdo de uma empresa esta

relacionada ao processo pelo qual “uma organizagao familiar ou tradicional assume
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praticas administrativas mais racionais, modernas e menos personalizadas, é o
processo de integracdo de gerentes contratados e assalariados no meio de
administradores familiares”.

Para Leach (1994, p.85) a “profissionalizacdo esta estritamente associada a
mudanca de estilo gerencial do proprietario, em razdo das necessidades de
crescimento e também como consequiéncia do mercado que a empresa faz parte”.
Nesse sentido, a profissionalizacdo é um processo importante e natural ao
desenvolvimento das empresas familiares.

A tematica das empresas familiares, bem como os elementos que a
circundam sdo complexos, portanto, optou-se por uma breve contextualizacdo da
referida tematica, mas sem a pretensao de aprofundar o assunto, pois nao faz parte
do escopo da pesquisa. Sendo assim, de acordo com Davis (1997 apud RIBEIRO,
2007, p.32) “o que caracteriza uma organizagdo como uma empresa familiar é a
propriedade concentrada em uma ou algumas familias”. Desse modo, 0 grupo
familiar tem o controle sobre a organizagao.

O que torna uma empresa familiar diferente é que entre os seus
membros existe uma relagdo adicional a patrimonial, existe a relagao
familiar, com suas afinidades, lealdades e conflitos especificos e que
muitas vezes sdo trazidas para a empresa [...] O fundador de uma
empresa tende ndo s6 a levar sua cultura para a organizagdo como
também a sua familia, pessoas em que confia e que sempre deram
suporte a sua trajetéria (RIBEIRO, 2007, p.33).

Observa-se que os valores e crencas dos fundadores das empresas
familiares sao incorporados a cultura organizacional, cujos valores estao
estreitamente vinculados a relagao familia e propriedade. Dyer (1986 apud ESTOL;
FERREIRA, 2006, p.100) explica que “a cultura organizacional das empresas
familiares centra-se primordialmente na figura de seu fundador, que inculca seus
préprios valores e comportamentos e os da familia na empresa e nos negécios”.

Trata-se de uma cultura forte, dado que estd profundamente
relacionada com a propriedade, o poder e os valores da familia,
fundamentando a estratégia e a direccdo da empresa. A cultura
destas empresas tem, portanto, raizes anteriores a prépria criacao da
empresa, radicando no contexto educacional da familia. Dentro da
familia, o fundador da empresa assume um papel particularmente
decisivo no perfil cultural desta, determinando, em geral, o
desenvolvimento de uma cultura forte e coesa (CASSIMIRO, 2008,
p.6).

Pelo exposto infere-se que a cultura organizacional de uma empresa familiar

se aproxima dos valores de seus fundadores, centrando-se em elementos que
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estabelecam a relacdo entre propriedade e familia, o que leva a um possivel
entendimento de que a cultura organizacional em empresas familiares € um espelho
de seus fundadores.

Como parte integrante a cultura organizacional tem-se a cultura
informacional, a qual esta vinculada ao modo como as pessoas ‘tratam’ a informacao
e 0 conhecimento no contexto organizacional, seja na apropriagdo, interpretacao,
uso e disseminacdo da informagdo e do conhecimento, seja na geracdo de
informacao e conhecimento. Ressalta-se que apesar de a cultura organizacional e
de a cultura informacional estarem ligadas ambas possuem enfoques distintos. De
acordo com Woida (2008, p.97) enquanto uma visa discutir questbes mais amplas, a
outra se empenha sobre as especificidades das organizacbes que valorizam a
informacao e as tecnologias de informagao e comunicacao.

Cultura informacional para Woida e Valentim (2006, p.40) compreende um
“conjunto de pressupostos basicos compostos por principios, valores, crencas, ritos
e comportamentos positivos em relagdo a construgdo, socializagao,
compartilhamento e uso de dados, informacdo e conhecimento no ambito
corporativo.” Para Marchand (1994, p.6) “[...] a cultura pode ser definida como o
conjunto de valores, atitudes e comportamentos que influenciam a forma como a
pessoa avalia, apreende, recolhe, organiza, processa, comunica e utiliza a
informacao”.

Davenport e Prusak (1998, p.110) enunciam a cultura informacional como
sendo um padrdo de comportamento em relagdo a informagdo, o que implica
diretamente no modo como a informacdo é “trabalhada” pelos membros da
organizagao, ou seja, a cultura informacional é o reflexo do modo como os membros
da organizagdo, buscam, utilizam e disseminam a informagcdo no contexto
organizacional. Sobre tal conceito, 0s mesmos autores expressam, também, que a
cultura informacional determina se os individuos valorizam a informacdo, se a
compartilham através das barreiras organizacionais, trocam-na interna e
externamente e capitalizam-na nos negocios.

Para Menou (1996, p.298) a “cultura de informagéo seria, entdo, a habilidade
dos individuos ou grupos de fazer o melhor uso possivel da informacao”, isto é, a
cultura informacional estaria ligada diretamente ao modo como a informacédo é
“processada” na organizacao. Nesse sentido, Oliveira (2003, p.157) ressalta que as
“culturas de informacao podem ter impacto diferente de cada fungao, departamento
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e equipe”. Por tal afirmacgéao percebe-se que cada nivel organizacional pode possuir
uma cultura informacional e, por conseguinte, um comportamento informacional
distinto.

Pelo exposto, infere-se que a cultura informacional esta centrada em
elementos relacionados aos comportamentos informacionais no contexto
organizacional, uma vez que a mesma tem forte influéncia sobre o comportamento
informacional dos individuos, porque estes interpretam a cultura como forma de
basear suas condutas a partir do que lhes é apresentado no ambiente
organizacional, ou seja, se a cultura informacional de uma empresa estiver apoiada
em crencgas, valores direcionados a um melhor aproveitamento da informacéo, logo
os individuos podem discorrer comportamentos informacionais proativos, com base
nas interpretagdes e representagcdes mentais feitas acerca dessa cultura, bem como
no grau de influéncia que ela exerce sobre esses individuos, ja que cada individuo
interpreta a cultura de modo distinto.

A cultura informacional pode também propiciar 0 uso mais assertivo das
tecnologias de informagdo e comunicagdo, e estas por outro lado dinamizam a
informacao no contexto organizacional, bem como se constituem em uma fonte de
informagédo para os individuos, isto é, a cultura informacional também atua no modo
como os individuos concebem as TICs no sentido de busca, acesso,
compartilhamento disseminacao e uso da informagéao.

Ressalta-se que para esta pesquisa a cultura organizacional compreende 0s
aspectos relacionados ao compartilhamento de dados, informacdo e conhecimento
entre os individuos organizacionais, que de certa forma influenciam seus
comportamentos e atitudes nesse contexto. Ressalta-se também que a cultura
informacional esta ligada a cultura organizacional, contudo, relaciona-se mais
diretamente as crencas e visdées e ao modo como os individuos lidam como a
informacao neste contexto, ou seja, ela expressa a orientacdo informacional de uma

organizagao para seus colaboradores.

2.3 Relevancia da Informacao e do Conhecimento para o Contexto
Organizacional

Informagédo e conhecimento direta ou indiretamente estdo presentes em

todas os processos e atividades organizacionais, logo se entende que ao absorver e
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utilizar da melhor forma possivel esse recurso, as organizacdes tendem a obter um
melhor desenvolvimento e competitividade frente ao mercado. Nesse contexto,
ressalta-se que as organizagdes sdo permeadas por intensos fluxos informacionais,
tanto internos quantos externos a ela. Antes de abordar a questdo dos fluxos
informacionais, cabe denotar a relevancia do conhecimento nesse contexto.

O conhecimento reside no ser humano, ele advém de diferentes processos
cognitivos, de experiéncias vividas, de informacées adquiridas. Quando o
conhecimento ndo é explicitado, isto €, € parte somente de quem 0O possui, a
literatura apresenta-o como ‘conhecimento técito’, e a partir do momento em que o
conhecimento é explicitado, seja na forma de simbolos, signos ou objetos, a
literatura apresenta-o como ‘conhecimento explicito’. Para uma melhor compreensao
acerca desses conceitos observa-se como base a definicao de Choo (2003 p.37):

Conhecimento tacito € conhecimento pessoal, que € dificil de
formalizar ou comunicar aos outros. E constituido do kow-how
subjetivo, dos insights e instituicdbes que uma pessoa tem depois de
estar imersa numa atividade por um longo periodo de tempo [...]
Conhecimento explicito € o conhecimento formal que € facil transmitir
entre os dois individuos e grupos. E frequentemente codificado em
formulas matematicas, regras, especificacdes e assim por diante.

Compreende-se que o0 conhecimento tacito, assim como o conhecimento
explicito sdo complementares, um precisa do outro para existir, ou seja, quando o
conhecimento tacito torna-se explicito, este por sua vez faz surgir um novo
conhecimento tacito, formando assim uma espiral continua de conhecimento.

Sendo o conhecimento tacito algo que reside nas pessoas e essas, por sua
vez, sdo o centro condutor da organizacdo, se faz necessario explicitar tal
conhecimento, com o objetivo de se obter um melhor desempenho organizacional
por parte dos colaboradores, bem como da propria organizacao.

Tudo o que a organizag&o conhece tem suas raizes no conhecimento
tacito. E dificil verbalizar o conhecimento tacito usando linguagem ou
simbolos. E dificil decomp6-lo em elementos, estagios ou regras, por
que ele se distribui em sua totalidade das experiéncias individuais
(CHOO, 20083, p.387).

Uma organizagao nao gera conhecimento por si so, ela depende da iniciativa
dos individuos que nela atuam, e da interagdo que ocorre dentro do grupo (MORESI,
2001, p.36), ou seja, a criacdo do conhecimento organizacional esta totalmente
relacionada aos individuos pertencentes a ela, bem com a interagdo entre os

mesmos. De acordo com Belluzzo e Feres (2003, p.3).
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Na era da globalizagdo somente pelo conhecimento embutido em
seus produtos e servigos as empresas poderao vencer concorrentes
e sobreviver. A concorréncia ndo estd mais limitada a uma
concessdo de pregos, mas sim na diferenciagdo de produtos e
servigos, oferecendo qualidade ao cliente. E isso s6 pode ser obtido
pelo bom emprego do conhecimento que reside nas pessoas
envolvidas na organizagdo (BELUZZO; FERES, 2003).

De acordo com Nonaka e Takeushi (1997, p.65) uma organizagdo nao
consegue criar conhecimento sem o ator humano. Desse modo, a mesma “deve
identificar e motivar individuos criativos a compartilharem conhecimentos, e para
isso deve fornecer-lhes 0os meios e contextos apropriados para explicitarem o seu
conhecimento”. Para que as pessoas exteriorizem parte de seu conhecimento técito,
€ necessario criar condi¢goes para o compartiihamento de experiéncias e informacao,
0 que proporciona nova necessidade informacional, bem como novo conhecimento.

Entende-se conhecimento como aquele gerado por um sujeito
cognoscente, € Unico, dependente de estruturas tedricas e praticas
que possibilitardo sua construgdo. No entanto, acredita-se que o
conhecimento somente serd construido, a partir de sua socializagao.
Esta dindmica é que permite ao outro conhecer o conhecimento e,
portanto, construir novo conhecimento (VALENTIM; GELINSKI, 20086,
p.115).

Desse modo, compreende-se que o conhecimento organizacional é formado
pelo conhecimento tacito gerado pelos individuos e explicitados a organizagao,
sendo tal conhecimento o ativo mais importante da organizagéo. Sobre esse aspecto
Belluzzo e Feres (2003) argumentam que:

Uma organizagdo do conhecimento representa tanto o conhecimento
explicito quanto o tacito, proporcionando vantagens competitivas nas
organizagdes e ndo estd relacionado com quantidade de informagao
obtida/estocada e sim, em fazer uso inteligente da mesma.

Observa-se que assim como em qualquer outro contexto, no ambito
organizacional a construcdo de conhecimento é intensa, ocorrendo informalmente. O
que propicia esta construcdo sao elementos como a aprendizagem continua, os
relacionamentos interpessoais, entre clientes e fornecedores, as préprias
experiéncias vividas pelos individuos. Nesse sentido, é possivel perceber que “cada
vez mais as organizagdes construirdo conhecimento por meio dos seus
relacionamentos com o0s empregados, fornecedores, clientes, comunidades nas
quais operam e mesmo com seus concorrentes” (BUKOWITZ; WILLIANS, 2002,
p.277).

Bukowitz e Williams (2002, p.211) argumentam que “as organizacbes

baseadas no conhecimento entendem que os empregados ndo sao Uteis apenas
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pelo que sabem, mas pelo que continuam a aprender”. Segundo Moresi (2000,
p.14), “a importancia da informacao para as organizagdes € universalmente aceita,
constituindo [...] pelo menos um dos recursos cuja gestdo e aproveitamento estdo
diretamente relacionados com o sucesso desejado”.

Em empresas industriais, como € o caso da empresa participante da
presente pesquisa, a informagdo de acordo com argumentagdo de Souza (2004,
p.24) “[...] embora nado incorporada diretamente ao produto, pode ser ainda
entendida como insumo para o processo produtivo, uma vez que é um elemento de
conexdo e coordenacao entre as diversas areas necessarias para a produgéo.”

No ambito organizacional os fluxos informacionais sdo divididos em dois, a
saber: o fluxo formal referente a toda informacao que circunda os niveis formais da

organizacdo e o fluxo informal referente a informagéo “gerada” no ambito das

relacdes interpessoais como se pode observar na Figura 1.

Figura 1 : Fluxos Formais e Informais.
Fonte: Valentim - 2006 - p.14.
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Corrobora-se com a afirmagéo de Beal (2008, p.75) de que a informagéo é
um fator essencial ao desenvolvimento organizacional.

A informacdo é um elemento essencial para a criagdo,
implementagado e avaliagdo de qualquer estratégia. Sem o acesso a
informacdes adequadas a respeito das variaveis internas e do
ambiente onde a organizacdo se insere, 0s responsaveis pela
elaboragao da estratégia nao tém como identificar os pontos fortes e
fracos, as ameagas e oportunidades, os valores corporativos e toda
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variedade de fatores que devem ser considerados na identificacdo de
alternativas e na tomada de decisbes estratégicas.

A informagdo e o conhecimento direta ou indiretamente estado ligados a
quase todos o0s processos organizacionais, pode-se afirmar que informacdo e
conhecimento sdo fatores estratégicos ao desenvolvimento organizacional. Sobre
este aspecto Choo (2003, p.27) explica:

A informacdo é um componente intrinseco de quase tudo que uma
organizagdo faz. Sem uma compreensdo dos processos
organizacionais pelos quais a informacdo se transforma em
percepgdo, conhecimento e acdo, as empresas nao sdo capazes de
perceber a importancia de suas fontes e tecnologias de informagao.

Desse modo, percebe-se que as organizacdes podem usar a informacéo de
forma estratégica, visando uma ou varias agoes. Para tanto, Choo (2003, p.45)
explica que para isso ocorrer, € preciso criar significado, construir conhecimento e
tomar decisées. Uma ‘organizagdo do conhecimento’ segundo Choo (2003, p.51)
estaria ligada aos trés processos de uso estratégico da informacdo — como
anteriormente abordado — “[...] num ciclo continuo de aprendizagem e adaptagéo
que se pode chamar de ciclo do conhecimento”. Ainda sob o ponto de vista do
mesmo autor “a organizagdo do conhecimento possui informagdes e conhecimentos
que a tornam bem informada e capaz de percepcéao e discernimento”.

De acordo com Chiavenato (2003, p.583) “o conhecimento ficou na dianteira
de todos os demais recursos organizacionais, pois todos eles passaram a depender
do conhecimento”, incumbindo assim, a relevancia do conhecimento para o contexto
organizacional e principalmente a necessidade dos gestores voltarem mais atengéo
a este insumo.

Cabe ressaltar que o direcionamento da informagédo e do conhecimento no
contexto organizacional — e por que n&o dizer em qualquer contexto — perpassa pelo
fator humano. Como aborda Chiavenato (2003, p.593) “conhecimento é a
informacao estruturada que tem valor para a organizagao [...] sdo as pessoas que
aprendem, desenvolvem e aplicam conhecimento na utilizacdo adequada dos
recursos organizacionais”.

Sob este aspecto Valentim (2008, p.12-13) argumenta que “a geracao de
conhecimento somente € possivel quando a informacao é interiorizada pelo sujeito,
propiciando, por meio do estabelecimento de relacbes cognitivas, novo
conhecimento, que pode ser aplicado”. Desse modo, pela afirmacéo referida pode-

se denotar que o conhecimento torna-se conhecimento a partir do momento que
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uma informacao é internalizada pelo individuo, denotando novamente a fundamental

importancia do fator humano.

Valentim (2006, p.13-14) aborda os tipos de informagbes que estédo

presentes no ambiente organizacional:

Informacéo estratégica, que apdia o processo de tomada de
decisdo e possibilita & alta administragdo da organizacao definir e
planejar as estratégias de acao de médio e longo prazo;
Informacéao voltada ao negécio, que possibilita ao nivel tatico da
organizagdo definir agbes de curto prazo, bem como observar
oportunidades e ameagas para o negdcio corporativo;

Informagao financeira, que apdia as atividades desenvolvidas
pelos profissionais da éarea financeira para que processem
estudos de custos, lucros, riscos e controles;

Informacao comercial, que subsidia as pessoas da area comercial
nos processos relacionados a exportagdo e/ou importacdo de
materiais, produtos e servigos; que subsidia também as pessoas
da area juridica no que diz respeito a legislagao do pais no qual se
estabelece determinada transagao comercial;

Informagéao estatistica, que subsidia varias areas da organizagao,
por meio se séries historicas, estudos comparativos, apresentando
percentuais e/ou numeros relacionados ao negé6cio da
organizagao;

Informagédo sobre gestdo, que atende as necessidades dos
gerentes e executivos da organizagdo no planejamento e
gerenciamento de projetos, na gestdo de pessoas etc.;

Informacéo tecnoldgica, que tanto subsidia as pessoas da area de
pesquisa e desenvolvimento (P&D) na «criacdo e no
desenvolvimento de produtos, materiais e processos, por meio do
monitoramento da concorréncia referente as inovacdes de
produtos, materiais e processos, como apédia a implantacdo dos
sistemas de qualidade no ambiente organizacional;

Informacao geral, que subsidia todas as areas da organizacao,
possibilitando aos profissionais, que nela atuam, atualizagéo
constante;

Informacgéo ‘cinzenta’ de qualquer natureza, para qualquer area e
com qualquer finalidade de uso; esse tipo de informagdo nao é
detectado em buscas formais, podendo-se citar, como exemplo,
colégio invisivel, documentos confidenciais em dificil acesso,
redes de relacionamento, etc.

Beal (2008, p.14-15) ao abordar a tipologia da informag¢ao argumenta com

base em Moresi (2000) a classificacdo da informagédo quanto a sua aplicabilidade

nos niveis organizacionais.

Informacao de nivel institucional: permite ao nivel institucional
observar as variaveis presentes nos ambientes externo e interno,
com a finalidade de monitorar e avaliar o desempenho e subsidiar o
planejamento e as decisdes de alto nivel;

Informacao de nivel intermediario: permite ao nivel intermediario
observar variaveis presentes nos ambientes externo e interno,
monitorar e avaliar seus processos, 0 planejamento e a tomada de
decisao de nivel gerencial;
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= Informacao de nivel operacional: possibilita ao nivel operacional
executar suas atividades e tarefas, monitorar o espacgo geografico
sob sua responsabilidade e subsidiar o planejamento e a tomada
de decisao de nivel operacional.

Pela afirmagéo da autora, nota-se que a informacao esta presente em todos
0s niveis organizacionais, cabendo a cada um utiliza-la de modo que melhor
contribua para o desenvolvimento de seus processos, bem como para o
desenvolvimento dos processos organizacionais de forma geral, visto que a
organizacao é estabelecida por um conjunto de interagbes e interligacdes, as quais
visam atender a missao e aos objetivos finais da organizagao.

Beal (2008, p.15) aborda, ainda, que a informacdo pode ser vista sob o
ponto de sua aplicabilidade, a autora apoiando-se em Lesca e Almeida (1994) cita
as seguintes categorias referentes a aplicagéo da informagao nas organizagées.

= Informacado de atividade: aquela que permite a organizagao
garantir seu funcionamento. Pedidos de compra, nota de saida de
material, custo de implementagédo de um projeto sdo exemplos de
informacao de atividade. Esse tipo de informagdo costuma ser
bastante estruturado e normalmente diz respeito ao nivel
operacional das organizacgdes;

» Informacgdo de convivio: aguela que possibilita aos individuos
se relacionarem e pode influenciar seus comportamentos. Sao
exemplos desse tipo de informagéo: jornal interno, reunido de
servigo, acao publicitaria. A informagéo de convivio e, na maioria
das vezes estruturada, estando presente em todos os niveis
hierarquicos.

= Informacao estratégica: aquela capaz de melhorar o processo
decisorio em funcdo da sua capacidade de reduzir o grau de
incerteza em relagcdo as variaveis que afetam a escolha das
melhores alternativas para superagao de desafios e o alcance
dos objetivos organizacionais.

Pelo exposto cabe definir os termos informagédo estruturada e informacao
ndo estruturada. A informacdo estruturada é aquela que esta relacionada a um
padrao estabelecido, ja a informacdo ndo estruturada nao se relaciona a nenhum
padréo estabelecido.

Ressalta-se que a informagdo somente tera real efetividade junto ao
desenvolvimento da organizagdo, a partir do momento que os individuos
perceberem que ela é de fato um insumo para tal desenvolvimento. Isso ocorrera a
partir do momento em que o compartiihamento da informacgéo seja visto como um
processo natural dentro das atividades e tarefas realizadas na organizacéo, e a
cultura informacional da organizagdo atue de forma positiva em relacdo a este

compartilhamento.
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[Definimos] o compartiihamento de informagdes como o ato
voluntario de coloca-las a disposigdo de outros, ressaltando que
compartilhar ndo deve ser confundido com relatar, que € uma troca
involuntaria de informagbes de maneira estruturada e rotineira
(DAVENPORT; PRUSAK, 1998, p.115).

O compartilhamento de informagdes na organizagao, portanto, tem que partir
dos proprios individuos, € ndo por meio de algum tipo de imposicdo da alta
administracao, isto €, os individuos tém que tomar consciéncia da importancia da
informacdao e do conhecimento para a organizagdo, assim como necessitam
perceber que compartilhar informagcao e conhecimento sera proveitoso e resultara
em bons resultados, tanto para a prépria organizagdo, quanto para ele proprio
enquanto colaborador direto.

Desse modo, entende-se que no contexto organizacional as organizacoes
devam saber usufruir da informacdo e conhecimento, de modo a melhorar sua
competitividade junto ao mercado, bem como ao desenvolvimento de seus
processos, produtos e servicos. Ressalta-se que existem processos como a gestao
da informacao, a gestdo do conhecimento e a inteligéncia competitiva, os quais
podem contribuir para a melhor utilizacdo desses insumos no contexto
organizacional. Pelo exposto cabe breve conceituacido desses processos.

Gestao da Informacao visa “trabalhar” a informacao por meios de agdes
direcionadas desde a busca até o uso, atuando diretamente com os fluxos formais
gerados internamente e externamente a organizagdo. Segundo Dias e Belluzzo
(2003, p.47) “a gestao da informagao é o conjunto de conceitos, principios, métodos
e técnicas utilizados na pratica administrativa colocados em execuc¢ao pela lideranga
de um servico de informacao em C&T para atingir a missao e os objetivos fixados”.

Segundo Tarapanoff (2006, p.22), tem como principal objetivo identificar e
potencializar os recursos informacionais de uma organizagédo, de forma a propiciar-
lhe maior capacidade de se adaptar as mudangas ambientais. Sob o argumento da
referida autora, consiste em um processo continuo composto de seis etapas
distintas e inter-relacionadas. “Comporta a identificacdo de necessidades
informacionais; sua aquisicdo; armazenagem; desenvolvimento de produtos e
servigos; distribuicdo e uso efetivos” (TARAPANOFF, 2001, p.312).

Gestao do conhecimento relaciona-se ao meio pelo qual sédo trabalhados
os fluxos informais da organizagcao de modo a extrair deles novos conhecimentos, ou

seja, a gestdo do conhecimento visa trabalhar o capital intelectual das organizacoes.
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“A gestdo do conhecimento é um processo estratégico continuo e dindmico que visa
gerir o capital intangivel da empresa e todos o0s pontos estratégicos a ele
relacionados e estimular a conversédo do conhecimento” (ROSSATO, 2002, p.7).

O processo de inteligéncia competitiva organizacional relaciona-se a
uma investigagdo e diagnostico continuo, tanto do ambiente interno quanto externo,
encontrando e retirando destes, informagdes Uteis a tomada de decisdo da
organizacao, visando o estabelecimento de estratégias de acdo a curto, médio e
longo prazo (VALENTIM et al., 2003, p.1). Assim, tal processo auxilia no melhor
aproveitamento das informagdes e conhecimentos por parte da organizagdo, com o
fim de auxiliar nos processos de tomada de decisdo da mesma. De acordo com
Miller (2002, p.52) o “[...] processo de inteligéncia competitiva se inicia de uma
necessidade que a organizagdo detecta ao se deparar com problemas complexos e
relacionados a falta de informacao, relativa tanto ao ambiente interno como o
externo”.

Ressalta-se que apesar de serem processos importantes que tém relagao
com o comportamento informacional, ndo sdo objetos desta pesquisa, por esse
motivo justifica-se a breve explanacdo sobre eles. Destaca-se que o
desenvolvimento desses processos, bem como de qualquer atividade desenvolvida
em uma organizacao, estdo relacionados direta ou indiretamente ao fator humano e
ao comportamento do sujeito em relacao a informacao, estando este comportamento

vinculado a algum tipo de cognicéo.
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3 COMPORTAMENTO E COGNICAO

“[...] o comportamento é proprio de qualquer unidade
vista num meio onde se especifica um dominio de
perturbagées, e mantém sua organizagdo como
resultado das mudancas de estado que tais
perturbacées nela desencadeia’.

Humberto R. Maturana e Francisco J.Varela
3.1 O Individuo e a Organizacao

Os individuos, direta ou indiretamente, relacionam-se ou pertencem a algum
tipo de organizagédo. Desde seu nascimento, o individuo € apreendido por distintos
tipos de organizagao (familia, escola, empresa, exército, associagcdo de amigos etc.)
e pelas normas instituidas pela propria sociedade, devendo por seus atos e seu
trabalho, encontrar um lugar que os outros Ihe reconhecerdao (ENRIQUEZ, 1966,
p.65 apud DE PAULA, 2005, p.111). Cabe ressaltar que esta pesquisa aborda o
contexto das organiza¢des empresariais.

Sabe-se que as organizacbes sdao compostas por infraestrutura, tecnologias
e pessoas. No entanto, entre estes trés elementos, a presente pesquisa considera
as pessoas o elemento principal, tendo em vista que é direta ou indiretamente por
elas que ocorre o desenvolvimento de todos 0s processos organizacionais e o
funcionamento adequado das tecnologias adotadas e ou implantadas pela
organizacao.

No entanto, o individuo ndo esta alheio ao ambiente que o cerca tampouco
ao modo como a organizagdo e a cultura interferem em seu comportamento e na
maneira como este individuo interpreta essa realidade. Sobre esse aspecto Freitas
(2005, p.88) argumenta que “o individuo se liga a uma organizagao por vinculos nao
apenas materiais, mas também afetivos, imaginarios e psicologicos.” Tal fato se da
por que segundo a referida autora as organizagdes criam um invélucro no qual a
imagem transmitida é de seguranca, perfeicao, realizacao de desejos etc., o que de
certo modo tende a criar nos individuos uma perspectiva e, por que nao dizer, uma
imagem idealizada e mesmo iluséria do que a organizagdo pode oferecer a tal
individuo.

De acordo com Palazolli (2000, p.1) a relagao entre individuo/organizacao é
uma relacao de troca. Segundo o referido autor:
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[...] o trabalhador cria vinculos afetivos positivos com o trabalho
(satisfacdo e envolvimento) e desenvolve concomitantemente,
afetos positivos para com a organizagdo (comprometimento
afetivo), notadamente quando o empregado percebe que a
organizacdo se preocupa com O seu bem estar (percepcao de
suporte), retribui suas contribuigées (percepcao de reciprocidade)
e, ainda, consegue avaliar suas perdas caso haja rompimento das
relagbes de trabalho (comprometimento calculativo).

Ao abordar o ideal das organizagdes contemporaneas Freitas (2005, p.109)
argumenta que:

A imagem que ela transmite é de grandeza, onipoténcia, consenso,
perfeicdo, lugar de realizagdo de desejos e das expectativas de seus
membros e do publico externo. Essa imagem sera vivida, ainda que
parcialmente, pelos membros como uma creng¢a e uma ilusdo que
apaziguam e embalam o desejo de sentir-se seguro, protegido,
amado e prestigiado.

Desse modo, muitas vezes o individuo se “agarra” a essa imagem como um
meio até mesmo de motivacao para a realizacao de suas atividades, ao passo que o
ambiente organizacional, mais especificamente o ambiente das empresas é
extremamente competitivo tanto externa quanto internamente, fato que implica em
uma constante “luta” pela sobrevivéncia por parte do individuo, uma vez que mesmo
reconhecendo o seu valor e o valor de seu trabalho, ndo significa que 0 mesmo nao
seja descartavel.

Segundo Barcia (2004, p.31)

Todo individuo dentro da organizagdo, mais do que um simples
executor de uma tarefa especifica, € um ser humano que, muitas
vezes, € tratado para se comportar dentro de uma logica e de
padroes de expectativas determinados. N&o obstante, os
sentimentos, a sensibilidade e as emoc¢des sdo considerados como
qualidades inerentes aos seres humanos das quais eles ndo se
desvestem ao entrar na organizagao, por isso, esse comportamento
e esse padrao esperados quase nunca ocorrem, além disso, 0s
individuos que nao se relacionam ou que tem um comportamento
isolado do grupo podem, reduzir o desempenho geral.

Do mesmo modo que o individuo n&o esta alheio ao ambiente que o cerca,
ele também nado esta alheio as suas emocgdes, sentimentos, necessidades
intrinsecas, as quais podem influir em determinados comportamentos. A hierarquia
das necessidades propostas por Maslow sdo dispostas em niveis de importancia e
influéncia para a subsisténcia do individuo. Segundo Chiavenato (2003, p.329), a
hierarquia das necessidades pode ser visualizada a partir de uma piramide, cuja
base concentra as necessidades basicas (necessidades fisiologicas) e o topo
concentra as necessidades menos basicas (necessidades de auto-realiza¢ao).
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No que tange as pessoas Davis e Newstron (1992, p.10-11) expde que
existem quatro conceitos basicos, os quais caracterizam a natureza humana:

Diferencas Individuais: As pessoas tém muito em comum, mas
cada pessoa no mundo é também individualmente diferente.

A pessoa como um todo: Os diferentes tracos humanos podem ser
estudados separadamente, mas numa analise final eles todos séo
partes de um sistema que constroi o todo da pessoa.

O comportamento motivado: A psicologia ensina que o
comportamento normal tem certas causas. Elas podem estar
relacionadas com as necessidades da pessoa € ou as
consequéncias que resultam de suas agdes. A motivagao € essencial
ao funcionamento organizacional. N&do importa quanta tecnologia e
equipamentos uma organizacao tenha, essas coisas nao podem ser
colocadas em uso a menos que sejam liberadas e guiadas por
pessoas que estejam motivadas.

Valor da pessoa (dighidade humana): Este conceito € de natureza
diferente dos outros trés porque é mais uma filosofia ética do que
uma conclusao cientifica. Ele sustenta que as pessoas devem ser
tratadas de forma diferente dos outros fatores de produgédo porque
elas pertencem a ordem superior do universo. O conceito de
dignidade humana rejeita a velha idéia de usar os empregados como
instrumentos econdmicos.

Desse modo, na visdo desses autores, o ambiente de trabalho da
organizacao estd sujeito a todos os elementos que envolvem os seus atores
organizacionais, demonstrando o quéo importante sdo esses elementos e o quao
necessario se faz uma compreensao ampla dos mesmos para que seja possivel
uma melhor gestdo ndo somente dos processos organizacionais, mas
principalmente dos individuos que atuam na organizagao.

Assim, como estabeleceram conceitos relativos a natureza humana, Davis e
Newstron (1992, p.11-12) elegeram dois conceitos referentes a natureza das
organizagoes.

Sistemas sociais: As organizagdes sdo sistemas sociais;
consequentemente, as atividades englobadas por elas séao
governadas por leis sociol6gicas tanto quanto por leis psicoldgicas.
Assim como as pessoas tém necessidades psicologicas, tém
também papéis sociais e status. O comportamento delas é
influenciado pelo grupo da mesma forma que pelos impulsos
individuais. Na realidade, dois tipos de sistemas sociais existem lado
a lado nas organizagdes. Um deles € o sistema social formal (oficial)
e o outro é o sistema social informal. Todas as partes do sistema sao
interdependentes e estao sujeitas as influéncias de qualquer das
demais.

Interesse mutuo: O interesse mituo é representado pela afirmativa
“As organizagdes precisam de pessoas e as pessoas precisam de
organizagdes”. As organizagdes sdo formadas e mantidas em bases
de algum interesse mutuo entre os seus participantes. As pessoas
véem as organizagcdes como um meio de ajuda-las a atingirem os
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seus objetivos, enquanto as organizagdes necessitam de pessoas
para ajudarem na consecuc¢do de seus objetivos organizacionais.

Capra (1982, p.40) defende que “sistema é um todo integrado cujas
propriedades ndao podem ser reduzidas as de suas partes”. Percebe-se que como
sistemas sociais, as organizacées também englobam internamente outros sistemas
que interferem nos demais e vice-versa, porquanto estdo interligados, e individuos e
organizagdo devem trilhar sobre uma relagdo de reciprocidade. Os conceitos
relacionados tanto a natureza das pessoas quanto das organizagdes na visdo de
Davis e Newstron (1992, p.13) sao considerados pelos mesmos “conceitos
fundamentais do comportamento organizacional”’, abordagem que sera discutida a

seguir neste capitulo.

3.2 Comportamento Humano e Comportamento Organizacional

O ser humano € dotado de caracteristicas préprias, assim seu
comportamento, bem como as condutas provenientes dele, sdo distintas de pessoa
para pessoa. No entanto, um comportamento pode desencadear outros.

Segundo Kanaane comportamentos podem ser definidos

[...] como as reagbes dos individuos e as respostas que estes
apresentam a dado estimulo, sendo determinados pelo conjunto de
caracteristicas ambientais (adquiridas) e hereditarias (genéticas),
com absorcdo das pressGes exercidas pelo meio ambiente
(KANAANE, 1999, p.81).

Os individuos, segundo a afirmagdo de Kanaane, derivam seus
comportamentos segundo influéncias advindas tanto do ambiente quanto da propria
carga genética, o que implicaria na vulnerabilidade do comportamento frente ao
meio no qual este se insere. O comportamento humano sofre influéncia continua dos
aspectos do meio ambiente, o que de certa forma |he confere o carater de
adaptacao constante aos determinantes sdécio-organizacionais Kanaane (1999,
p.81).

Desse modo, percebe-se que se o comportamento humano sofre influéncia
do ambiente com o qual estabelece relagdes, logo nas organizagdes os individuos
sédo constantemente influenciados pela cultura organizacional, fazendo com que os
mesmos se adaptem a essa cultura vigente. Chiavenato (2003, p.324) explica que o
comportamento deriva das interagbes entre 0 homem e o0 meio ambiente no qual

esta inserido.
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Pelas afirmacdes acima se subentende que os comportamentos humanos
estdo suscetiveis ao ambiente no qual estdo inseridos, 0 que nos proporciona
parametros para compreender como a cultura de uma organizagdo influi no
comportamento dos individuos. Também, ha o fato de que por diferirem uma das
outras, as pessoas possuem caracteristicas distintas, o que dificulta a adaptagéo a
cultura da organizagao, uma vez que cada individuo interpreta e é influenciado por
tal cultura de forma dispar.

Como visto até o0 momento as pessoas se constituem no alicerce central e
na pega motora das organizagbes, logo se tal alicerce nao estiver estruturado,
certamente a organizacdo terd dificuldades na gestdo de seus processos
organizacionais. Nesse sentido, referente a relevancia das pessoas no contexto
organizacional Robbins (2005, p.18) argumenta que “os funcionarios de uma
empresa podem ser 0s principais estimuladores da inovacdo e da mudancga, ou
podem ser seu principal bloqueio”. Desse modo, as pessoas sdo tanto elementos de
ascensdo quanto declinio de uma organizagdo, isso impde aos gestores a
necessidade de terem uma visdo ampla do elemento ‘ser humano’ no ambito
organizacional.

Com relagdao ao comportamento organizacional, os estudos relacionados a
ele tiveram origem com Elton Mayo, que ao interpretar resultados de uma pesquisa
na fabrica Western Eletric, chegou as seguintes conclusoes.

= O desempenho das pessoas era determinado ndo apenas pelo
método de trabalho mas pelo 0 comportamento;

= A qualidade do trabalho dispensado aos trabalhadores pela
geréncia influencia fortemente seu desempenho; e

= O sistema social, formado pelos grupos determina o resultado do
individuo que é mais legal ao grupo do que a organizagao
(MAXIMIANO, 2000, p.26).

O campo do comportamento organizacional € vasto, algumas disciplinas
contribuem para o estudo e desenvolvimento de tal comportamento. Entre as
disciplinas destacam-se a Psicologia, a Sociologia, a Psicologia Social, a
Antropologia e a Ciéncia Politica. As contribuigdes advindas das areas citadas sao
de grande relevancia para o contexto organizacional, uma vez que fornecem
estruturas para a compreensdo do agir organizacional, bem como do proprio
comportamento organizacional, fornecendo insights para uma melhor gestao de tal
comportamento.

O comportamento organizacional recorre a psicologia, a sociologia, a
antropologia e as outras ciéncias sociais para utilizar suas
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descobertas na previsdo dos fatores de desempenho (como
produtividade, absenteismo e rotatividade) e do comportamento dos
funcionarios (como satisfacdo e lealdade organizacional) (ROBBINS,
2003, p.32).

Para Robbins (2005, p.6) o comportamento organizacional estuda o impacto
que os individuos, grupos e a estrutura tém sobre os comportamentos existentes no
ambito organizacional, com o propdsito melhorar a eficacia organizacional. Wagner e
Hollembeck (1999, p.6) abordam tal comportamento como um “[...] campo de estudo

voltado a prever, explicar, compreender e modificar o comportamento humano no

contexto das empresas”. Segundo o pensamento de Dubrin (2003, p.2), “o

comportamento organizacional é o estudo do comportamento humano no local de
trabalho, a interacédo entre as pessoas e a organiza¢cao em si”.

Para Davis e Newstron (1992, p.5) “o comportamento organizacional é o
estudo e a aplicagdo do conhecimento sobre como as pessoas agem dentro das
organizacdes”, tendo como “elementos chave, as pessoas, estrutura, tecnologia e
ambiente”. Desse modo, segue breve abordagem desses elementos sob o enfoque
de Davis e Newstron (1992, p.5-6):

Pessoas: As pessoas representam o sistema social interno da
organizagdo. As pessoas sdo seres que estdo vivendo, pensando e
sentindo que trabalham na organizacdo para atingirem a seus
objetivos. As organizacdes existem para servir as pessoas, em lugar
das pessoas existirem para servir as organizagoes.

Estrutura: A estrutura define os relacionamentos formais das
pessoas dentro das organizagdes. As pessoas devem estar
relacionadas através de alguma estrutura para que o seu trabalho
seja efetivamente coordenado.

Tecnologia: A tecnologia oferece recursos com 0s quais as pessoas
trabalham e afetam as tarefas que elas desempenham. O grande
beneficio da tecnologia é que ela permite as pessoas fazerem mais e
melhor o trabalho, mas também restringem as pessoas de varias
maneiras.

Ambiente: Todas as organizagdes operam dentro de um ambiente
externo. Nenhuma organizagdo existe sozinha. Ela é parte de um
sistema maior que contém muitos outros elementos. As organizacoes
ndo podem escapar de ser influenciadas por esse ambiente externo.

Segundo Kanaane (1999, p.171), o comportamento organizacional refere-se
“[...] as manifestagbes no contexto das organizagbes, indicando os controles, o
processo decisério e os esquemas técnico-administrativos assumidos num dado
momento organizacional”. Para o referido autor € preciso considerar a existéncia dos
seguintes comportamentos numa organizagao:

Comportamento individual: retrata as reag¢des do individuo e suas
condutas no contexto organizacional.
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Comportamento grupal: refere-se a gama de reagbes dos
individuos que compéem um grupo. O comportamento grupal retrata
as multiplas influéncias decorrentes da dinamica existente, incluindo
as pessoas, a interacdo, o sentimento, as atividades (tarefas), a
comunicagao e os objetivos.

Comportamento organizacional: refere-se as manifestagdes
emergentes no contexto da organizagdo, indicando os controles, o
processo decisoério e os esquemas técnicos administrativos.

Observa-se pelo argumento do autor acima que o0 comportamento
organizacional comporta o todo com o qual o individuo se relaciona, ligando-se a um
comportamento individual e grupal dentro da organizacgao.

Concha, Dreckmann, Mpodozis (1997 apud NASSIF, 2008) afirmam que:

[...] as caracteristicas do comportamento dos membros de uma
organizagdo, sao o resultado da dindmica de interacoes
estabelecidas por esses membros e dependem de como eles
participam da rede de relacdes e de interacdes dessa organizacao.

As afirmacdes expostas até o momento vém reforcar a questdo da
relevancia dos individuos para o contexto organizacional, portanto, compreende-se
que cada membro pertencente a organizagdo pode exercer influéncia no caminhar
organizacional. No entanto, cada individuo possui caracteristicas proprias, o que
torna a missao do gestor mais delicada em relacdo a promoc¢ao da interagdo entre a
empresa e o individuo, uma vez que o comportamento deste Ultimo possui variaveis
pessoais que estdo sujeitas as varidveis da empresa, ou seja, a propria cultura
organizacional.

Knapik (2006, p.14) aborda que as variaveis pessoais estao relacionadas a
personalidade de cada individuo, a motivagao interna, a percepcao e aos valores em
que acredita. Ja as varidveis relacionadas a empresa estdo relacionadas ao
ambiente de trabalho, bem como as regras, a politica interna, os métodos de
trabalho, a recompensa e as punigdes e o grau de confianca que a instituicdo
deposita nos funcionarios. Desse modo, se faz necessario uma gestao de pessoas
que proporcione a interacdo entre essas duas variaveis.

De acordo com Dubrin (apud RICCO, 2003, p.25) as pessoas diferem em
oito categorias, no que diz respeito ao trabalho:

» Habilidade e talento;

= Variam em sua propensao para alcancar resultados de alta qualidade;

» Na maneira pela qual querem ser empoderadas e envolvidas;

» No estilo de lideranca que preferem e que sdo envolvidas;

= Necessidade de contato com outras pessoas;
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» Quantidade de comprometimento e lealdade a empresa;
» Nivel de auto-estima, a qual, por seu turno influencia sua produtividade e
a capacidade de aceitar responsabilidades adicionais.

Robbins (2005, p.21) propdée um modelo de comportamento organizacional
baseado em duas variaveis, as variaveis dependentes e as variaveis independentes.
Tal modelo aborda o comportamento organizacional, a partir da influéncia dessas
variaveis. De acordo com o mesmo autor as variaveis dependentes sao fatores-
chave que pretendem explicar ou prever e que sao afetados por algum outro fator,
ou seja, sdo pontos basicos em uma organizagdo, os quais sofrem influéncias de
determinados fatores. Como variaveis dependentes tém-se a produtividade, o
absenteismo, a rotatividade e a satisfacdo no trabalho e, mais recentemente, a
cidadania organizacional.

As variaveis dependentes possibilitam o reconhecimento do comportamento
organizacional pelos fatores que determinam o préprio desenvolvimento. Se uma
dessas variaveis ndo estd de acordo ou ndo se encaixa corretamente nos objetivos
organizacionais, logo podera ser um entrave a organizacdo. Desse modo, é
necessario um equilibrio e controle dessas variaveis para que haja um equilibrio na
propria relagdo homem/organizacao.

As variaveis independentes fazem ligacdo direta com as variaveis
dependentes. Segundo Robbins (2005, p.23), tais variaveis sao causas provaveis
das mudancgas ocorridas nas variaveis dependentes. Desse modo, as variaveis
independentes subdividem-se em variaveis no nivel do individuo (tomada de decisao
individual, aprendizagem e motivagéo), variaveis no nivel do grupo e variaveis no
nivel do sistema organizacional. Assim, as varidveis no nivel dos individuos
sustentam as demais variaveis, fato que implica que o comportamento individual
alicerca e exerce grande influéncia no contexto geral do comportamento
organizacional.

Observa-se que os fatores que afetam o nivel do individuo, o nivel do grupo,
e o nivel dos sistemas da organizacdo sao diretamente relacionados a matéria-prima
humana, uma vez que dela decorrem todos 0s processos organizacionais.

Desse modo, pode-se inferir que o comportamento dos individuos na
organizacao esta diretamente vinculado a sua cultura, pois os individuos refletem

suas atitudes e comportamentos no ambito da cultura organizacional, ou seja, a
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cultura organizacional fornece parametros para o desenvolvimento de determinados
comportamentos.

Tendo em vista tal concepgdo pode-se dizer que os individuos sao
responsaveis em grande parte pela dindmica dos sistemas da organizacdo, bem
como seu desenvolvimento. Os individuos séo pegas-chave desse grande complexo
organizacional alicergcado sobre o comportamento organizacional. Assim, todas as
variaveis que exercem influéncia no comportamento organizacional, logo exercerao
influéncia, também, no comportamento informacional dos individuos, uma vez que
as variaveis estdo diretamente relacionadas com a cultura da organizacdo o que
certamente refletird de algum modo na implantacédo, bem como no desenvolvimento
dos processos organizacionais.

Em suma, a visdo de equilibrio e de harmonia entre homem e empresa
imp6e uma reflexdo, pois para que tal equilibrio aconteca € necesséario abandonar
paradigmas mecanicistas, cujos principios fundamentam-se em uma visdo do
homem-maquina, isto €, & preciso parar de trabalhar somente em uma fungao
especifica da empresa e adotar uma visao holistica, na qual o homem ¢é visto como
elemento vital da organizagcdo, em que ha cooperacao entre os individuos, bem
como entre a empresa e os individuos, pois possuem um objetivo comum. Pelo
exposto, destaca-se nesse cendrio a abordagem cognitiva do comportamento e seus

principios.

3.3 Abordagem Cognitiva do Comportamento

Antes de uma abordagem da relagdo da cognicdo com o comportamento,
cabe ressaltar brevemente o contexto historico que abarca o campo das Ciéncias
Cognitivas. Howard Gardner (2003) em seu livro “A nova ciéncia da mente”’ aborda
as perspectivas historicas do surgimento das ciéncias cognitivas, bem como as
origens filosoficas e historicas dos campos envolvidos nesse contexto.

No entanto, ndo € pretensdo da presente pesquisa uma abordagem
profunda dessas questdes, mas sim um breve esbogo do surgimento das Ciéncias
Cognitivas e seus conceitos mais relevantes, a fim de contextualiza-la ao foco desta
pesquisa.

As Ciéncias Cognitivas surgiram em contraponto aos preceitos do
behaviorismo, corrente que predominou entre as décadas de 1920 a 1940, o qual
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pregava que os individuos e, por conseguinte, 0 comportamento destes se baseava
em estimulos-respostas, ou seja, os individuos refletiam as forcas que o ambiente
exercia sobre eles, excluindo qualquer acdo mental sobre o comportamento. Desse
modo, o comportamento era entendido como algo que podia ser observavel. Durante
o periodo citado era muito dificil estudar a subjetividade contida por traz do
comportamento.

Um forte componente do cé&none behaviorista era a crenga na
supremacia e no poder determinante do meio ambiente. Ao invés dos
individuos que agem de certa maneira por causa de suas proprias
idéias ou intengdes, ou por que seus aparatos cognitivos contém
determinadas tendéncias estruturadas autbnomas, os individuos
eram vistos como refletidores passivos de varias forgas e fatores de
seu ambiente (GARDNER, 2003, p.26).

Gardner (2003, p.26) explica que “[...] de acordo com os behavioristas toda
atividade psicologica pode ser adequadamente explicada sem que se recorra as
misteriosas entidades mentais”. Del Nero (1997, p.155) argumenta que “0 que se
sup6e no behaviorismo é que todo comportamento pode ser treinado, condicionado
e, de posse de estimulos e respostas comportamentais, objetivamente determinado”.

A corrente chamada comportamentalismo ou behaviorismo tentou
eliminar a subjetividade da psicologia. Falava-se entdo de
comportamento e nao de mente. Somente o0 que era publicamente
observavel e tratavel — o comportamento — tornava-se o objeto de
uma psicologia cientifica (DEL NERO, 1997, p.155).

Durante o Simpésio de Hixon, em 1948, o psic6logo Karl Lashley confrontou
0s preceitos behavioristas ao argumentar que “ao invés do comportamento ser uma
conseqliéncia de incitacdes ambientais, processos cerebrais centrais, na verdade
precedem e ditam as maneiras pelas quais um organismo realiza um comportamento
complexo” (GARDNER, 2003, p.28), isso fez com que fosse dada uma melhor
atencdo a questao da mente e a partir de entdo a Ciéncia Cognitiva comecou a
esbogar o seu desenvolvimento.

Sob o prisma histérico Del Nero (1997, p.157) expde que “é preciso prestar
atencao ao fato de que uma concepcgao aceita para a mente é de que esta supde
trés modalidades diversas de processos: cognitivo, afetivo e conativo”. Desse modo,
segundo o referido autor, como a Ciéncia Cognitiva enfatizou os processos de
pensamento, ou seja, 0S processos cognitivos, ela passou a se chamar “cognitiva ou
estudo da cognigéao”.

Segundo Gardner (2003, p.19) “o termo ciéncia cognitiva passou ser

amplamente empregado no inicio da década de 1970 quando dezenas de cientistas
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tentaram definir a natureza e o dominio do campo”, e expde seu conceito acerca do
que julga ser a Ciéncia Cognitiva:

[...] um esforgo contemporaneo, com fundamentagdo empirica, para
responder questbes epistemoldgicas de longa data-principalmente
aquelas relativas a natureza do conhecimento, seus componentes,
suas origens, seu desenvolvimento e seu emprego.Embora o termo
ciéncia cognitiva seja as vezes ampliado, passando a incluir todas as
formas de conhecimento - tanto animado como inanimado, tanto
humano como ndo humano - aplico o termo sobretudo a esforgos
para explicar o conhecimento humano (GARDNER, 2003, p.19-20).

Percebe-se pela afirmagdo de Gardner que a Ciéncia Cognitiva estaria
voltada para as questdes do conhecimento. As Ciéncias Cognitivas possuem carater
interdisciplinar, como argumenta Venéancio (2007, p.2) com base em Dupuy (1996),
Varela, Tompson e Rosch (1991).

As ciéncias cognitivas abrangem diversas areas do conhecimento,
tais como: linguistica, neurociéncia, psicologia cognitiva, antropologia
e filosofia da mente. Cada uma contribui, de acordo com suas
perspectivas, com subsidios que ajudam a compreender, conceber e
pensar o conhecimento humano.

Ha varios caminhos no ambito da Ciéncia Cognitiva, pelos quais é possivel
estudar o conhecimento humano, as interrelacbes que tal conhecimento faz e sua
relacdo com o comportamento humano. Obviamente cada uma dessas areas
concebe o conhecimento e o comportamento de modos distintos. Gardner (2003)
aborda como pertencentes as Ciéncias Cognitivas, a Psicologia, Inteligéncia
Artificial, a Linguistica e a Neurociéncia.

Pelo exposto denota-se que as Ciéncias Cognitivas trouxeram novo enfoque
no que tange a compreensdo do comportamento a partir das relacfées mentais
incutidas no mesmo, no contraponto das correntes que acreditavam que o
comportamento era somente o que podia ser observado por um determinado
estimulo, sendo oportuno refletir embora que de forma sucinta sobre questdes que
envolvam a Psicologia Cognitiva e suas relagées com o comportamento humano nas

organizagdes, bem como a influéncia dos modelos mentais em tal contexto.
3.3.1 Psicologia cognitiva e modelos mentais
De acordo com Castro (1995, p.25) “a psicologia cognitiva estuda os

processos mentais que possibilitam as pessoas conhecer o mundo e decidir sobre

as acdes a tomar para resolver problemas”. Compreende-se que a Psicologia
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Cognitiva pode contribuir para o estudo do comportamento informacional, visto que
tal comportamento pode incutir processos mentais. Segundo Boff (2000, p.39) e com
base em Stubbart (1989), “[...] a psicologia cognitiva fornece modelos e métodos
para o estudo da cognicdo em organizacdes e preocupa-se€ em Ccomo O
conhecimento é organizado e operacionalizado nesses ambientes”, denotando que o
contexto organizacional € passivel de estudo por essa area.

A Psicologia Cognitiva busca compreender o modo como as pessoas
percebem, aprendem, recordam e pensam sobre a informacgéo. “Ulric Neisser definiu
psicologia cognitiva como o estudo da maneira como as pessoas aprendem,
estruturam, armazenam e usam conhecimento”, como aborda Stenberg (2000, p.31).

Segundo Stenberg (2000, p.30) muitos campos contribuiram para a
“emergéncia da psicologia cognitiva, dentre eles estao a psicobiologia, a lingUistica e
a antropologia e também campos tecnolégicos como os sistemas de comunicacéo,
de engenharia e de informatica”.

Best (1992 apud BOFF, 2000, p.34) propde que 0s processos cognitivos sao
eventos mentais que transformam continuamente os estimulos externos em cédigos
abstratos, os quais sdo utilizados pelas pessoas, no contexto do trabalho, para
tomar decisdes, estudar etc. Desse modo, denota-se que o comportamento
informacional dos individuos, pode estar ligado as representagdes estabelecidas na
mente dos mesmos a partir da interpretacdo que os individuos fazem de
determinado contexto em relagdo aos comportamentos e atitudes relacionados a
informacao.

Segundo Boff (2000, p.39) “[...] varios pesquisadores tém apontado para a
importancia de investigar fendmenos cognitivos em diversos niveis de analise no
contexto organizacional (individuo, grupo, organiza¢ao)”. Tal pensamento reforca a
relevancia de se compreender o comportamento informacional sob essa 6tica, visto
que tal comportamento esta totalmente ligado ao individuo, o qual € uma das bases
do funcionamento da organizagdo. Nesse sentido, o comportamento informacional
de um individuo pode vir a influir no comportamento informacional do grupo e, por
conseguinte, da organizacao, ao passo que individuo, grupo e organizagdo estao
interligados direta ou indiretamente.

Desse modo, 0 que move as organizacbes sdo as pessoas, as quais se
constituem no centro condutor de seu desenvolvimento e sucesso, e cada pessoa

possui suas préprias caracteristicas, personalidade e comportamentos, 0s quais séo
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influenciados pela cultura organizacional e exercem influéncia nos processos
organizacionais.

Os individuos carregam consigo, modelos mentais que podem interferir na
sua conduta e atitudes no contexto organizacional, esses modelos estédo arraigados,
visto que foram construidos a partir das interpretagées e percepgdes construidas
sobre tudo que cerca o individuo e da relagdo com outros individuos. A pessoas
captam o mundo exterior através das representacées mentais que fazem do mesmo.

Nesse contexto, o comportamento informacional dos individuos no ambito
organizacional pode sofrer influéncia dos modelos mentais que estes individuos
desenvolveram a partir de suas percepcbes e interpretacbes acerca do
comportamento em relagéo a informagao. De acordo com Bergamini (1973, p.20)

Tudo o que se faz tem significado e reflete pressupostos e vivéncias
anteriores assimiladas ao psiquismo de cada pessoa. Cada um é
produto de suas caracteristicas inatas e experiéncias vividas.
Conhecendo como funcionam esses elementos serd possivel com
relativa certeza, prever atitudes e condutas de cada um.

Observa-se que os modelos mentais estdo arraigados nas experiéncias
pelas quais o individuo passa no decorrer da vida, indicando que o0s pressupostos
pré-estabelecidos pelos mesmos em relacdo a algo advém das experiéncias e
vivéncias anteriores.

Desse modo, percebe-se que a cultura que permeia o individuo é um fator
que pode contribuir para a formacdo de seus modelos mentais. Kim (1998 apud
BELLUZZO; FERES, 2003) “...] argumenta que um modelo mental, € a visao que o
individuo tem do mundo, incluindo o universo das compreensdes explicitas
(identificaveis) e implicitas (subjetivas)”, o que implica que cada pessoa constréi a
realidade de modo particular. Johnson-Laird (apud MOREIRA, 2009, p.2) sugere que
0s “modelos mentais s&o como blocos de construcdo cognitivos que podem ser
combinados e recombinados conforme necessario. Como quaisquer outros modelos,
eles representam o objeto ou situacdo em si”.

Desde o nascimento o individuo é envolto em uma determinada cultura e
costumes vigentes na sociedade. A partir de seu desenvolvimento, ha uma
tendéncia a aderir a esta cultura e costumes, bem como se estabelece relagdes,
interpretacdes e percepgdes — que ficam na mente — com tudo que envolve o
desenvolvimento da vida e, muitas vezes, essas relagbes, interpretagbes e

percepcoes, podem exercer influéncia nas acées humanas.
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De acordo com Senge (1995, p.223)

O conceito de modelos mentais data da antiguidade, mas a
expressao foi cunhada pelo psicélogo escocés Kenneth Craik, na
década de 1940 [...] Na cognicdo, o termo refere-se tanto aos
“mapas” tacitos semipermanentes do mundo que as pessoas retém
em sua memoria de longa duracdo, quanto as percepgdes de curto
prazo que as pessoas constroem como parte de seus processos
diarios de raciocinio.

Os modelos mentais correspondem a todas as relagbes, interpretacées,
percepgcbes, crengas, valores e imagens arraigados na mente humana, se
constituem no que se traz na mente em relagdo ao mundo vivenciado. De acordo
com Senge (1995, p.221) modelos mentais so:

[...] imagens, pressupostos e/ou histérias que trazemos, em nossas
mentes acerca de nés mesmos, sobre outras pessoas, instituigoes e
todos os aspectos do mundo. Como uma vidraga que emoldura ou
distorce sutilmente nossa visdo, os modelos mentais determinam o
que nos vemos. Os seres humanos ndao podem navegar através dos
ambientes, sem “mapas mentais” cognitivos.

A fim de esclarecer, ressalta-se que os conceitos sobre modelos mentais e
mapas cognitivos encontrados na literatura possuem elementos que os aproximam.
No entanto, acredita-se que ambos se distinguem ao passo que o mapa cognitivo é
uma representagao/estruturagédo dos modelos mentais.

Sob o ponto de vista de Silva, Fonseca e Fernandes (2000, p.128)

Os mapas cognitivos devem ser vistos, ao mesmo tempo como
conceito e como metodologia. Enquanto conceito designam o
conjunto de relagbes que um individuo ou grupo utiliza para
entendimento de wuma situagdo; com metodologia, indicam
procedimentos para a representacdo grafica de tais elementos e
relacées.

Percebe-se que na visdo dos autores acima citados, os mapas cognitivos
estdo ligados a conceitos que possibilitam a compreensdo de uma dada situacéo,
mas podem ser utilizados como meios de sistematizar as representagbes mentais
dos individuos, ou seja, os modelos mentais.

De acordo com Huff, Narapareddy e Fletcher (1990 apud SILVA; FONSECA;
FERNADES, 2000, p.127) os mapas cognitivos “sdo os conceitos e as relacées que
um individuo usa para compreender varias situagdes ou ambientes”, ou seja, 0s
mapas cognitivos fornecem um ponto de referéncia para que se inicie determinada
acao.

O conceito de mapas cognitivos traz algumas importantes
implicagdes. Em primeiro lugar sugere que os decisores nao se
movem dentro da realidade dos fatos objetivos, mas dentro de uma
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realidade cognitiva, uma interpretagdo da realidade. Em outras
palavras, os decisores vinculam-se a realidade dos fatos objetivos,
mediante uma representacao considerada como verdadeira (SILVA;
FONSECA; FERNADES, 2000, p.128).

Segundo o pensamento de Bastos (2002, p.67) “os mapas cognitivos
envolvem, portanto, conceitos e relacées entre conceitos que sao utilizados pelos
sujeitos para compreender o seu ambiente e dar-lhe sentido”. Desse modo, se
evidencia que os mapas cognitivos fornecem uma representacdo do modelo mental
dos individuos e pelos conceitos extraidos dessa representagdo mental € possivel
delinear meios que fornecam a compreensdao de determinadas condutas dos
individuos.

Para Sartor (2005, p.95), os “modelos mentais constituem verdadeiros
mapas cognitivos com 0s quais navegamos por meio de ambientes complexos da
vida”, ou seja, os modelos mentais guiam as atitudes e comportamentos, visto que
trazem imbricados os valores e as crengas advindos das experiéncias cotidianas,
bem como da propria cultura do meio.

Compreende-se assim, que os modelos mentais sdo imagens, crencas e
valores que podem corresponder a arquétipos, visto que esses arquétipos
correspondem a uma realidade coletiva, construidos socialmente, sob influéncia da
cultura. No entanto, muitas vezes, os arquétipos nao correspondem ao modelo
mental construido, denotando assim a necessidade de adaptacao e/ou mudanca do
modelo mental. Mesmo estando arraigados na mente humana, os modelos mentais
sao passiveis de mudanga, visto que o individuo pode vir a “construir” uma nova
representacdo de determinado elemento, em substituicio a uma que ele tenha
tomado como certa para si.

Pelo exposto é possivel estabelecer uma analogia dos modelos mentais com
a cultura organizacional, visto que esta também opera segundo crengas e valores
arraigados que podem influenciar o comportamento dos individuos, assim como os
modelos mentais também o fazem. Cabe ressaltar que os valores e crengas que
operam junto aos modelos mentais sdo valores e crengas construidos a partir da
percepgao e interpretacao de tais individuos, eles estdo ligados ao significado que
esses individuos “criaram” em suas mentes sobre determinado contexto, conceito ou
situagdo. Ja os valores e crengas operantes na cultura organizacional sao valores e
crencas que fazem parte dessa cultura, denotando assim que os valores e crencas

dos individuos muitas vezes podem entrar em conflito com os que lhe sao
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apresentados pela cultura organizacional como, por exemplo, do ambiente de
trabalho.

Sartor (2005, p.94) aborda a importancia dos modelos mentais, destacando
trés razdes, a saber:

1. Reducéao dos conflitos interpessoais;
Expanséo do potencial dos funcionarios para alcangar resultados
estratégicos;

3. Ampliagéo do poder reflexivo para agdes integradas.

Denota-se a necessidade de socializacao dos modelos mentais por parte do
individuo, tendo em vista que ao serem compartilhados, sdo evidenciados os
elementos presentes nesses modelos que determinam a conduta, bem como séo
reconhecidos modelos mentais em comum, o que possibilita um entendimento de
determinadas ag¢des dos individuos — no caso dos individuos no contexto
organizacional — em relacao a informagao.

Senge (1995, p.222) explica que o fato de um mesmo fendmeno ser
interpretado de forma diferente pelas pessoas, reside na existéncia de modelos
mentais distintos, e que “os modelos mentais determinam nossa forma de agir”.
Abordando esta afirmacéo pelo lado do comportamento informacional, obviamente
0s modelos mentais que determinada pessoa tem acerca da informagao e do que
seja um comportamento em relagdo a esta informagdo, podem diferir da
representacdo mental que outra pessoa possua acerca de tais elementos,
implicando certamente em comportamentos informacionais distintos.

Nesse sentido, é importante identificar os modelos mentais dos membros de
uma organizagdo. Entretanto esta é uma tarefa extremamente delicada e
principalmente complexa, visto que abarca ndo s6 os modelos mentais construidos
junto ao contexto organizacional em si, bem como engloba o contexto cultural e
social dos individuos.

Berger e Luckman (1966 apud NONAKA; TAKEUSHI, 1997 p.64)
argumentam que o contexto no qual o individuo esté inserido, acaba por influenciar o
modo como estes discorrem seus comportamentos e atitudes.

[...] as pessoas interagem em um determinado contexto histérico e
social, compartilham informagées a partir das quais constroem
conhecimento social como uma realidade, o que por sua vez
influencia seu julgamento, comportamento e suas atitudes.

Assim, estabelece-se a relacdo do contexto na construgdo dos modelos

mentais dos individuos. Desse modo, no contexto organizacional, os modelos
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mentais criados pelos individuos acerca de comportamentos em relacdo a
informacao serdo estabelecidos a partir do que a organizacao e a cultura da mesma
“apresentar como comportamento informacional”.

Observa-se que sendo os modelos mentais as interpretacbes, crencas,
visdes, relagdes e representacdes estabelecidas na interagcado dos individuos com o
mundo, logo as interpretagdes, crencgas, visdes e relagbes que eles fazem e trazem
consigo acerca da informacao e de sua relevancia em qualquer contexto, podem
exercer influéncia no comportamento informacional dos mesmos no contexto da

organizacao.
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4 COMPORTAMENTO INFORMACIONAL EM ORGANIZACOES

Antes do termo “Ciéncia da Informagéo” ser utilizado, pesquisas em relagao
ao comportamento informacional ja& eram desenvolvidas. Segundo o argumento de
Oliveira (2008, p.44) com base em (WILSON, 1999; CHOO 2003) os estudos sobre
como as pessoas se comportam quando buscam e usam a informagao, remontam a
1948, devido a conferéncia sobre Informacédo Cientifica da Royal Society na qual
foram apresentados trabalhos sobre comportamento de busca de informagcdo de
cientistas britanicos e sobre o uso da biblioteca do Museu de Ciéncia de Londres.

O termo comportamento informacional é mais comumente conhecido na
literatura internacional pelo termo informational behavior. Na literatura nacional, o
comportamento informacional tem um direcionamento mais comumente, ao estudo
de usuério. Existem estudos orientados aos sistemas e também aos usuarios.
Quando orientados aos sistemas, esses estudos examinam as relagdes e interagdes
das pessoas com o0s sistemas, com vista a conhecer a quantidade de sistemas
utilizados; as barreiras para uso do sistema de informacéao e relatério de satisfacao
com atributos do sistema e condigdes de acesso como aborda Oliveira (2008, p.44).

Ja os estudos voltados ao usuario sao tratados por Dervin e Nilan (1986),
como estudos que visam trazer uma nova abordagem ao estudo de necessidades e
uso da informagao em contraponto com abordagens tradicionais. A Figura 2 sintetiza

as abordagens e apresenta os principais pontos relacionados as mesmas.

CATEGORIA

PARADIGMA TRADICIONAL

PARADIGMA ALTERNATIVO

Natureza da informacao

Objetiva

Objetiva, subjetiva

Comportamento do
usudrio

Mecanicista, passivo

Construtivista, ativo

Predicdo do
comportamento

Descreve o comportamento do
usudrio para aplicar em varias
situacdes

Orientagéo situacional. Para cada
situagcdo um tipo de
comportamento diferente é
esperado

Visualizagao do
contexto

Atbmico, especifico

Holistico, global

Avaliacao do
comportamento do
Usuario

Comportamento externalizado que
pode ser mais facilmente medido e
acompanhado

Comportamento cognitivo

Produto da observagao

Individualidade sistematica,
comportamento pode ser previsto.

Individualidade cadtica, o
comportamento individual n&o
pode ser previsto.

Figura 2: Comparacao entre os Paradigmas Tradicionais e Alternativos dos Estudos

de Usuarios.

Fonte: Dervin; Nilan - 1986 apud Oliveira — 2008 - p.45.
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E possivel perceber as diferenciagdes entre as abordagens tradicional e
alternativa para o estudo de usuarios. Desse modo, o paradigma alternativo enfoca o
individuo, ndo como aquele que sé recebe a informag¢do, mas como produtor da
mesma por suas interagbes, percepgdes € processos mentais, ao passo que uma
mesma informagao pode ter significados distintos individualmente de pessoa para
pessoa

Choo (2003 apud OLIVEIRA, 2008) argumenta que estudos orientados para
a perspectiva do usuario “sdo voltados as necessidades cognitivas e psicolégicas
dos individuos e como elas afetam a busca, o uso e a forma como se déo a
transferéncia e disseminacdo da informacdo”. E importante compreender a
funcionalidade de um sistema, no entanto antes de compreender o sistema e como o
usuario se relaciona com o mesmo, € preciso antes compreender quem vai utilizar
tal sistema, ou seja, o usuario.

Desse modo, apds as explicagdes introdutérias do presente capitulo cabe
entdo algumas conceituagdes acerca do que seja o comportamento informacional e
quais componentes sao englobados pelo mesmo, bem qual a funcao do individuo
nesse contexto.

Cabe ressaltar que a presente pesquisa pretende compreender o
comportamento informacional em organiza¢cdes empresarias. Desse modo, a seguir
serdo abordados alguns conceitos que englobam tal comportamento.

De acordo com Davenport e Prusak (1998, p.110) e Spink e Cole (2006,
p.25), o comportamento informacional esté ligado a todas as atitudes em relagéo a
informacao, sua busca, recuperagao, filtragem, uso e disseminagao.

Wilson (2000, p.49) define comportamento informacional como sendo “[...] a
totalidade do comportamento humano em relagéo as fontes e canais de informagéo,
incluindo a busca de informacgéao ativa e passiva, além do uso da informacao”. Este
mesmo autor acredita que o comportamento informacional relaciona-se a
comportamentos interligados, como o comportamento de busca da informacao
(information-seeking behavior) e o comportamento de busca em sistemas de
informagao (information searching behavior).

De um modo geral, se define esses trés campos da seguinte forma:

» Comportamento informacional (information behavior) - seria 0 escopo mais

geral de investigacdo, ou seja, a totalidade de comportamentos com

relagédo a fontes e canais de informacao.
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» Comportamento de busca da informacao (information-seeking behavior) —
refere-se aos estudos da busca da informacdo em virtude de uma
necessidade.

» Comportamento de busca em sistemas de informacdo (information
searching behavior), relaciona-se as interagées homens e sistemas de
computador.

Pela literatura pode-se entender que o comportamento informacional gira em
torno das necessidades, busca e uso da informacéo. Indicando assim, que a partir
de um necessidade de informacao podera haver uma busca e uso da informagéo.
Desse modo, faz-se necessario um breve destaque a esses trés elementos.

Necessidades de informacédo de acordo com Taylor (1968 apud EUCLIDES,

2007, p.25) “sao como alguma coisa que se desenvolve no individuo e se manifesta
de acordo com o seu nivel de consciéncia”, ou seja, as necessidades de informacao
surgem no “interior” do individuo, e pela busca da informacao tal necessidade se
torna explicita. As necessidades de informacdo estdo ligadas a uma lacuna de
informagdo e conhecimento no individuo.

Cavalcante e Valentim (2008, p.121) argumentam que “as necessidades de
informagdo surgem no “interior” do individuo, e pela busca da informagéo tal
necessidade se torna explicita”. Segundo Calva Gonzalez (2004, p.68) as
necessidades de informagao relacionam-se “a caréncia que um individuo tem de
conhecimentos e informacdo causados por fatores externos e internos que
provocam um estado de insatisfagdo” neste individuo. De acordo com esta autora,
as necessidades de informagdo surgem por inquietagbes, tanto internas quanto
externas ao usuario, revelando que essas necessidades podem surgir da relagao do
individuo com o0 meio no qual esta inserido.

Chagas (2006, p.20) ao citar Wilson (1999) e Le Coadic (2004) defende a
concepcao desses autores, isto €, que as necessidades de informagao derivam de
necessidades fundamentais, ou seja, cada individuo possui uma necessidade de
informacao para cada necessidade fundamental ao seu desenvolvimento. Chagas
aborda, ainda, que “as necessidades de informagéo sdo oriundas da vida social, da
exigéncia do saber, da imposicao do mercado de trabalho, ou para solucionar
problemas relativos as atividades primarias” do ser humano. Desse modo, o
individuo estd sujeito a “ter” uma necessidade de informagdo no decorrer de

qualquer atividade no contexto em que esta inserido.
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Comportamento de Busca da Informacédo, segundo Wilson (2000), é a busca

proposital de informagéo a partir de uma necessidade que visa satisfazer/ atingir um
determinado objetivo, e durante a busca da informag¢édo o individuo pode interagir
com suportes de informacao tanto manuais, quanto baseados em computador.

Silva et al. (2002 apud CHAGAS, 2006, p.30) afirma que para que o
individuo busque e use a informagdo, o mesmo deve ter consciéncia das fontes e
servicos de informagao disponiveis em seu ambiente. Spink e Cole (2006, p.25)
definem o comportamento de “...] busca da informacao (/nformation Seeking
Behavior) como um subconjunto do comportamento informacional que inclui a busca
intencional de informacao em relacdo a um objetivo”.

Desse modo, os individuos podem utilizar a ferramenta das tecnologias de
informacao e comunicacao tanto para buscar, e usar a informagao, no sentido de
compartilhamento e disseminagédo da mesma.

Comportamento de Uso da Informacdo esta relacionado a satisfazer uma

determinada necessidade de informacdo, conforme ressalta Le Coadic (2004 apud
CHAGAS, 2006, p.30) ao afirmar que “usar a informacgao € trabalhar com a matéria
informacao para obter um efeito que satisfaca a necessidade de informacao”.

De acordo com Choo (2003, p.60) as organizagdes usam a informagao em
trés arenas, para criar significado, construir conhecimento e tomar decisées. Ainda
segundo o referido autor, a criacdo de significados estaria ligada ao modo como o0s
individuos “percebem” o ambiente no qual estdo inseridos, a construcdo de
conhecimento estaria relacionada ao preenchimento de lacunas de conhecimento
existentes nos individuos, e a tomada de decisédo estaria vinculada aos cursos de
acao. Wilson (2000) relaciona o uso da informagao a atos fisicos e mentais em
relagéo a informacao, ou seja, a informagado advinda da busca pode ser utilizada por
diversos meios, gerando novos conhecimentos.

Pelo exposto foi possivel compreender os conceitos que englobam as
necessidades, buscas e usos da informacdo. Desse modo, € necessario

compreender tais elementos no contexto organizacional.
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4.1 Necessidade, Busca e Uso da Informacao no Contexto Organizacional

Apos breve conceituagao geral acerca das necessidades, busca e uso da
informacao, apresenta-se uma abordagem voltada ao entendimento do
comportamento informacional em ambientes empresariais.

Woida e Valentim (2008, p.95-96) argumentam que o comportamento
informacional esta relacionado a cultura informacional existente na organizacao.

[...] o comportamento informacional é resultado da incorporagao e da
pratica de elementos da cultura informacional existentes na
organizagao que valoriza a informagao, bem como propicia que esse
valor seja transformado em agdes de busca, captura, aquisig¢éo,
compartilhamento e uso para a tomada de decisao.

Pela afirmacao acima, compreende-se que o comportamento informacional é
algo intrinseco a cada organizacdo, no entanto, por vezes os gestores nao dispéem
atencdo adequada a essa questdo, uma vez que a visdo da informagdo como fator
estratégico ao desenvolvimento organizacional nem sempre € vista desta maneira, e
muitas vezes é denegada.

Percebe-se que existe a necessidade dos gestores compreenderem a
relevancia do comportamento informacional junto ao desenvolvimento de processos
e tarefas organizacionais, bem como a necessidade de compreensdo acerca do que
engloba o comportamento informacional, visto que tal compreensao pode elucidar
pontos até entdo irrelevantes para a compreensao desse comportamento.

Melhorar o comportamento dos individuos com relacdo a informacao
traz  beneficios concretos, permitindo eliminar  barreiras
organizacionais para a troca de informagbes e conhecimento Uteis
para os processos de negdcio e evitar ineficiéncias causadas tanto
pela sobrecarga quanto pela dificuldade de obtencado de informacées
valiosas restritas a “feudos informacionais” (BEAL, 2008, p.45-46).

Fica evidente pela argumentacdo de Beal que uma gestdo com enfoque no
comportamento informacional dos individuos propicia beneficios que auxiliam tanto a
lidar com a sobrecarga de informacao advinda dos intensos fluxos informacionais
que circundam a organiza¢ao, quanto a contornar comportamentos de posse da
informacao na qual a informacao € vista como poder pelos individuos, fato este que
pode levar ao ndo compartilhamento e/ou disseminagao da informac¢do aos demais
membros da organizacao.

Com relacéao a administracao do comportamento informacional Davenport e

Prusak (2001, p.135) argumentam que talvez “[...] o componente mais importante de
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tal administracdo seja tornar claro que a informacdo — e o comportamento que
promove seu uso efetivo — € valiosa”. Desse modo, os autores destacam os
seguintes meios para que essa administragao ocorra:

= Comunicar que a informagao é valiosa;

= Tornar claras as estratégias e os objetivos da organizacao;

= Identificar competéncias informacionais necessarias;

= Concentrar-se na administracao de tipos especificos de contetdos
de informacéao;

= Atribuir responsabilidades pelo comportamento informacional,
tornando-o parte da estrutura organizacional;

= Criar um comité ou uma rede de trabalho para cuidar da questao
do comportamento informacional;

= |nstruir os funcionarios a respeito do comportamento
informacional;

= Apresentar a todos os problemas do gerenciamento das
informagées (DAVENPORT; PRUSAK, 2001, p.135).

Percebe-se que estes sdo alguns meios pelos quais se pode administrar o
comportamento informacional, no entanto, acrescenta-se que essa administracdo
somente ocorrera de fato a partir do momento em que a cultura informacional da
organizacao tiver efeito positivo sobre as atitudes e comportamentos dos individuos
com relacao a informacgao e, também, a percepcao e interpretacdo dos mesmos em
relagéo a informacao, de forma a propiciar um comportamento informacional positivo
ao desenvolvimento dos processos e servigos no ambito organizacional.

Como visto anteriormente neste capitulo, comportamento de busca da
informacao esta relacionado ao modo e aos meios pelos quais os individuos visam
alterar o seu estado inicial de conhecimento. Ja o comportamento de uso da
informacao relaciona-se a selecdo e ao processamento da informagédo, de modo a
responder a uma pergunta, resolver um problema, tomar uma deciséo, negociar uma
posicdo ou entender uma situagdo, logo, no contexto organizacional, usar a
informacao esta relacionado aos processos de tomada de decisdo da organizacao.

Chun Wei Choo (2003) em seu livro “A organizagdo do conhecimento: como
as organizagbes usam a informagao para criar significado, construir conhecimento e
tomar decisées”, entre outras questdes, aborda o relacionamento das necessidades,
busca e uso da informagédo no ambito da criagdo de significado, das necessidades
cognitivas, reagbes emocionais e dimensodes situacionais, relacionamento este que
sera abordado a seguir, sob o0 argumento do referido autor.

No ambito da criacdo de significado, necessidades cognitivas, reagdes

emocionais e dimensodes situacionais, as necessidades, busca e uso da informacéao
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sdo constantemente influenciadas pelo contexto no qual os individuos estao

interagindo, por suas percepgdes e emocgoes.

Necessidades Busca da Uso da
de informacao informacgdo informacao
Criagao de + Necessidades obscuras  » Sonda o ambiente * Reduz, mas nao
kignificada * "0 que estd = Nota informacdes elimina, a ambigiiidade
acontecendo aqui?” significativas, = Constroi consenso ou
« Que interpretagao confiaveis significados comuns
escolher? * Degenvolve para a agdo coletiva
interpretagdes por
meio do discurso verbal
fecessidades  + Redes de referéncia * Clareza e qualidade * Reduz a ambigUidade
cognitivas * Interpretagoes da informagdo + Usa esguemas para
plausiveis » Confiabilidade e processar a informagio
* Informagao para precisdo da informagdo = Prefere informagdes
escolher valores, * Recuperacio na gue confirmem as
. pricridades memdria organizacional  expectativas
Reagdes = Interrupgbes provocam = Emogdes ajudam a * Tensao entre crengas
lemocionais reagbes emocionais meméria PEsSS0ais e Consenso
= EmogGes positivas e = Comunicagdo ndo-verbal do grupo
negativas por meios de = Confianga na
* Incerteza, davida, informacao ricos informagao
tensao, estresse * Estados emocionais * Percepgdo de ameaga
_ ou desatio
Dimensoes » Incerteza ambiental * Andlise ambiental e = Culturas
situacionais percebida intromissao organizacionais como
* Prablemas mal organizacional sistemas de significado
estruturados = Acesso & informagao: * Compromisso com
» Objetivos obscuros sistemas, estruturas, agdes visiveis
pessoas, valores, + Ambientes
experiéncias interpretados

Figura 3: Necessidade, Busca e Uso da Informacao na Criacao de Significado.
Fonte: Choo — 2003 — p.156.

A Figura 3 apresenta as diferentes situagdes, emocodes e percepcdes que 0s
individuos enfrentam para atender as préprias necessidades informacionais, busca e
uso da informacdo. As pessoas ndo estdo imunes ao ambiente que as cerca, bem
com as situacdes que lhes sdo apresentadas por este ambiente, logo as suas
emocdes e percepcdes também estdo o que certamente pode influir no modo como
determinada informacéao € percebida e interpretada pelo individuo, influenciando, por
conseguinte, a estabelecer relacdes de busca e uso desta informagao.

Segundo o pensamento de Choo (2003, p.124) “a criagdo de significado
envolve escolher consensualmente um conjunto de significados e interpretacdes
para reduzir a ambiglidade dos sinais oferecidos pelo ambiente”, ou seja, extrair de
significados partilhados e comuns, elementos que levem a uma interpretacado menos

ambigua do ambiente. O referido autor aborda, ainda, que criar significado ndo foge
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a questao social, tendo em vista que o ambiente organizacional é constituido em
grande parte pelos individuos, os quais constroem coletivamente a realidade deste
ambiente por meio da criagdo de significado.

As necessidades cognitivas estao ligadas as percepcdes dos individuos em
relagdo ao meio no qual estéo inseridos, e as redes de referéncia que sao utilizadas
para a reducdo da ambiglidade de informagdes no contexto organizacional. As
dimensbes situacionais e emocionais interferem no modo como a informacao é
assimilada e “tratada” pelos individuos.

No contexto de uso da informagdo Choo (2003, p.45-46) explica que as
organizagcdbes usam a informacdo em trés arenas: para criar significado, para
construir conhecimento e para tomar decisées. Ao criar significado, a organizagéao
interpreta os sinais do ambiente de modo a dar sentido aos mesmos. Na construgao
de conhecimento ha a relagdo entre conhecimento tacito e explicito, a fim de
construir um conhecimento organizacional. Por fim, a organizacdo usa a informagao
para tomar decisdes a partir do conhecimento construido e da percepgao do meio no
qual esta inserida.

Na criagdo de significado a organizagdo tenta dar sentido a seu
ambiente ambiguo [..] a construgdo do conhecimento vé a
organizagdo continuamente engajada na conversao do conhecimento
e [...] a tomada de decisdes vé a organizagdo como um sistema
decisério racional (CHOO, 2003, p.45-46).

Percebe-se que esses trés modos da organizacao utilizar a informacao de
modo estratégico estdo interligados, e que as relacbes de conversdao do
conhecimento tacito em conhecimento explicito sdo de extrema relevancia nesse
contexto, ao passo que desta conversdo resultam novos conhecimentos e novas
capacidades organizacionais.

De acordo com Souza (2004, p.24) o “uso da informagao para a tomada de
decisdes nas organizacoes é parte fundamental no que se refere as suas atividades
internas, e também é elemento essencial nos mecanismos que regulam a relacao
entre empresa e seu meio ambiente”.

Pelo exposto observa-se o quao as ag¢des dos individuos estdo ligadas as
percepgdes que 0s mesmos trazem em suas mentes, percepgdes estas que podem
interferir no comportamento dos mesmos e, por conseguinte, no comportamento
informacional no contexto organizacional, visto que segundo Del Nero (1997, p.325)

“[...] ndo s6 o ambiente modela o comportamento, mas o proprio cérebro passa a ter
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uma funcdo ativa sobre o meio”. Desse modo, o comportamento informacional dos
individuos esta sujeito as interpretacées e assimilacées que os mesmos trazem em

suas mentes em relagcéo a este comportamento.

4.2 Modelos de Comportamentos em Relacao a Informacao

Na literatura acerca do comportamento informacional, destacam-se modelos
de comportamento informacional de autores como Tom Wilson (/nformation Behavior
— Modelo de Comportamento Informacional), David Ellis (Information Seeking
Behavior - Modelo de Busca de Informagao), Carol Kuhlthau (/nformation Search
Process (ISP) — Modelo Processo de Busca de Informagéo), Brenda Dervin (Teoria
de Sense-Making — Modelo Fazer Sentido), entre outros.

Vale esclarecer que os modelos ora apresentados centram-se em diferentes
aspectos do comportamento informacional como, por exemplo, 0 comportamento de
busca da informagéao, nao se restringindo, portanto, ao comportamento informacional
como um todo, fato que ndo desmerece em nada no que tange ao entendimento do
comportamento informacional. A seguir serdo abordados brevemente, a Teoria
Sense-Making de Dervin e os modelos de Wilson, Kuhlthau e Ellis, como forma de
contextualizar tais modelos.

A Teoria Sense-Making de Dervin (1983) estd centrada em conceitos e
métodos relacionados a como o individuo constréi sentido do seu mundo, bem como
as necessidades e usos da a informagao nesse processo de construgao de sentido
(BORGES, 2002, p.37). Segundo a referida autora o comportamento sense-making
relaciona-se a um comportamento de comunicagdo com enfoque na busca e uso da
informacao.

Borges (2002, p.38) argumenta que “[...] a abordagem de sense-making
parte do pressuposto de que a informagédo é o elemento que resolve um “gap” de

conhecimento do individuo, em um determinado momento, no espago e no tempo”.
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Figura 4: Estrutura do Modelo de Figura 5: Metafora do Modelo do Sense-
Sense-Making de Dervin. Making de Dervin.

Fonte: Martinez-Silveira; Oddone - Fonte: Martinez-Silveira; Oddone — 2007 -
2007, p.128. p.123.

Na Teoria Sense-Making reconhece-se 0s individuos com comportamentos
diferentes na busca e uso da informag¢do, mesmo que estejam inseridos em um
mesmo ambiente de trabalho ou que sejam de um grupo de interesse comum. Pode-
se perceber que alguns elementos constituem o modelo sense-making como:

= Situacao em tempo e espago, a qual refere-se o contexto no qual
surge o problema informacional;

= Lacuna (gap), que seria a distancia entre a situagdo contextual e
a situacdo desejada (incerteza);

= Resultado, que representa a conseqléncia do processo de
sense-making (DERVIN, 1983 apud SILVEIRA; ODDONE, 2007,
p.123).

Como metafora do modelo sense-making tem-se também o meio de
preencher a lacuna entre a situacao e o resultado, o qual é exemplificado pela
ponte, como demonstrado na Figura 5.

Ainda em relagdo aos modelos de comportamento informacional denota-se o
trabalho de Wilson (1981) denominado On user studies and information needs
considerado um marco nos estudos de usuérios e de necessidades de informacéo,

no contexto da Ciéncia da Informagéo.
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Figura 6: Modelo Geral de Comportamento Informacional.
Fonte: Wilson — 1996.

O modelo de Wilson passou por diversas modificagdes e evidencia o ciclo de
atividades de informacado, desde a necessidade até o uso da informacédo. Esse
modelo apresenta diversas variaveis interferentes, quais sejam aquelas que
exercem influéncias no comportamento informacional, bem como os mecanismos
que ativam tal comportamento. Pode-se perceber que o modelo apresentado, tem
seu foco direcionado ao comportamento de busca da informagéo, no entanto, ndo
deixa de abordar aspectos gerais do comportamento informacional, enfatizando o
contexto completo da busca de informacao. O usuario em contexto permanece no
foco da necessidade de informacao, ou seja, ele tem uma necessidade que precisa
ser resolvida. No entanto, este usuario sofre uma série de intervengdes que afetarao
0Ss mecanismos que ativam o comportamento de busca de informacao.

O Modelo de Kuhlthau esta centrado nos individuos, considerando os
sentimentos, pensamentos e agdes ocorridas durante os processos de busca e uso

da informagéo. De acordo com Crespo e Caregnato (2003, p.250)
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O modelo de Kuhlthau detalha os sentimentos que acompanham os
individuos durante todas as etapas, sendo que estes sentimentos
sao analisados, como inerentes a um processo de busca da
informacao.

Ainda com base na argumentagdo dos referidos autores, o processo de
busca da informacao esta diretamente ligado aos anseios e desejos dos individuos,
e todas as etapas de tal processo, na visdo de Kuhlthau estéo interligadas aos
sentimentos desses individuos. Desse modo, o modelo de Kuhlthau engloba as
seguintes etapas: as etapas de iniciacdo, selecdo, exploragéo, formulagéo, coleta e
apresentacao. Garcia (2007, p.96-97) detalha cada uma das etapas:

= niciacdo é quando uma pessoa percebe uma falta de
conhecimento ou entendimento, os sentimentos de incerteza e
apreensao s&o comuns.

= Selecdo é identificar e selecionar o tépico geral para ser
investigado ou a abordagem a ser procurada.

= Exploragdo é caracterizada por sentimentos de confusao, incerteza,
e duavida os quais freqientemente aumentam no decorrer do
tempo.

= Formulagcdo é o ponto decisivo do ISP quando sentimentos de
incerteza diminuem e a confianca é aumentada.

= Coleta é o estagio do processo quando as interagdes entre o
usuario e as fungbes do sistema de informagéo estdo mais efetivas
e eficientes.Neste momento, a tarefa é juntar a informagao
relacionada com o tépico focalizado.

= Na apresentagdo sentimentos de ‘alivio’ sdo comuns com uma
sensacao de satisfacdo se a busca for bem sucedida ou decepcao
se ela ndo o for. A tarefa é completar a busca e preparar para
apresentar ou, caso contrario, usar o que se encontrou.

Observa-se que o modelo de Kuhlthau foca o individuo e sua relagdo com a
informacao, mas especificamente a busca da informagdo, e que essa busca
frequentemente é permeada pela incerteza, caracterizando assim o “principio da
incerteza”, ou seja, 0 comportamento de busca da informacédo parte da incerteza, e

suas etapas estao vinculadas as percepg¢oes dos individuos.
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Tarefas Iniciagdo Selecdo Exploragdo Formulagdo  Colecdo Apresentacdo
Sentimentos Incereza Otirismo Confusio, Clareza Sensode  Satisfacio ou
(afetiva) Frustracio, Direcdo, Desapontamento
Duvida Confianca
Pensamentos Vago b Focado
(cognitivo) Aurnento de interesse ——je
Apfes Busca relevante de informacdo, P Busca pertinente de informacao,
(Fisica) explorando documentando

Figura 7: Modelo do Processo de Busca de Informacao (ISP).

Fonte: Kuhlthau — 1993 — p.343.

Ellis desenvolveu um modelo de busca de informacao centrado em

aspectos cognitivos. Tal modelo ndo se apresenta como um processo, visto que

suas etapas ndo sao sucessivas. Este modelo baseia-se segundo Euclides (2007,

p.92) em “..] aspectos do comportamento que podem suceder diferentes

seqliéncias com diferentes pessoas ou com a mesma pessoa em diferentes

momentos”. De acordo com Crespo e Caregnato (2006, p.32-33) as categorias do

modelo de Ellis sdo as seguintes.

Iniciar: € composta pelas atividades efetuadas no comeco da
busca da informagdo e que trazem informagbes que podem
basear posteriores amplia¢des da busca;

Encadear: abrange as buscas de informagdo nas quais os
individuos efetuam ligagGes entre as citagbes;

Navegar: é uma busca semidireciconada, ou semi-estruturada, a
uma area de interesse amplo;

Diferenciar: abrange as atividades efetuadas na avaliagdo das
diferengas entre as fontes como um filtro para analisar o material
identificado;

Monitorar: compreende o0 monitoramento das fontes de
informagoes especificas;

Extrair: sdo atividades sistematicas efetuadas pelo usuério de
uma informagdo especifica para obter o material de que
necessita.

Verificar: atividades vinculadas com a verificagdo da acuracidade
da informacao;

Finalizar: atividades de busca de informagao ao final de um topico
ou projeto.
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Figura 8: Uma Versao do Processo de Fases da Estrutura Comportamental de Ellis
(1989).
Fonte: Wilson - 1999 apud Garcia — 2007 - p.107.

Cabe ressaltar que as categorias verificar e finalizar nao faziam parte do
modelo inicial de Ellis (1989a; 1989b), tais categorias passaram a fazer parte do
modelo ampliado por Ellis, Cox e Hall (1993). Segundo Crespo e Caregnato (2006,
p.33) o0 modelo ampliado de (1993) “é relevante, pois foi estruturado em
caracteristicas amplas que se ajustam a varias areas do conhecimento”, ou seja, é
um modelo abrangente passivel de estudo por diferentes areas, que pretendam
compreender as atividades desenvolvidas pelos individuos em processos de busca
da informacao.

Percebe-se que o0 modelo apresenta um foco no individuo, mas
diferentemente do modelo de Kuhlthau, o modelo de Ellis, nao se direciona aos
sentimentos dos individuos no processo de busca da informacdo. Para Ellis as
etapas do comportamento em relacdo a busca da informagdo podem variar, ndo
seguindo uma ordem sequencial, diferentemente de Kuhlthau cujo comportamento
segue as etapas sequienciais de desenvolvimento.

Pela breve exploracdo de alguns modelos, percebe-se a variedade de
estudos envolvendo o comportamento informacional, seja 0 comportamento de
busca ou de uso da informacao, e o quao importante sdo esses estudos, visto que
propiciam uma melhor compreensdo das necessidades de informacdo dos
individuos, bem como proporcionam um entendimento de como as TICs podem
auxiliar na busca e uso da informacao por esses individuos, em diferentes ambientes
de modo a auxiliar a “suprir tais necessidades”.

Denota-se que, como qualquer outro estudo envolvendo a informacao,

estudar o comportamento informacional envolve ndo s6 usuario, mas todo o contexto
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no qual esta inserido, isto é, deve-se ter uma visao sistémica do fato. Portanto, é
importante compreender o ambiente organizacional e, por sua vez, como a cultura
organizacional influencia o comportamento informacional dos individuos, junto aos
processos organizacionais, bem como o uso das TICs com finalidade de auxiliar este

comportamento.

4.3 Comportamento Informacional e as Tecnologias de Informacao e
Comunicacao (TICs)

Antes de conceituar as TICs e estabelecer as relacbes da mesma com o
comportamento informacional, se faz necessaria uma breve compreensao acerca
dos fatos que influenciaram a rapida evolugcao das mesmas. De acordo com Dantas
(2006, p.23) as sociedades passaram por trés “periodos” evolutivos, a saber: a
Revolugdo Agricola, a Revolucdo Industrial e a Revolugdo Tecnolégica. A gama
informacional advinda dessas evolugdes, fez com que fosse inevitavel o
desenvolvimento das TICs. Segundo Walton (1994, p.23) a tecnologia da informagao
engloba

Gama de produtos de hardware e software que proliferam, com
capacidade de coletar, armazenar, processar € acessar nUmeros e
imagens, para o controle de equipamentos e processos de trabalho,
e para conectar pessoas, funcbes escritérios tanto dentro quanto
entre organizagoes.

Desse modo, diante dos avancos tecnolégicos ha necessidade de
adequacdo das organizacdes as tecnologias diante de um cenario, cada vez mais,
competitivo como abordam Fadel e Moraes (2005, p.37):

Esse fato vem exigindo rapidas e continuas adaptagbes na postura
estratégica dessas empresas, para sobreviver e crescer. A mudanga
tecnolégica acaba tendo um forte impacto psicolégico, socioldgico e
na cultura das organizagdes, pois obriga as pessoas a pensar novas
maneiras de gerenciamento, bem como novos padrdes de eficiéncia
e produtividade.

Outra questao relevante a ser abordada em se tratando das TICs refere-se
ao fato de que a tecnologia néo se faz sozinha, ela depende, na grande maioria das
vezes, do agente humano para seu real desenvolvimento, por tal fato é necessario
um comportamento favoravel ao seu uso efetivo, pois segundo McGee e Prusak
(1995, p.4), “nao é a tecnologia, mas sim o seu uso que cria valor adicional’.
Resende e Abreu (2003, p.77) argumentam que todos “os componentes da TI,

interagem e necessitam do componente fundamental que é o recurso humano,
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peopleware ou humanware.” Portanto, entende-se que é pela interagdo harménica
do fator humano, junto a informagdo e tecnologias que a organizacdo pode
conseguir gerenciar seus processos e se desenvolver com sucesso.

De acordo com Morgan (1996, p.119) “a informacao aliada aos recursos da
tecnologia é uma necessidade primaria elementar para a funcionalidade, tatica,
estratégica e operacional da empresa de hoje e sera também amanha”, o que
denota que a tecnologia esta em desenvolvimento continuo, e que as empresas tém
gue acompanhar esse desenvolvimento para otimizar seus processos e servigos.

Molina e Valentim (2008) argumentam que “com o desenvolvimento da TICs,
a informagcdo e o conhecimento podem ser obtidos através de diversas fontes,
armazenados em diferentes midias eletrbnicas e digitais”. Portanto, analisar essa
relagdo do comportamento informacional junto as TICs € de extrema importancia
para as organizacdes que pretendem seguir competitivas no cenario globalizado.

Chiavenato (2003, p.576) argumenta que tecnologia da informacéao [...]
‘“invade a vida das organizagbes e das pessoas provocando profundas
transformacdes”. As transformacdes sofridas com a adocao das TICs ocorrem em
nivel geral na organizagao, seja afetando a sua estrutura e, principalmente, afetando
os individuos, visto que estes passam por todo um processo de adaptacdo a
tecnologia. Desse modo, adotar qualquer que seja a tecnologia em uma determinada
organizacao, implica em capacitacdo dos sujeitos a utilizacao de tal tecnologia.

Pela visdao de Pacheco e Valentim (2008, p.142) as TICs “revolucionaram o
cotidiano das organizagoes, das pessoas e da sociedade, permitindo a interconexao
global sem barreiras de tempo e espago”. Evidencia-se que as TICs séo ferramentas
importantes para que os gestores lidem com os intensos fluxos informacionais nos
quais a organizagdo esta envolta, visto que tais tecnologias podem contribuir para
dinamizacédo da informacdo neste contexto. Fialho et al. (2008, p.65-66) expdem o0s
objetivos que devem ser focados com relagdo ao investimento em tecnologias de
informacao:

= Selecionar informagdes Uteis ao andamento da organizagao de
acordo com seus objetivos e metas;

= Descartar informagdes obsoletas e sem utilidade;

= Estimular a criacdo, disseminacdo e compartihamento de
conhecimento e informagdes Uteis dentro da organizagéao;

= Estimular a aprendizagem organizacional;

= Melhorar o controle e a preciséo das decisoes;

= Aumentar a integracao funcional, automacao e resposta rapida;

= Proporcionar uma maior compreensao das fungdes produtivas.
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Davenport e Prusak (1998, p.259-262 apud PACHECO; VALENTIM, 2008,
p.143-144) caracterizam as TICs no contexto organizacional da seguinte forma:

= Tecnologias infra-estruturais: [...] Tais tecnologias tornam possiveis
recursos de infra-estrutura como comunicagdes e processamento
de documentos e de transac¢des. Para a maioria das organiza¢des
de negocios, esses sistemas incluem redes de telefonia e correio
de voz, computadores pessoais € maquinas de fax.

= Tecnologias em uso: trata-se de sistemas de Tl ja existentes de
uso amplo e diversificado, que tornaram-se essenciais para as
operacoes diarias da organizacao. Tais sistemas sao padronizados
por setor produtivo, e todo gerente da area deve acompanhar os
lancamentos para atualizar-se.

= Tecnologias inovadoras: [...] séo as que realmente pesam quando
se trata de investigar mercados de tecnologia, porque sdo os
sistemas que representam uma nova maneira de gerar negécios,
criando novos produtos ou Novos servigos.

Percebe-se que a evolugdo tecnoldgica em si é fruto de um processo
cultural. Com o decorrer dos anos, as tecnologias foram evoluindo cada vez mais,
implicando assim em uma adequagdo das pessoas em relagdo ao uso das
tecnologias, uma vez que as mesmas, direta ou indiretamente estdo presentes no
cotidiano dos individuos.

Existe uma variedade de tecnologias que podem auxiliar no processamento
e gerenciamento das informagbes no ambito organizacional bem como em
processos desenvolvidos nesse contexto. Ndo sendo inten¢cdo dessa pesquisa um
aprofundamento acerca dos conceitos das TICs existentes e aplicaveis ao contexto
organizacional, sintetizou-se a Figura 8 como forma de apontar algumas dessas
tecnologias, bem como apresentar uma breve descrigcéo.

Cabe ressaltar que a Figura 8 a seguir foi elaborada a partir de conceitos
levantados por Pacheco e Valentim (2008) acerca de algumas TICs aplicaveis a
prospeccdo e monitoramento informacional no contexto do processo de inteligéncia
competitiva organizacional. No entanto, acredita-se que as TICs apresentadas séao
passiveis de utilizacdo para diversos fins que envolvam informacao e conhecimento

em organizagdes, implicando na pertinéncia de tal figura.

Customer relationship management (CRM): software que permite a empresa conhecer o perfil
de seu cliente a partir de um trabalho dirigido de fidelizagdo (VALENTIM et al., 2003).

Internet: é a rede que possibilita a interagcdo dinamica entre os computadores que entendem a
linguagem TCP/IP (Transfer Control Protocol / Internet Protocol), pois a comunicagao entre os
mesmos sO é possivel através desse protocolo.

Intranet: é uma rede interna de computadores que utiliza os servicos da internet com
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seguranca. Seu principal objetivo é a disseminagao rapida e eficiente de informagdes entre
usuarios de uma corporagao

Extranet: € uma rede que conecta corporagdes de grande porte.Esse tipo de rede é usado para
compartilhar informacdes entre empresas.

Data warehouse (DW): trata-se de um conjunto de bancos de dados integrados que visa
subsidiar o processo de tomada de decisdo. O D.W. utiliza-se do modelo multidimensional para
integrar dados e informagdes armazenados, possibilitando, assim, diferentes relacionamentos,
culminando em resultados mais eficazes (VALENTIM, 2003).

Data Base Marketing (DBM): é utilizado para obter informagdes sobre consumidores e sobre o
mercado. Tem por finalidade armazenar dados referentes aos clientes reais ou potenciais da
empresa de forma que possibilite tragar estratégias de marketing através da identificagao dos
perfis do cliente e do estabelecimento de padrées de consumo para o produto ou servigco da
empresa (ROSINI; PALMISANO, 2003).

On-line transaction processing (OLTP): oferece suporte as operagdes cotidianas do negécio
por meio de processamento operacional. Tem como caracteristicas o processamento de dados
individual, o tratamento de um registro de cada vez, sempre com a versao mais atual dos dados
como base de informagao e orientagao para os processos da empresa (ROSINI; PALMISANO,
2003).

Groupware: trata-se de um software de conhecimento compartilhado, o qual organiza as
informacdes relativas a determinados grupos ou tépicos de discussdo em um banco de dados
centralizado.

Forms Processing: processamento de formularios. Possibilita o reconhecimento de
informacgdes a partir de formularios e relaciona-las com os diferentes campos existentes em um
banco de dados (LAZARINI, 2006).

Sistema de Informacdes Gerencial (SIG): atende as necessidades dos diversos niveis
gerenciais de alto escaldo das organizagdes, gerando relatorios gerenciais e, em alguns casos,
com acesso on-line as ocorréncias de desempenho e a dados histéricos (ROSINI; PALMISANO,
2003).

Workgroup: permite que pessoas em grupo compartilhem informagdes a fim de realizarem suas
atividades, aumentando-lhes a produtividade e a eficiéncia (CRUZ, 2003 apud LAZARINI, 2006).

Workflows: consiste na automacgéo de procedimentos e fluxo de servigcos em que documentos,
informacdes ou tarefas sdo passadas de uma pessoa para outra, (BOVO; BALANCIERI, 2003
apud VALENTIM et al., 2003).

Executive Information System (EIS): visam atender as necessidades dos executivos de uma
organizagao quanto a obtengao de informacdes para a tomada de decisdo. O sistema permite o
acompanhamento diario das informagfes geradas por todas as areas da empresa (VALENTIM,
2003).

Business Intelligence (Bl): representa a inteligéncia dos negécios da empresa através da
extragdo de dados advindos de bases internas e externas, os quais fardo parte de relatérios
relacionais que servirdo de apoio aos tomadores de decisdo (LAZARINI, 2006).

Data mart: trata-se de uma segmentagcdo do data warehouse, criado para dar suporte as
necessidades especificas de um determinado setor / departamento da organizagao (VALENTIM,
2003).

Data mining: Valentim (2003, p.2) comenta que o termo também é conhecido como mineragéo
de dados — prospecg¢ao e monitoramento — e consiste no processo.

On-line analytical processing (OLAP): trata-se de um aplicativo utilizado para andlise de
dados que permite o acesso a diferentes aspectos informacionais. De acordo com Rosini e
Palmisano (2003, p.47), “o OLAP possibilita a analistas, gerentes e executivos obter uma visao
sobre os dados de forma rapida, consistente e interativa”.

Enterprise resource planning (ERP): trata-se de um sistema integrado que permite o fluxo e a
gestao de informagdes em uma Unica base de dados.

Decision Support System (DSS): é um sistema desenvolvido para auxiliar executivos do nivel
tatico no acesso as informagdes criticas do negécio (CARDOSO FILHO, 2003 apud LAZARINI,
2006).

Eletronic Data Interchange (EDI): trata-se de um processo de comunicagdo enire as




74

organizagbes, por meio do intercambio eletrdnico de informagbes estruturadas (LAZARINI,
2006).

Figura 9: Tecnologias de Informacao e Comunicacéo.
Fonte Adaptada: Pacheco; Valentim — 2008.

Observa-se a variedade de tecnologias que podem ser utilizadas no contexto
organizacional, com fins de auxiliar os gestores a gerenciar os fluxos informacionais
de sua empresa.

Nesse sentido, no contexto organizacional, mais especificamente
relacionado ao comportamento informacional, as tecnologias de informacgéo e
comunicagao sao importantes para o individuo, visto que ampliam as possibilidades
de fontes de informag&o, bem como propiciam que a informagéo seja compartilhada
e disseminada de forma mais rapida e agil.

No entanto, a funcionalidade das tecnologias esta relacionada ao modo
como os individuos se adaptam as mesmas, bem como as utilizam na busca, acesso
e compartilhamento de informagdes que propiciem tomadas de decisdao mais

assertivas.
4.4 Interacao entre Individuos e as TICs

Como visto a evolugdo tecnoldgica é um processo cultural e natural do
desenvolvimento das sociedades, contudo ressalta-se que em alguns casos é um
processo que implica em mudancas e adaptagdes e, em muitos casos, isto nao
ocorre naturalmente. “E ilusério imaginar que a simples utilizacdo da tecnologia da
informacao no sistema produtivo ira trazer ganhos substanciais de qualidade e
produtividade” Valle (1996, p.5).

Para Davenport (2000 apud SOUZA, 2004, p.47) “a excessiva énfase das
empresas no lado tecnolégico do binbmio tecnologia-informacao faz com que as
empresas extraiam pouco beneficio do uso da TI”. Castells (1999, p.62) argumenta
que "o valor destas tecnologias esta em possibilitar, tornar flexivel e dinamizar a vida
econdmica, as rela¢des sociais e 0 ambiente cultural, desde que haja competéncia
de se disseminar e extrair informagdes relevantes"”, ou seja, sem determinada
competéncia para a utilizagdo das tecnologias, a assertividade da mesma em uma

organizacgao, por exemplo, pode ser prejudicada.
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N&ao sdo raros 0s casos em que estratégias empresariais centradas
na automacdo, alta tecnologia e informatizagdo de processos
produzem resultados pifios em termos de economias de custos e
melhoria de desempenho organizacional. De forma geral, boa parte
dos insucessos explica-se pelo fato de que as referidas estratégias
foram adotadas sem alteragbes profundas no estilo gerencial, nas
praticas organizacionais e na politica de capacitagdo e
desenvolvimento dos recursos humanos (VALLE, 1996, p.5).

Nas organizagdes empresariais, 0 advento das TICs, na maioria das vezes,
€ visto com receio pelos individuos, fato que pode ser gerado por diversos fatores
tais como uma cultura organizacional negativa em relagao as TICs. “O impacto da Tl
sobre o trabalho ira depender da interagcdo entre os individuos e a tecnologia”
(TAVARES; COSTA, 2008, p.12). “Perceber os individuos com seus valores,
crengas, sonhos e expectativas — e como agentes ativos da organizacao, é entender
que eles serdo os verdadeiros instrumentos de acéo [...]” (VIEIRA; CARDOSO, 2003
apud TAVARES; COSTA, 2008, p.17). Nesse sentido, € possivel perceber o quao
importante é o fator humano para a efetivagcao das TICs.

A vantagem competitiva de qualquer organizagdo comega com as
pessoas, sua disciplina, motivacado, qualificacdo e participagao.
Assim, antes da compra de equipamentos intensivos em tecnologia
avangada, deve-se investir no potencial criativo e inovador das
pessoas, desenvolvendo nelas novas habilidades e integrando-as
plenamente ao processo de trabalho, com treinamento e educagéo
geral. A capacidade criativa do trabalhador € um ativo valioso, parte
integral da tecnologia da empresa (VALLE, 1996, p.5).

A tecnologia de informacao tera utilidade real a partir do momento em que
for incutido nos individuos que tal tecnologia esta ali para auxiliar, para contribuir e
oferecer possibilidades que permitam aos mesmos acessar, buscar e compartilhar
informacdes em determinados contextos para determinados fins.

No contexto organizacional tem-se a cultura organizacional que pode ser um
elemento influenciador do individuo em relacdo ao uso das tecnologias como
auxiliares aos comportamentos em relacdo a informagdo no ambiente da
organizacao. Assim, a cultura organizacional é fator extremamente importante, pois
sendo a mesma influenciadora de comportamentos e atitudes, logo qualquer
comportamento e atitude arraigado em relacdo ao uso das TICs no contexto
organizacional, pode influenciar em demasia o desenvolvimento da TICs nesses
contextos.

Fialho et al. (2008, p.61) argumentam que a “[...] tecnologia traz consigo

também a necessidade de mudanca cultural e passa a exigir das organizacoes a
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capacidade de reciclar seus conceitos e paradigmas”. Os mesmos autores explicam
ainda que “a énfase exagerada na tecnologia de informagdo pode levar a
negligéncia de outras fontes de informacao e as empresas raramente identificam em
que o comportamento e a cultura devem mudar para que a tecnologia seja bem
sucedida” (FIALHO et al., 2008, p.62).

No entanto, trabalhar uma cultura que propicie comportamentos positivos em
relacdo ao uso das TICs é uma tarefa delicada, visto que implica em processo de
mudanca e reestruturacdo da cultura organizacional, fato que leva tempo e,
principalmente, exige a participagdo de todos da empresa. Obviamente que em
tempos atuais as TICs estdo presentes na realidade organizacional, porquanto
fazem parte do processo evolutivo de cada organizagao.

As TICs séao, portanto, fator importante ao contexto organizacional, visto que
dinamizam a informacao em tal contexto. Segundo Borges e Carvalho (1998, p.76)
para se desenvolverem as empresas tém a necessidade de informagdes acessiveis
com rapidez e precisdo. Desse modo, as TICs auxiliam a estabelecer uma ponte
entre a informagao e as pessoas, tanto em relagdo ao acesso quanto ao uso da
informagao no contexto organizacional.

No entanto, a efetividade das TICs junto as organizagbes esbarra em um
fator preponderante, ao qual muitas vezes ndo é dada atencdo suficiente, que é o
fator humano. Todos os processos e tarefas organizacionais passam direta ou
indiretamente pela acdo humana, sofrem interferéncia da agdo humana e com as
TICs este fato nao é diferente. Marchand, Kettinger, Rollins (2000, p.69 apud
SOUZA, 2004, p.47) argumentam que “[...] a Tl melhora a performance empresarial
apenas se combinada com uma gestao da informagdo competente e com valores e
comportamentos corretos”, ou seja, deve-se enfocar a informagéao e as pessoas no
contexto organizacional antes de aprimorar determinados sistemas de tecnologias.

Pelo exposto destaca-se que o uso eficaz das TICs no sentido de auxiliar o
comportamento informacional dos individuos, somente tera resultados concretos, ao
passo que a cultura organizacional e informacional propiciarem uma visdo, bem
como incutirem valores e crengas compartilhados entre os atores organizacionais,
acerca da importancia de tais tecnologias.

De modo geral o referencial teérico abordado nesta pesquisa, propiciou
parametros a compreensdo do fenbmeno estudado, bem como as analises dos

dados obtidos com a aplicagdo dos instrumentos de coletada de dados. Desse
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modo, a seguir tem-se a abordagem dos procedimentos metodoldgicos

compreendidos na presente pesquisa.
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A presente pesquisa caracteriza-se como estudo de caso de cunho
descritivo exploratério e de natureza qualitativa-quantitativa, cujo universo engloba
uma empresa de fabricacdo de celulose, localizada no interior do Estado de Séao
Paulo. Os sujeitos participantes da pesquisa foram os funcionarios pertencentes a
empresa participante.

Yin (2001, p.32) afirma o seguinte:

O estudo de caso é uma forma de fazer pesquisa social empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo dentro do seu contexto de
vida real, especialmente quando os limites entre fenbmeno e o
contexto ndo estdo claramente definidos e na situagdo em que
multiplas fontes de evidéncias sdo usadas.

Segundo Trivifios (1987, p.109-110) “os estudos exploratérios permitem ao
investigador aumentar sua experiéncia em torno de determinado problema” e os
estudos descritivos visam “aprofundar a descrigdo de determinada realidade”.

Para a coleta dos dados foram elaborados e utilizados os seguintes
instrumentos: o questionario estruturado contendo questdes abertas e fechadas e
questdes dependentes (Apéndice C) e a entrevista semi-estruturada (Apéndice D).
De acordo com Gil (1999, p.128) “o questionario tem por objetivo o conhecimento de
opinides, crengas, sentimentos, interesses, expectativas, situacdes vivenciadas etc.”.
Trivinos (1987, p.146), argumenta que “a entrevista semi-estruturada valoriza a
presenca do investigador, oferecendo perspectivas possiveis para que o informante
alcance a liberdade e espontaneidade necessarias, 0 que enriquece a investigacao”,
desse modo, pode-se perceber a funcionalidade da entrevista semi-estruturada.

Também foi realizada a andlise de documentos coletados referentes a
empresa pesquisada no intuito de coletar dados que contribuissem a um melhor
entendimento acerca da empresa. Ressalta-se que a empresa nao disponibilizou
documentos internos para andlise, desse modo, os documentos utilizados na
pesquisa foram os informativos que a mesma possui em seu web site, cujo acesso é
aberto aos stakeholders, bem como o cbédigo de conduta (Anexo B) e a politica de
seguranga da informagéo (Anexo C).

Como procedimentos de andlise optou-se pelo método ‘Andlise de
Conteudo’ de Laurence Bardin, mais especificamente a ‘Analise Categorial’ a qual

implica em desmembramento do discurso em categorias.
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Explica-se que a andlise de conteudo é um

[...] conjunto de técnicas de analise das comunicagdes visando obter,
por procedimentos sistematicos e objetivos de descri¢gdo do conteldo
das mensagens, indicadores (quantitativos ou ndo) que permitam a
inferéncia de conhecimentos relativos as condigcbes de
producao/recepcao (variaveis inferidas) destas mensagens (BARDIN,
c1977, p.42).

De acordo com Frankfort-Nachmias e Nachmias (1996, p.324-330 apud
FREITAS; JANISSEK, 2000, p.29) “andlise de conteldo consiste em uma leitura
aprofundada de cada uma das respostas, onde, codificando-se cada uma obtém-se
uma idéia sobre o todo”. Assim, a analise de contedudo se aprofunda sobre as
mensagens a fim de compreender o todo.

Segundo Freitas e Janissek (2000, p.37) “[...] uma parte importante do
comportamento, opinido ou idéias de pessoas se exprime sob a forma verbal ou
escrita”, o que leva ao entendimento de que por meio da analise de contetudo é
possivel a obtencdo de informagdes por tais elementos, uma vez que a analise de
conteudo foca as comunicagdes sejam estas orais ou escritas. Denota-se que utilizar
a analise de conteudo foi relevante para se estudar o comportamento informacional,
visto que a partir das respostas obtidas com a coleta de dados foi possivel identificar
e compreender através do conteuddo das mensagens, 0 comportamento
informacional dos sujeitos estudados, bem como a representacdo mental que os
mesmos fazem acerca de tal comportamento

Freitas e Janissek (2000, p.37) argumentam, também, que a andlise de
conteudo acaba tornando-se um método de observacao indireto, visto que € “a
expressao verbal ou escrita do respondente que sera observada”. A analise de
conteudo aprofunda-se nos conteudos das respostas, retirando destas, o que esta
nas entrelinhas, o que de certa forma esta implicito no conteldo das respostas.

A andlise de conteldo torna possivel analisar as entrelinhas das
opinides das pessoas, ndo se restringindo unicamente as palavras
expressas diretamente, mas também aquelas que estao
subentendidas no discurso, fala ou resposta de um respondente
(PERRIEN; CHERONE; ZINS, 1984, p.27 apud FREITAS;
JANISSEK, 2000, p.37).

A andlise de conteldo é realizada em trés fases:
= A pré-analise: que consiste de modo geral na organizacdo do material a

ser analisado.



80

= A exploracdo do material: comeca na etapa anterior, de modo a aprofundar
mais analise, utilizando-se de procedimentos, como a classificacao,
codificacao e a categorizacao.

» O tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretacao: onde os dados

brutos séo trabalhados e interpretados.

Pode-se afirmar que as fases da andlise de contetdo séao interligadas, visto
que uma depende da outra para seu desenvolvimento, bem como para o
desenvolvimento de toda andlise.

A andlise de conteudo da presente pesquisa centrou-se nas seguintes
categorias:  comportamento  informacional, cultura  organizacional/cultura
informacional e tecnologias de informacdo e comunicacdo, as quais foram
estabelecidas posteriormente a abordagem junto a literatura. Desse modo, cada
categoria foi sistematizada em figuras (Apéndice E), as quais indicaram a presenca
ou auséncia de elementos constituintes das categorias, utilizando-se o trecho da fala
do entrevistado como unidade de registro, ou seja, a prova do elemento abordado.
Tais elementos foram expressos nas figuras por meio dos seguintes cddigos:
auséncia (A-), presenca (P+), unidade de registro (UR).

5.1 Caracterizacdo do Universo da Pesquisa?

O Brasil esta entre os maiores produtores de celulose e papel do mundo,
ocupando a quarta posicao em relacdo a producao de papel, e a décima segunda
em relagdo a producdo de celulose®. Segundo dados da Bracelpa, em 2008, o setor
de celulose e papel no Brasil possuia 220 empresas em 450 municipios, localizados
em 17 estados e nas 5 regides, gerando cerca de 114 mil empregos diretos,
distribuidos entre industria e florestas e 500 mil empregos indiretos.

A industria de celulose e papel promove e incentiva o desenvolvimento
econdmico e social em regides localizadas distantes dos grandes centros urbanos.
Em 2007, US$ 585 milhdes foram investidos em projetos e iniciativas em areas
como: educacado, saude programa de educacao ambiental, geragdo de emprego e
renda, fomento Florestal: 16.484 propriedades em 344 mil hectares.

% Dados retirados do website da empresa.
® Maiores Produtores Mundiais de Celulose e Papel 2008 (Preliminar) Dados 2008 — Fonte:
Bracelpa/CEPI.
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Antes de uma abordagem da caracterizacdo da empresa participante cabe
ressaltar que o nome da mesma bem como do Grupo ao qual faz parte nao foi
divulgado, respaldando um compromisso ético da pesquisa. Ressalta-se que as
informacdes obtidas acerca da empresa pesquisada, tiveram como fontes as
proprias entrevistas, bem como os informativos disponiveis ao publico externo.

A empresa pesquisada faz parte de um complexo industrial de iniciativa
privada, com atividades de capital fechado, estabelecida no interior do Estado de
Sao Paulo, desde 1975. O Grupo é formado por quatro empresas que mantém
negocios nos setores de refino de dleos lubrificantes usados, fabricagao de produtos
para impermeabilizagdo, pavimenta¢do e isolagdo termo-acustica, reflorestamento
de eucalipto, producdo de celulose de eucalipto e celulose tipo fluff’. Juntas as
empresas pertencentes ao grupo, geram mais de 2.500 empregos na cidade onde
esta localizada, bem como na regiao.

A empresa pesquisada tem sua histéria marcada pelo rapido crescimento e
atualizag@o tecnoldgica, tendo iniciado suas as atividades na década de 80. O
principal produto da empresa é a celulose de eucalipto branqueada que é
comercializada, tanto no Brasil quanto no exterior e utilizada na fabricacdo de
diversos tipos de papéis como os de imprimir e escrever, papéis sanitarios, cartdes
para embalagens e papéis especiais. A empresa conta atualmente com 700
funcionarios préprios e cerca de 900 terceiros fixos.

A missao da empresa esta pautada em produzir e comercializar celulose de
mercado a partir de florestas plantadas, empregando processos sustentaveis,
atendendo as necessidades de seus clientes, gerando resultados para acionistas,
colaboradores e comunidades. Como visdo, a empresa centra-se em ser uma das
empresas de celulose mais competitivas e reconhecidas pela exceléncia de seus
produtos e atendimento ao cliente.

Recentemente no segundo semestre do ano de 2009 foi criado o cédigo de
conduta do grupo ao qual a empresa pesquisada faz parte. Tal cédigo apresenta
recomendacées de seus colaboradores, em relacdio a determinados
comportamentos que devem ocorrer ou ndo na empresa. E um cédigo mais voltado
a como os individuos devem se portar em relacdo a determinados elementos na

empresa. Como ponto positivo deste cédigo, evidenciou-se mais uma vez a

* A celulose Fluff, é usada na fabricagdo de fraldas descartaveis para criangas e idosos, absorventes
higiénicos, lencos perfumados para limpeza, bandejas para alimentos e tapetes para caes e gatos.
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valorizacao dos individuos que atuam na empresa. Como ponto negativo, destacou-
se que o codigo ndo apresenta orientacdes quanto ao comportamento informacional
na empresa, exceto em relagao as informacoes sigilosas e de carater estratégico, as
quais devem ser mantidas sob compromisso de confidencialidade.

A empresa também possui uma politica de seguranga da informacao (Anexo
C), a qual esta voltada as regras para o uso dos recursos de informatica oferecidos

pela empresa.

5.2 Procedimentos da Coleta de Dados

Inicialmente a pesquisadora enviou uma carta de apresentacéo (Apéndice A)
a empresa por e-mail, apds ter obtido resposta positiva em relagao a carta enviada,
foi estabelecido um contato por telefone. Apds o referido contato foi solicitado a
pesquisadora que comparecesse a uma reuniao com o Diretor Geral da empresa
para esclarecimento de alguns pontos da pesquisa, bem como para a formalizagao
do consentimento da empresa em participar da pesquisa. Foi elaborada uma
declaracao constando o conteldo da reunido, a qual foi assinada pela pesquisadora
e por sua orientadora.

Com relacdo a escolha dos sujeitos participantes da pesquisa, foi solicitado
pela pesquisadora que os sujeitos atuassem em cargos de lideranca na empresa,
bem como fossem de diferentes niveis organizacionais. A empresa atendeu a
solicitacdo da pesquisadora, bem como forneceu uma lista com aproximadamente
70 (setenta) pessoas entre os mais variados cargos. Dessa forma, coube a
pesquisadora selecionar os participantes da pesquisa. Tal selecao ocorreu
aleatoriamente sem a presenca da diretoria e/ou funcionario da empresa. Assim,
foram selecionados 20 (vinte) participantes, atingindo 30% do total de participantes
de diferentes niveis organizacionais. Ressalta-se que antes da aplicagdao do
questionario, realizou-se um pré-teste com um departamento da empresa, com o
objetivo de verificar a clareza e consisténcia das questdes formuladas, bem como o
entendimento dos sujeitos pesquisados. Vale destacar que tal departamento nao
participou da aplicagao final do instrumento.

Aos 20 (vinte) sujeitos escolhidos para participar da pesquisa foi enviado o
questionario juntamente com uma carta escrita pelo Diretor da Empresa,

respaldando a importéncia da participacdo das pessoas na pesquisa, bem como
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mencionando o sigilo das informagdes coletadas. Cabe ressaltar que mesmo com a
referida carta, o Diretor mencionava que a participacdo na pesquisa ficava
exclusivamente a critério dos sujeitos. Ficou estabelecido que o questionario deveria
ser entregue a pesquisadora no dia agendado para a realizagao das entrevistas.

As entrevistas foram realizadas no periodo de 4 a 10 de junho de 2009, em
salas de reunido da empresa. Desse modo, as entrevistas ocorreram nos dias
agendados para cada sujeito participante.

Durante a entrevista, procurou-se primeiramente acolher o participante,
explicar os objetivos da pesquisa, apresentar o Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido (Apéndice B), bem como recolher a assinatura de consentimento do
participante e o questionario entregue anteriormente. Foi também solicitado ao
sujeito entrevistado, a permissdo para que a entrevista fosse gravada em aparelho
de MP4 para posterior transcricdo. Cabe ressaltar que todos os participantes
consentiram e permitiram a gravacao da entrevista. As entrevistas tiveram duracéo
média de 20 a 50 minutos e transcorreu de forma cordial e amigavel entre sujeitos
pesquisados e pesquisadora.

O roteiro de entrevistas foi elaborado tendo como base os objetivos
propostos a dissertacdo e abordou questdes que englobavam o contexto do
comportamento informacional, a relacdo do individuo com as tecnologias de
informagdo, e como o individuo concebia a informagdo no ambiente de trabalho.

Desse modo, segue abaixo o roteiro de entrevista.

Fale um pouco sobre o seu dia-a-dia na empresa. Quais sao as
atividades mais importantes que vocé desenvolve?

Esta questdo teve como objetivo conhecer as atividades desempenhadas
pelo entrevistado na empresa, no intuito de compreender a relevancia da
informacao nesta atividade.

Na empresa em que vocé trabalha existem normas e valores que
orientam os funcionarios em relacao ao acesso, compartilhamento,
disseminacao e uso de informacoes?

O intuito desta questdo era abordar se a empresa pesquisada possuia
normas e valores que orientassem os funcionarios em relagdo a elementos
de comportamentos em relacao a informacgao

Comente o que vocé pensa sobre o papel da informacao para o
desenvolvimento de suas atividades e, também, para a tomada de
decisao no seu dia-a-dia?
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Com esta questao objetivou-se conhecer qual a importancia da informagao
para o entrevistado no contexto de seu trabalho, no intuito de compreender,
se ele valorizava ou nao a informacgao neste contexto.

De que forma vocé compartilha ou troca informa¢cdes com os colegas e
outros setores no ambiente da empresa? Especificamente para vocé,
qual a importancia em se compartilhar informacdées no ambiente de
trabalho?

Procurou-se com esta questao, conhecer as maneiras, 0s meios pelos quais
o entrevistado compartilhava a informag¢do no contexto do trabalho ( dentro
da empresa) e se 0 mesmo acreditava ser importante compartilhar
informacgao neste contexto, bem como o0 que o entrevistado acreditava que
este compartilhamento ou troca pudesse propiciar ao ambiente de trabalho.

De que forma vocé compartilha ou troca informacées com pessoas de
outras empresas (fornecedores, clientes, outros tipos)?
Especificamente para vocé, qual a importancia em se compartilhar
informacoes externamente ao ambiente de trabalho?

Esta questao teve 0 mesmo objetivo da questdo anterior, no entanto com o
enfoque nos stakeholders em geral.

No decorrer do desenvolvimento de atividades relacionadas a sua
funcao, e quando vocé necessita de algum tipo de informacao, a quem
ou a qual fonte vocé recorre para buscar a informacao de que
necessita, e por que voceé recorre a essa pessoa ou a essa fonte?

Esta questdo objetivou levantar de forma geral quais as fontes de
informacao eram utilizadas pelo entrevistado para buscar informagdes
quando o mesmo necessitava de alguma informagdo no contexto do
trabalho, e qual a importadncia da fonte escolhida pelo entrevistado. Esta
questao também proporcionou levantar a fonte de informagao mais utilizada
pelo entrevistado.

Relate uma situacao vivenciada por vocé na empresa, na qual o uso de
uma informacao foi imprescindivel ao desenvolvimento da atividade,
tarefa ou tomada de decisao. Por que vocé acredita que esta
informacao foi importante naquele momento?

A intengdo dessa questao foi abordar o entrevistado de modo que o mesmo
relatasse algum momento no qual precisou de alguma informacédo que tenha
sido importante para determinada atividade ou solucido de problema,
abordado desde a necessidade da informacao, a busca e qual fim teve essa
informacao (uso) no contexto da situacao relatada.

Como vocé definiria o comportamento das pessoas em relacao a
informacdo na empresa em que atua? Vocé acredita que o
comportamento informacional que as pessoas desenvolvem no
ambiente organizacional é importante para a empresa? Por qué?

Esta questao foi elaborada no intuito de fornecer a pesquisadora, uma visao
acerca do que o entrevistado compreendia por comportamento informacional
e se 0 mesmo compreendia a importédncia de tal comportamento para o
contexto do ambiente de trabalho.
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A empresa oferece uma estrutura tecnoldégica para buscar, acessar,
compartilhar, usar e disseminar informacoes de diferentes naturezas?
Como isso é feito? As pessoas sabem usar esse tipo de estrutura?
Objetivou-se com esta questdo identificar quais meios tecnologicos a
empresa oferece as pessoas para buscar, acessar, usar e disseminar a
informacdo no contexto do ambiente de trabalho e identificar no ponto de
vista do entrevistado se as pessoas sao capacitadas a usar tais tecnologias,
o que também poderia indicar se a empresa pesquisada proporciona
treinamento e capacitagcao para os seus funcionarios quanto as tecnologias

O que vocé pensa a respeito da evolucdo das tecnologias de
informacao e comunicacao para a busca, acesso, compartilhamento,
uso e disseminacao da informacao no ambiente de trabalho?

Nesta questdo procurou-se conhecer qual a visdo do entrevistado acerca
das tecnologias de informacao para a busca, acesso, compartilhamento e
uso da informag¢ao no ambiente de trabalho. Em que ponto o entrevistado
acreditava ser isso bom ou ruim.

Em sua opinidao, as tecnologias modificaram a forma com que as
pessoas buscam, acessam, compartilham, usam e disseminacao a
informacao? Explique.

Esta questdo teve como objetivo identificar se para o entrevistado as
tecnologias modificaram o modo como as pessoas se relacionam com a
informag&o de modo geral.

Como vocé definiria o comportamento informacional das pessoas no
ambiente de trabalho? Sao pro ativas ou sao reativas? Explique.

O intuito dessa questdo era verificar se o entrevistado julgava o
comportamento informacional de seus colegas, pro ativo ou reativo.

Destaque o que vocé considera fundamental no comportamento
informacional de seus colegas de trabalho.

Esta questdo teve o objetivo de identificar junto ao entrevistado o que o
mesmo acreditava ser algo importante no comportamento informacional das
pessoas com as quais o0 mesmo mantinha relagées no ambiente de trabalho.
A questdo também poderia indicar o que o entrevistado considerava ser
fundamental em relagdo ao comportamento informacional de uma forma
geral

Vocé gostaria de acrescentar algo mais sobre o que foi abordado nesta
entrevista?

Esta questdo proporcionava ao entrevistado abordar livremente outros
aspectos acerca da entrevista, bem como fazer algum comentéario sobre o
que tinha sido abordado, fornecendo assim outras informacdes que
complementassem a entrevista.
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6 ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo sdo apresentadas as tabulacdes, bem como a andlise dos
dados obtidos com a aplicagcdo questionario estruturado. Apresenta também a
andlise das entrevistas, a partir das categorias propostas. Ressalta-se que tais
analises foram realizadas tendo como base o objetivo geral proposto, qual seja,
analisar, em uma empresa de fabricacdo de celulose, a relagdo entre o
comportamento informacional dos individuos e as TICs, enfocando os aspectos
cognitivos que desencadeiam tal comportamento, como os modelos mentais, com
intuito de propor uma sistematizagéo para a gestdo do comportamento informacional
voltado as tecnologias de informagdo e comunicagdo, aplicado aos ambientes

empresariais.
6.1 Categoria: Caracterizacao dos Respondentes

As figuras que seguem abaixo sdo referentes a caracterizacdo dos 20
participantes da pesquisa. Os elementos abordados nos referidos graficos sao: faixa
etéria; formacao; cargo e setor; tempo de experiéncia no ramo de celulose; e tempo

de experiéncia e atuacdo na empresa.

Faixa Etaria dos Participantes

15% 5% 0%

30%

30%

@ Até 20 anos m De 21 a30 anos mDe 31a40 anos m De 41 a 50 anos
W De 51 a 60 anos @ Mais de 61

Figura 10: Faixa Etaria dos Participantes.
Fonte: Elaborado pela autora.

Percebe-se que a faixa etaria dos participantes permaneceu entre 21 a 60
anos, sendo apenas um participante com idade superior a 61 anos.
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Com relacdo a formagcao constatou-se que a maioria dos sujeitos
participantes da pesquisa possui ensino superior e especializagdo, e trés

participantes possuem apenas o ensino médio como mostra a Figura 10.

Formacao

50%
32%

° 7%
11% 0%

B Ensino médio M Ensino superior B Especializacdo M Mestrado [ Doutorado

Figura 11: Formagao.
Fonte: Elaborado pela autora.

Com relagéo as areas compreendidas entre a formagao dos participantes da
pesquisa, percebe-se que em relagdo ao nivel superior, as areas compreendidas
sdo Engenharia, Quimica e Administracdo. Ja a especializacdo é composta por

varias areas, relacionadas tanto a producao de celulose e papel quanto a gestao.

Formacao Total de Respostas | Tabela de Areas Compreendidas
Ensino Médio 15%
Superior 45% Engenharia;
Quimica;
Administragao.
Especializagao 50% Processo de Fabricagdo de Celulose;

Meio Ambiente em Industria de Celulose;
Manejo Florestal;

MBA — Gestao Empresarial;

Mecatrénica;

Gestao de Manutengao;

Gestao de Producgao;

Celulose e Papel;

Gestao de Engenharia de Manutencgao;
Engenharia de Produgéo;

MBA — Marketing.

Mestrado 5% Tecnologia de Celulose e Papel (em andamento)
Doutorado 0%

Figura 12: Areas Compreendidas por Formacao.
Fonte: Elaborado pela autora.
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Os cargos compreendidos entre os sujeitos participantes da pesquisa foram:
diretor geral da empresa, gerente do setor de recuperacao e utilidades; gerente de
produgéo, gerente florestal, gerente industrial; coordenador de planejamento e
controle florestal, coordenadora de pesquisa € desenvolvimento, coordenador de
manutencao; supervisor de elétrica e manutengdo; assistentes técnicos e assistente

de vendas e engenheiros compreendidos entre diversos setores.

Cargos Ocupados

5% 5% 5%

15%

B Diretores B Gerentees OCoordenador@Assistentes
B Engenheiros B Supervisores B Técnicos

Figura 13: Cargos Ocupados.
Fonte: Elaborado pela autora.

Pode-se perceber que dentre os 20 sujeitos participantes da pesquisa, estao
diretores, gerentes, coordenadores, assistentes, supervisores, engenheiros e
técnicos. Dessa forma, denota-se que os diversos niveis hierarquicos foram
contemplados, bem como os niveis decisérios da organizagéo: estratégico, tatico e

operacional.

A Figura 14 abaixo elucida os setores abrangidos na pesquisa:

Setores Abrangidos

Diretoria

Pesquisa e Desenvolvimento

Controle de Processos

Producao

Otimizacao

Producao

Departamento de Compras

Elétrica, Manutencgéao e Instrumentacgéo.
Diviséo Florestal
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Implantacdo de projetos
Fabrica

Figura 14: Setores Abrangidos.
Fonte: Elaborado pela autora.

Dentre os 20 sujeitos pesquisados, 45% possuem experiéncia no ramo de
celulose, atuando na area ha mais de 20 anos, 20% sujeitos possuem tempo de
experiéncia e atuacao na propria empresa ha mais de 20 anos. Apenas 10% dos
sujeitos possuem menos de um ano tanto no tempo de experiéncia no ramo de

celulose, quanto no tempo de experiéncia e atuagcao na empresa.

Tempo de Experiéncia e Atuacao na Empresa
Tempo de Menos |Entre um| Entre Entre Entre | Mais de

Experiéncia no deum | ecinco | seise | onzee | quinzee | 20 anos

Ramo de Celulose | 4 dez anos | quinze | 20 anos
anos

Tempo de 5% 25% 20% 0 5% 45%
experiéncia no
ramo
Tempo de 5% 30% 55% 0 10% 20%
experiéncia e
atuacao na
empresa

Figura 15: Tempo de Experiéncia.
Fonte: Elaborado pela autora.

Pela categoria abordada foi possivel perceber que a faixa etaria dos
participantes compreendeu entre 21 a 60 anos, a maioria dos participantes possui
ensino superior e especializagao, sendo trés participantes que possuem somente 0
ensino meédio. Entre os pesquisados estdo diretores, gerentes, engenheiros,
coordenadores, supervisores, técnicos e assistentes. Notou-se que a maioria dos
participantes possui experiéncia no ramo de celulose a mais de vinte anos, ja& com
relacdo ao tempo de atuacdo na empresa, a maioria dos participantes respondeu ter

um tempo de atuacgdo na empresa compreendido entre seis e dez anos.
6.2 Categoria: Caracterizacao da Empresa

Nesta categoria buscou-se uma visdo geral da empresa no intuito de
caracteriza-la. Desse modo, sdo abordados os seguintes elementos: porte da
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empresa; quantidade de funcionarios, tempo de atuacdo da empresa no mercado;

mercados atendidos pela empresa; e exportacdo da empresa.

Porte da empresa

80%

0%

0% 20%

‘ o Microempresa. m Pequena empresa m Média empresa. m Grande empresa ‘

Figura 16: Porte da Empresa.
Fonte: Elaborado pela autora.
Pode-se perceber pela Figura 16 que do total de 20 sujeitos, em relacdo ao

elemento porte da empresa, a maioria indicou ser a empresa uma média empresa.
No entanto, em relacdo ao elemento quantidade de funcionarios®, a maioria dos
20 sujeitos pesquisados indicou que a empresa possui acima de 499 funcionarios.
Denota-se a existéncia de uma contradigdo por parte dos respondentes, visto que
pelas proprias informagdes contidas no web site da empresa, bem como em outras
fontes que relacionam o nome da empresa, a caracteriza como uma grande

empresa, visto que possui mais 700 funcionarios.

Quantidade aproximada de funcionarios

95%

5% 0%
0%
@ Até 19 funcionarios. m Entre 20 e 99 funcionarios
m Entre 100 e 499 funcionarios m Acima de 499 funcionarios.

Figura 17: Quantidade Aproximada de Funcionarios.
Fonte: Elaborado pela autora.

® Cabe ressaltar que para esse elemento foi adotada a classificacido SEBRAE para o porte de
empresas.
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A Figura 18 elucida o tempo de atuacdo da empresa no mercado, denotando
que a mesma atua ha mais de 20 anos neste setor, fato este também verificavel
junto as informag6es contidas no web site da empresa.

Tempo de Atuacao da Empresa no Mercado Total de Sujeitos
Até um ano

Entre um e cinco anos
Entre seis e dez anos

Entre onze e quinze anos -

Entre dezesseis e vinte anos -

Acima de vinte anos. 20

Figura 18: Tempo de Atua¢dao da Empresa no Mercado.
Fonte: Elaborado pela autora

Os sujeitos podiam assinalar mais de uma alternativa, assim, do total de
alternativas assinaladas entre os 20 sujeitos pesquisados, observou-se que a
empresa participante da pesquisa atende a diversos mercados, possuindo um foco
maior junto ao mercado internacional, visto que este mercado foi assinalado pela
maioria dos sujeitos pesquisados demonstrando que € uma empresa exportadora de

seus produtos, como apontado por todos os 20 sujeitos pesquisados em questdo
referente ao elemento exportacao.

Mercados que a empresa atende

16%

36%

@ Mercado Regional m Mercado Estadual m Mercado Nacional m Mercado Internacional

Figura 19: Mercados que a Empresa Atende.
Fonte: Elaborado pela autora.
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Pode-se notar pelos dados apresentados que a empresa pesquisada € uma
empresa de grande porte exportadora, atuante no mercado a mais de 20 anos,

voltada a varios mercados, com enfoque maior no mercado nacional e internacional.

6.3 Categoria: Cultura Organizacional

Com relacao a categoria cultura organizacional, foi pedido que os 20 sujeitos

participantes indicassem o que acreditavam ser a esséncia da “filosofia” ou cultura

da empresa.
VALORES Total
Valoriza totalmente pessoas, departamentos ou setores que
possuem mais informagéo. 85%
Valoriza parcialmente pessoas, departamentos ou setores que 10%
possuem mais informacgéo.
Nao valoriza pessoas, departamentos ou setores que possuem 0
mais informacao.

Figura 20: Valores.
Fonte: Elaborado pela autora.

Com relagdo aos valores, 85% dos sujeitos pesquisados acreditam que a
cultura da empresa valoriza totalmente pessoas, departamentos ou setores que
possuem mais informagéo, 10% pessoas acreditam que essa valorizagdo ocorre de
forma parcial, e 5% néo responderam a questdo. Desse modo, é possivel denotar a
partir dos dados obtidos que a empresa possui uma preocupagdo com a informacao
e valoriza tanto pessoas, setores, ou departamentos que possuem mais informagao.
Isso é importante, pois essa valorizagdo pode fazer com que as pessoas sintam
motivacdo para atuar em determinada area. E principalmente com relacdo ao
comportamento informacional, a empresa pode direcionar tais segmentos de modo
que os mesmos compartiihem e disseminem a informagéo dentro da empresa,
possibilitando assim o surgimento de novos conhecimentos que possam ser

utilizados para o desenvolvimento mais assertivo dos processos organizacionais.

CRENCAS Total
Apéia-se em crengas ou visdes de mundo que interferem de 100%
forma positiva no trabalho das pessoas com a informacao, por
exemplo, divulgando que “quanto mais se compartilha, mais
conhecimento se adquire”.

Apodia-se em crencas ou visdo de mundo que interferem de 0
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forma negativa no trabalho das pessoas com a informacéo, por
exemplo, divulgando que “pessoas que tem informacdo tem
poder”.

Figura 21: Crencas.
Fonte: Elaborado pela autora.

Em relacdo as crencas, todos 100% sujeitos acreditam que as crencas
existentes na empresa interferem de modo positivo no trabalho das pessoas com a
informacao. Isso indica que a empresa esta consciente da relevancia da informacgao
no contexto organizacional e principalmente que vem procurando conscientizar seus
funcionarios dessa importancia, bem como da importancia em se compartilhar as
informacdes. Ao passo que os funcionarios se conscientizem da importancia em se
compartilhar informagdes, isso propicia a melhor circulacdo da informacdo na
empresa, nao fazendo assim com que a informacfes que possam ser relevantes

fiqguem centralizadas em um Unico setor ou pessoa.

RITUAIS E CERIMONIAS Total

Existem rituais e cerimbnias, por exemplo, promogoes, 75%
comemoracoes, eleicdo do “funcionario do més” etc., que
interferem de forma positiva no trabalho das pessoas com a
informagéo.

Os rituais e cerimbnias ndo existem ou nao interferem no 25%
trabalho das pessoas com a informacéo.

Figura 22: Rituais e Cerimodnias.
Fonte: Elaborado pela autora.

Sobre os rituais e cerimbnias, do total de 20 sujeitos pesquisados, 75%
acreditam que tais rituais existem e interferem de forma positiva no trabalho das
pessoas com a informacao, e 25% dos sujeitos acredita que tais rituais nao existem
ou ndo interferem no trabalho das pessoas com a informagéo.

Foi possivel perceber que tais rituais sdo importantes e as pessoas tém
consciéncia disso. Como abordado na literatura, os rituais também sado elementos
responsaveis pela comunicacdo clara da maneira como as pessoas devem se
comportar, guiando os comportamentos considerados adequados a partir da
dramatiza¢do dos valores, e fornecem senso de seguranca e identidade comum,
entre outros. A empresa pode se valer dos rituais como guias de comportamentos

considerados importantes em relagéo a informagao.
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HSTORIAS Total

Historias de problemas resolvidos e das pessoas que os 55%
resolveram sao divulgadas na empresa, como forma de fornecer
parametros para a solucao de problemas atuais

Nao é comum a empresa recorrer a histérias de problemas 45%
resolvidos e das pessoas que os resolveram, como forma de
fornecer parametros para a solucédo de problemas atuais

Figura 23: Historias.
Fonte: Elaborado pela autora.

Em relacdo as histérias, do total de 20 sujeitos, 55% assinalaram que as
historias de problemas resolvidos sdo divulgadas, a fim de fornecer parametros que
possam ajudar na resolugcao de problemas atuais. Outros 45% sujeitos assinalaram
que nao é comum a empresa recorrer a histérias de problemas resolvidos.

E possivel perceber uma diferenca ndo muito expressiva nas respostas, o
que implica que recorrer as histérias passadas como forma de resolver problemas,
ainda nao é algo bem divulgado pela empresa, ou que os funcionarios nao tem
conhecimento de tais histérias. E importante que isso esteja bem divulgado, pois é
uma forma de se obter informagbes ocorridas no passado ou que foram vivenciadas
no passado por alguém de modo a conseguir resolver problemas, ou direcionar
solucbes mais rapidamente sem perder tempo com ag¢des que demandariam um

tempo maior ou mais recursos.

MITOS Total
Existem mitos entre as pessoas, ou seja, histérias contadas 15%
sobre pessoas ou situacbes que nao ocorreram ou que
ocorreram de forma diferente, as quais s&o usadas para
controlar 0 comportamento das pessoas.

N&o existem mitos ou eles sdo pouco divulgados 85%

Figura 24: Mitos.
Fonte: Elaborado pela autora.

Foi possivel denotar com relacao aos mitos que a maioria dos entrevistados
acreditam que os mesmos nao existem ou sdo pouco divulgados. Tracando um
paralelo deste dado com os dados obtidos junto as entrevistas, foi possivel perceber
que em relacdo a informacao, que no passado as pessoas acreditavam no mito de
que informacéo retida era poder. No entanto este fator foi sendo desmerecido com o

passar dos anos e a evolugado da empresa.
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TABUS Total
Existem tabus (proibigdes sobre comportamentos ou sobre o que 10%
nao dever ser falado na empresa) que interferem na execugao
das tarefas e no processo decisorio

Nao existem tabus ou qualquer tipo de impedimento sobre 90%
comportamentos ou sobre o que deve ou nao ser dito na
empresa

Figura 25: Tabus.
Fonte: Elaborado pela autora.

Dos 20 sujeitos pesquisados, 90% acreditam que os tabus em relagcdo a
comportamentos ndo existem na empresa, por outro lado 10% sujeitos acreditam
que existem tabus relacionados ao comportamento que interferem na execugao da
tarefa. Ao passo que os tabus informam aos integrantes da organizagdo o
comportamento aceito através da énfase no “ndao permitido” Freitas (1991),
argumenta-se que mesmo a maioria dos entrevistados tendo respondido que os
tabus ndo existem, foi possivel perceber dos mesmos, como por exemplo, a questao

da confidencialidade das informagdes sigilosas.

HEROIS Total
Existem herdis (normalmente lideres, supervisores, gerentes, 45%
diretores ou fundadores da empresa) que sdo usados como
modelo para as pessoas resolverem os problemas rotineiros e os
relacionados ao trabalho com a informagao.

Nao existem heréis ou figuras que fazem ou fizeram parte da 55%
empresa, usados como modelos para as demais pessoas
resolverem problemas rotineiros e os relacionados ao trabalho
com a informacao

Figura 26: Herdis.
Fonte: Elaborado pela autora.

Houve um equilibrio entre os participantes em relagdo ao elemento herdis,
apesar de 55% sujeitos ndo acreditarem que esse elemento exista, 45% sujeitos
acreditam que existem modelos de referéncia os quais auxiliam na ajuda com
problemas relacionados a informagdo na cultura da empresa. Apesar da pouca
diferenca, este € um dado importante, porque a empresa pode-se utilizar tais
“herdis” de modo a divulgar a importancia do comportamento informacional no
contexto da empresa, fornecendo exemplos positivos de tal comportamento e

incentivando o mesmo entre os colaboradores.



96

NORMAS Total
Existem normas, implicitas ou explicitas, para executar as 95%
tarefas, para compartilhar e usar informacao

Nao existem normas para executar as tarefas, para compartilhar 5%
e usar informacéo.

Figura 27: Normas.
Fonte: Elaborado pela autora.

A maioria dos sujeitos apontou que existem normas tanto explicitas quanto
implicitas para a execugdo das tarefas, bem como relacionadas ao
compartilhamento e uso das informagdes. Os dados apresentados sdo importantes,
pois apontam um elemento muito significativo, que € a ndo existéncia de norma
explicita e formalizada em relacdo ao comportamento informacional, apesar de
recentemente no més de setembro de 2009 ter sido criado um codigo de conduta do
Grupo ao qual a empresa pesquisada faz parte, ainda ndo existe uma norma
relacionada ao comportamento informacional especificamente. Argumenta-se que
criar normas ou diretrizes relacionadas ao comportamento informacional é
importante porque pode fazer com que a informacgao seja trabalhada de modo mais

assertivo no ambito da organizagao.

PROCESSOS DE COMUNICACAO Total
Os processos de comunicagdo fluem sem impedimentos, 85%
facilitando a interacdo entre as pessoas e o compartiihamento de
informacao
Existem barreiras e impedimentos para o0s processos de 15%
comunicagao

Figura 28: Processos de Comunicacao.
Fonte: Elaborado pela autora.

Apesar dos processos de comunicagao fluirem sem impedimentos, como
apontado pela maioria dos sujeitos pesquisados, alguns sujeitos mencionaram que
essas barreiras e impedimentos existem. Para o comportamento informacional este
€ um dado importante visto que a comunicacao € um canal pelo qual a informacéo é
compartilhada e onde se compartiiham conhecimentos, bem como é o canal pelo
qual os individuos podem expressar sua necessidade informacional, buscando
informagbes que possam ser Uteis ao desenvolvimento de suas atividades na
empresa. Cabe ressaltar que os processos de comunicacdo de uma organizacao

propiciam a interagdo social neste contexto, e é por tal interacdo que as culturas
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sdo criadas, sustentadas, transmitidas como argumenta (FREITAS, 1991 apud
COLLARES, 2002, p.46-47).

Como outra caracteristica da filosofia da empresa foi mencionado, também,
por um dos sujeitos pesquisados que a mesma se norteia em sua visdo € missao.
Desse modo, denota-se que a empresa pode utilizar seus valores e missdo como
meio para divulgar a importdncia do comportamento informacional no contexto da
empresa, para todo o corpo de funcionarios.

Em suma de maneira geral, foi possivel denotar pelos dados apresentados
que a cultura da empresa propicia um comportamento de compartilhamento e uso de
informacao com base em determinadas normas sejam explicitas ou implicitas, bem
como as crengas existentes na empresa interferem de forma positiva no modo como
as pessoas lidam com a informacdo. Cabe ressaltar que como abordado pela
literatura, a cultura organizacional esta arraigada sob um conjunto de elementos que
podem influenciar os comportamentos das pessoas no ambiente de trabalho,
porquanto a cultua informacional, a qual estd ligada a cultura da organizagao
relaciona-se, como argumentam Davenport e Prusak (1998, p.110) ao “[...] padréao
de comportamentos e atitudes que expressam a orientacdo informacional de uma
empresa” podendo influenciar os comportamentos dos individuos em relagdo a
informacao nesse contexto.

Denota-se que os elementos que abragem a cultura organizacional, tais
como: normas valores, crencas, mitos, historias, processos de comunicacdo etc.,
sao compartilhados entre os individuos e, portanto, podem ser trabalhados de modo
a propiciar o desenvolvimento de uma visdo compartilhada que esteja relacionada a
compreensdo da importancia da informacao para a organizagao e 0S processos que
a mesma engloba, bem como a importancia de desenvolver comportamentos

proativos em relacao a informacao.

6.4 Categoria: Informagao

Nesta categoria os sujeitos podiam assinalar mais de uma alternativa, assim,
do total de 32 respostas assinaladas entre os 20 sujeitos pesquisados, 63% das
respostas indicaram que a empresa considera a informacdo essencial para a
execucao de todas as tarefas e processos da empresa, 34% das respostas

indicaram que a empresa considera a informagdo importante para atuar frente a
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concorréncia, e 3% das respostas indicaram que a empresa considera a informacao
de outra forma, qual seja, estar ligada ao comprometimento das equipes, como é
possivel verificar na Figura 29.

A empresa considera a informacao

63%

B Essencial para a execugao de todas as tarefas e os processos da empresa, ou seja, recurso
fundamental para se alcancar os objetivos e para as pessoas atuarem em qualquer setor da empresa
m Recurso importante para atuar frente a concorréncia

m Nao sei como a empresa considera a informagao

O A empresa considera a informagao de outra forma. Qual? Comprometimento da equipe

Figura 29: A Empresa Considera a Informacgao.
Fonte: Elaborado pela autora.

Os dados apresentados na figura 29 sdo relevantes, pois demonstram que a
informagdo é importante e, também, € um recurso estratégico tanto para os
processos internos, quanto para as agdes externas relacionadas a concorréncia.
Além disso, a informacdo é um componente intrinseco a quase tudo que uma
organizagao faz como argumenta Choo (2003, p.27).

Nesse contexto, 63% das respostas indicaram que os colaboradores da
empresa consideram a informacao essencial para a execucao de todas as tarefas e
processos. Desse modo, € possivel perceber que a partir de tal consciéncia, a
organizacdo pode criar mecanismos que dinamizem a informacéo, tais como o
incentivo a busca da informacdo, o compartilhamento da informacgéo, o incentivo aos
colaboradores para expressarem suas necessidades informacionais, bem como
elaborar estudos sobre fontes de informag&o relevantes para a empresa. Davenport
e Prusak (2001, p.135) destacam a importancia de “tornar claro que a informacéao —
e 0 comportamento que promove seu uso efetivo — é valiosa sendo este o primeiro

passo para a administracdo do comportamento informacional”.
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Foi possivel notar que a empresa segundo todos os sujeitos pesquisados
estimula o compartilhamento de informacdes entre as pessoas. Nesse sentido, o
compartilhamento de informagéao é importante, pois propicia entre outros fatores, o
esclarecimento de duvidas, amplia conhecimentos, auxilia na tomada de deciséo e
na redugcado de conflitos e/ou problemas, e também possibilita a construgdo de
insights e de conhecimentos favoraveis a tomada de decisao.

No caso de responderem afirmativamente a esta questdo, os individuos
tinham que assinalar como esse estimulo era realizado. Desse modo, os 20 sujeitos

pesquisados podiam assinalar mais de uma alternativa.

Estimulo de compartilhamento de informacao pela empresa

43%

46%

0% o4 7% 2%

B Os estimulos séo relacionados ao uso das tecnologias de informagéo disponiveis na empresa

® Estimula comportamentos de compartilhamento de informagéo, por meio de capacitagdo ou treinamento
realizados com certa frequéncia.

B Estimula comportamentos de compartilhamento de informagéo, fazendo o uso de incentivos financeiros.

U Estimula comportamentos de compartilhamento de informagéo, a partir do interesse de cada setor da
empresa, ou seja, nao se pode afirmar que a empresa tenha um comportamento de compartilhamento de
informagao em comum com todos os setores ou departamentos.

B Os estimulos estéo restritos aos interesses internos dos setores ou departamentos e ocorrem principalmente a
partir da exigéncia de gerentes ou diretores, ou seja, € um tipo de comportamento que s6 ocorre por meio de
ameacas e cobrangas dos superiores.

B A empresa deveria estimular esse tipo de comportamento, mas n4o sabe como fazé-lo.

® Raramente estimula comportamentos de compartilhamento de informagao.

B Qutro tipo de estimulo. Qual? Reunides informativas em varios formatos e niveis

Figura 30: Estimulo de Compartilhamento de Informacao.
Fonte: Elaborado pela autora.

A partir da Figura 30 infere-se que entre o total de alternativas assinaladas
pelos 20 sujeitos pesquisados, 46% das respostas indicam que a empresa estimula
comportamentos de compartilhamento de informagéo, por meio de capacitacdo ou
treinamento realizados com certa freqiéncia, 43% das respostas indicam que os



100

estimulos estao relacionados ao uso das tecnologias de informacédo e comunicagao
disponiveis na empresa, 2% das respostas assinaladas dentre o total indicaram que
a empresa, também, estimula o compartihamento de informacdes através de
reunides informativas em varios niveis e formatos.

Infere-se que os treinamentos e capacitagdes promovidos pela empresa sao
uma fonte de estimulo ao compartilhamento de informagdes entre as pessoas, visto
que ao passo que as pessoas tomam consciéncia de que sao reconhecidas e
valorizadas na empresa elas tendem a sentir mais seguranga em compartilhar as
informacdes com seus colegas de trabalho. Também sao significativos os meios
tecnoldgicos utilizados para estimular o acesso a informagao, como por exemplo, a
intranet. Sob esse aspecto cabe abordar que na empresa todos os funcionarios
possuem acesso a intranet da mesma. Também existem alguns relatérios
operacionais, nos quais o funcionario insere os dados nos mesmos com finalidade
de divulgar o que foi ocorrido na fabrica, cabendo ao funciondrio a responsabilidade
pelas informagdes inseridas ali.

E importante ressaltar a relevancia das reunides informativas em varios
formatos e niveis nesse contexto, porque as mesmas propiciam um contato face a
face, um feedback maior ndo s6 para o compartiihamento de informagbes, mas
também pela troca de experiéncias, esclarecimento de duvidas, etc. Ressalta-se que
em relagdo a essas as formas de estimulos mencionadas e abordadas aqui, €
importante denotar que as mesmas servem também como um fonte de informagéo

para os individuos.



101

Finalidade do estimulo para o compartilhamento de informacoes

9% 4%

11%

32%

W Para conseguir informagdes sobre o ambiente interno
E Para conseguir informagdes sobre o ambiente externo

O Para obter os conhecimentos das pessoas que trabalham na empresa, pois sdo um tipo de fonte de
informacgao valiosa

m Para construir conhecimentos mais confiaveis para a tomada de decisdo

m Principalmente porque as tecnologias de informagdo ndo conseguem suprir todas as necessidades de
informagao que as pessoas da empresa possuem.

O Para que os diretores e gerentes estejam sempre informados das a¢des dos subordinados

m Outra finalidade. Qual?

Figura 31: Finalidade do Estimulo para o Compartilhamento de Informacdées.
Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme apresentado na Figura 31, os 20 sujeitos pesquisados podiam
assinalar mais de uma alternativa. Do total de 46 respostas assinaladas, 32%
indicaram que a empresa estimula o compartilhamento de informagdes, com a
finalidade de construir conhecimentos mais confiaveis para a tomada de decisao,
20% das respostas indicaram que isso visa obter informag¢des sobre o ambiente
externo, 17% das respostas indicaram que é para obter conhecimento das pessoas
que trabalham na empresa, sendo que estas sdo um tipo de fonte de informacgéo
valiosa, 4% das respostas indicaram outras finalidade, qual seja, para obter
melhores resultados e comprometimento e para desenvolver as
habilidades/capacidades dos funcionarios, obtendo bons resultados e
funcionarios mais motivados (grifo nosso). Um dado significativo dentre o total de
respostas assinaladas relaciona-se a 7% das respostas, que por sua vez indicaram
que a empresa estimula o compartilhamento de informagéo, principalmente, porque
as tecnologias de informagdo ndo conseguem suprir todas as necessidades de

informacao que as pessoas possuem, o que vai de encontro ao que foi apontado
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pelos entrevistados em relagao a Figura 30. Ou seja, ao passo que os estimulos ao
compartilhamento de informacgdes estao ligados as TICs, essas por conseguinte nao
suprem as necessidades informacionais das pessoas, 0 que denota que 0 uso de
tais tecnologias na empresa estd mais ligado a passar a informacéo.

Como se pode inferir essa questdo apontou alguns dados interessantes
como, por exemplo, o estimulo ao compartiihamento de informacéo estar ligado
principalmente a tomada de decisdo. Isto é importante porque ao passo que o
colaborador compartilha informacao ele estd propiciando meios dessa informacéo
servir a uma tomada de deciséo, a resolugdo de um problema, ao esclarecimento de
uma duvida. Também se mostraram relevante os dados ( 20%) que apontam que o
compartilhamento de informacédo serve como forma de obter informagdes sobre o
ambiente externo. Isso se justifica, pois 0 setor de celulose segundo informagbes
coletadas entre os participantes da pesquisa, e em fontes relacionadas ao setor, é
um setor onde existe muita interacdo entre as empresas, € também as pessoas
estdo sempre participando de eventos relacionados ao setor, e por consequéncia
acabam tendo contato com diversas informacdes que podem ser Uteis no contexto
da empresa.

Também foi possivel denotar nesta questdo, que estimular o
compartilhamento de informagbes também estd ligado a obtengdo de melhores
resultados, desenvolvimento das capacidades dos funcionarios e motivacdo dos
mesmos. Isso é explicado porque quando se compartilha informagdo a mesma pode
indicar se o colaborador esta seguindo o caminho certo, aonde que ele ainda pode
melhorar, ou se o estd fazendo forma errada. Desse modo, o compartilhamento de
informacdes pode propiciar tais agbes também.

Ressalta-se um dado muito significativo que esta relacionado aos 7% das
respostas que indicaram que s6 a tecnologia ndo basta para suprir as necessidades
de informacao e por isso o compartilhamento de informagdées é um caminho para
que tais necessidades sejam compartilhadas, sejam explicitadas pelos
colaboradores, e que apesar de toda tecnologia existente na empresa para que o
compartilhamento das informagdes ocorra de forma mais rapida, elas ainda néo sao
vistas por todos os colaboradores como uma melhor opgéo para tal.

Quando perguntado se as pessoas tém um comportamento favoravel ao
compartilhamento de informagao no ambiente organizacional, houve consenso entre

0s sujeitos pesquisados indicando que sim.
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Importancia de se Desenvolver um Comportamento Proativo
em Relacado ao Uso, Compartilhamento, Disseminacado e
Troca da Informacao

=)
14% 9%

13%

11%
11%

13%

1%

[0 Favorece a troca de experiéncias

W Faz surgir novas idéias

O E mais facil identificar a origem de um problema

H As dividas em relagéo a determinada tarefa/assunto sdo divididas
B Favorece o planejamento estratégico da empresa

O Melhora a competitividade da empresa frente ao mercado

O Auxilia no processo de tomada de decisao

O melhora a relagao homem/empresa

W Nao acho importante

M Outro(s). Qual (is)?

Figura 32: Importancia de se Desenvolver um Comportamento Proativo em Relagao ao
Uso, Compartilhamento, Disseminacao e Troca da Informacao.
Fonte: Elaborado pela autora.

Em relacdo a Figura 32 os 20 sujeitos pesquisados podiam assinalar mais
de uma alternativa, assim, do total de 140 respostas assinaladas, aproximadamente
14% das respostas indicaram que favorece o planejamento estratégico da empresa,
14% indicaram que as duvidas em relagdo a determinada tarefa e ou assunto sdo
divididas, 14% indicaram que faz surgir novas idéias, 13% indicaram que auxilia no
processo de tomada de decisdo, 1% das respostas indicaram que é importante,
porque expde os funcionarios no sentido de ampliar atividades realizadas para o
quadro da empresa.

Os dados apontados na Figura 32 sao significativos, porque mostram que as
pessoas sabem a importancia em se compartilhar a informacdo no ambiente de
trabalho. Desse modo, a empresa pode utilizar tal dado de forma a incentivar melhor

nao s6 o compartilhamento de informagdes, mas também uma busca , acesso e uso
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das informacbes mais assertivos no ambiente da empresa, utilizando todos os
recursos que a empresa oferece, desde caixa de sugestdes a internet e banco de
dados.

Comportamentos Informacionais

7%

22%

0%

B Compartilhamento de informagdes

B Administracdo de sobrecarga de informagdes (grande quantidade de informacoes).
B Reducdao de significados multiplos da informacéao (evitar ambigiidades).

O Nenhum dos comportamentos acima mencionados

Bl Outro(s). Qual (is)?

Figura 33: Comportamentos Informacionais.
Fonte: Elaborado pela autora.

Ao total de 27 respostas assinaladas entre os 20 sujeitos pesquisados — vale
lembrar que nesta questdo os sujeitos podiam assinalar mais de uma alternativa —
,em relacao a Figura 33, 71% indicaram que o compartilhamento de informacdes é o
comportamento informacional utilizado para melhorar o ambiente informacional da
empresa, 22% dos respondentes indicaram que o0 comportamento em relacdo a
redugdo de significados mudltiplos também é utilizado como forma de melhorar o
ambiente informacional.

Tais dados séo relevantes porque indicam mais uma vez que a empresa
reconhece a importancia em se compartilhar informacdées e que a partir desse dado
€ possivel indicar aos colaboradores as melhores formas com que 0s mesmos
podem fazer este compartiihamento e quais meios e ocasides podem estar
utilizando para tal.

Também foi indicado que a redugéo de significados multiplos é importante.

Isso porque em uma empresa, ou em qualquer contexto, a informacao tem que ser
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clara, o que no ambito empresarial € um fator preponderante, porque dependendo
da interpretacdo que a informagao propicia, tal interpretacdo pode servir tanto de
uma forma positiva, quanto negativa. Nesse sentido, as pessoas devem ser claras e
objetivas quando do compartilhamento de uma informacdo, com margem minima de
propiciar erros. Desse modo, as pessoas da empresa devem saber utilizar os
recursos disponiveis para registro de informagdes como, por exemplo, os relatérios
de ocorréncias, de um modo que a informacao registrada seja clara, precisa e nao
cause duvidas a quem se destina tal informacao.

Ao final das questdes referentes a categoria informacgéo, foi solicitado em
uma Ultima questao que os participantes indicassem a importancia para a empresa
dos trés elementos, tecnologia, informacao e pessoas, marcando 1, 2 e 3, sendo (1)
mais importante e (3) menos importante.

Foi possivel verificar que do total de 20 sujeitos participantes na pesquisa,
80% indicaram que a empresa considera as pessoas mais importantes, e 63%
indicaram que a tecnologia € menos importante, como € possivel observar nas

figuras que se seguem.

Mais importante

10%

m Tecnologia m informacao m Pessoas

Figura 34: Mais Importante.
Fonte: Elaborado pela autora.

Verificou--se através da Figura 34 que entre tecnologia, informagéo e
pessoas, aproximadamente 80% das respostas indicaram que as pessoas sdo mais
importantes. Este € um dado muito significativo, pois denota que as pessoas sentem
que fazem parte da empresa e sabem que séo reconhecidas pela mesma. Do ponto
de vista do comportamento informacional este dado é relevante, pois a valorizacao

das pessoas é um passo importante para a motivagdo das mesmas, o que faz com
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gue as mesmas sintam-se mais a vontade para colaborar com possiveis mudancas e
adequacOes, bem como propicia com que figuem mais abertas a expressar suas
vontades, no caso, expressar suas necessidades informacionais, e compartilhar

mais informacao.

Menos Importante

11%

26%

‘I Tecnologia m informacdo m Pessoas

Figura 35: Menos Importante.
Fonte: Elaborado pela autora.

Infere-se a partir do demonstrado na Figura 35, que entre tecnologia,
informacdo e pessoas a menos importante segundo aproximadamente 63% dos
respondentes é a tecnologia, apesar das mesmas atuarem como ferramentas
importantes ao contexto organizacional. Esse dado € muito significativo porque
mostra que os recursos tecnoldgicos existentes na empresa nao prevalecem quando
comparados as pessoas, € as pessoas tém consciéncia disso, comprovando o
argumento encontrado na literatura de que o impacto da Tl em uma organizacao
depende da interacdo entre os individuos e a tecnologia. Para os estudos sobre
comportamento informacional essa informacao é muito importante, pois evidencia
que apesar da tecnologia, quem faz, quem direciona a busca, o0 uso, 0 acesso, 0
compartilhamento de informagdes, o comportamento informacional como um todo,
sao as pessoas, evidenciando que as tecnologias apesar de sua importancia, sao
compreendidas como uma ferramenta que auxiliam o comportamento informacional.

Com base nos dados apresentados, foi possivel compreender que a
informacao para a empresa pesquisada é essencial para a execugao de todas as
atividades e tarefas realizadas no ambito da mesma, a empresa estimula o
compartilhamento de informacao com finalidade de construcdo de conhecimentos
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mais favoraveis a tomada de decisdo. A maioria dos participantes acredita que as
pessoas no ambito da empresa tém um comportamento favoravel ao
compartilhamento de informagbdes. Os dados também ressaltam por parte dos
sujeitos pesquisados, que estes acreditam ser importante o desenvolvimento de um
comportamento proativo em relagdo ao uso, compartihamento, disseminagéo e
troca da informagéo, para o desenvolvimento das atividades e tarefas no contexto da
empresa. Verificou-se que apesar de a empresa considerar a informacéo
importante, ressalta-se pelos dados apresentados, que a atengdo da empresa volta-
se aos seus funcionarios, sendo estes mais importantes, deixando também as
tecnologias em segundo plano.

Os dados apontados sao relevantes, pois sendo a informagéo um fator que
perpassa todo o contexto organizacional, bem como todas as atividades
desenvolvidas neste contexto, a chave para o gerenciamento da mesma esta
intimamente ligada em compreender e gerenciar de forma assertiva o
comportamento dos individuos em relagdo @ mesma, uma vez que COmoO
argumentam Davenport e Prusak (1998) a informacdo e o conhecimento sao
criacdes essencialmente humanas, desse modo, nao € possivel administra-los sem

considerar o papel fundamental desempenhado pelas pessoas nesse contexto.

6.5 Categoria: Lideranca Informacional

Foi perguntado se os lideres da empresa proporcionavam um feedback
informacional aos funcionarios. Todos os participantes da pesquisa responderam
que sim, havendo entdo um consenso quanto a esta questdo, o que demonstra que
os lideres sdo reconhecidos pelos colaboradores na empresa. Isso é importante
porque os lideres sdo pegas-chave ao desencadeamento de determinadas atitudes,
servindo muitas vezes de exemplo para os colaboradores, desse modo, os lideres
podem atuar de forma a introduzir conceitos de comportamentos em relagcao a
informacao, bem como exemplificar como tais comportamentos podem auxiliar ao

desenvolvimento dos processos e servigos executados.
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Lideres respondendo as solicitacoes

85%

10%

5% 0%

m Eles proporcionam um minimo de informagdes que vocé necessita

m Eles proporcionam somente as informagdes que eles acreditam ser necessarias

m Eles proporcionam todas as informagdes necessarias e respondem a maior parte das suas duvidas
O Eles nao respondem as suas dividas

m Outro(s). Qual (is)?

Figura 36: Lideres Respondendo as Solicitacoes.
Fonte: Elaborado pela autora.

Observa-se na Figura 36 que aproximadamente 85% dos sujeitos indicaram
que os lideres proporcionam todas as informagbes necessérias e respondem a
maior parte de suas duvidas, 10% dos sujeitos indicaram que os lideres
proporcionam somente as informacdes que julgam ser necessarias.

A questao 4.3 do questiondrio buscou saber se a empresa orienta 0s
funcionarios quanto a conduta em relagéo as informagbes que sao importantes para
0 proprio desenvolvimento da empresa. Mais uma vez houve consenso entre os
participantes, e todos responderam que sim. Desse modo, na questdo subseqlente,
foi perguntado como e a freqiiéncia com que essa orientagao ocorria.

Todos os 20 sujeitos podiam assinalar mais de uma alternativa, assim, do
total de respostas assinaladas para o elemento sempre, 23% corresponderam as
reunides, 20% as conversas e 3% corresponderam a outros como, por exemplo, 0
relatério de avaliacado de desempenho. Em relacdao ao elemento as vezes, 46% do
total das respostas assinaladas indicaram que as vezes a orientagdo ocorre por
informes, seguido do jornal da empresa com 16%, e das conversas com 13%. Ja a
respeito do elemento dificilmente, do total de respostas assinaladas entre os
sujeitos 37% das respostas indicaram que dificilmente a orientagdo em relagéo a
conduta junto as informagdes por parte da empresa provém dos manuais, seguido

dos boletins informativos com 24% das respostas assinaladas.
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11%

Sempre
3% 20%

6%

13%

11%

m Conwersas

m Jornal da empresa
m Informes

m Reunides

@ Eventos ou palestras direcionadas

O Manuais

O Boletins informativos

O Outros.Relatétio e Avaliagao de desempenho

Figura 37: Sempre.
Fonte: Elaborado pela autora.

Com relagéo ao elemento sempre, evidenciou-se que a empresa orienta os

funcionarios quanto a conduta em relagéo as informagbes que sdo importantes para

0 préprio desenvolvimento da empresa principalmente através das reunides e de

conversas que ocorrem. Isso €

importante em

relagdo ao comportamento

informacional porque denota mais uma vez a questao da valorizagao do contato com

os colaboradores, do contato para compartilhar informacdo. Tais reunibes e

conversas sdo importantes também como fontes de informag&o. Ainda houve uma

parcela de respostas que indicaram que também séo feitos relatérios de avaliagéo

de desempenho.

13% 0%3% 6%

As Vezes

16%

6%

10%

B Conversas

B Jornal da empresa
W Informes

@ Reunides

B Eventos ou palestras direcionadas
O Manuais
@ Boletins informativos

O Outros.

Figura 38: As vezes.
Fonte: Elaborado pela autora.
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Foi possivel inferir pelos dados apresentados na Figura 38, que
aproximadamente 46% das respostas apontaram que as vezes a orientagao ocorre
através de eventos ou palestras direcionadas e do jornal da empresa. Também
foram apontados o jornal da empresa e as conversas. Ainda com relacdo aos
eventos ou palestras direcionadas, a empresa pode utiliza-los como meio de divulgar
aos colaboradores questdes sobre necessidade de informagao, como explicitar essa
necessidade, a importancia em se fazer isso, divulgar novos meios de busca e de

fontes de informagdo, bem como quais tecnologias podem auxiliar nesses

processos.
Dificilmente
0% 13%
= Conversas O Eventos ou palestras direcionadas
O Jornal da empresa B Manuais
W Informes M Boletins informativos
B Reunides O Outros.

Figura 39: Dificilmente.
Fonte: Elaborado pela autora.

Foi possivel verificar pela Figura 39 que dificilmente a empresa orienta os
funcionarios por meio de manuais e boletins informativos, os mesmos sao utilizados
com fungcdo mais operacional, o que implica que como fonte de informagéo, tais
meios serdo pouco utilizados.

Desse modo, pelo exposto até o momento e pelos dados apresentados
infere-se que os lideres possuem um feedback informacional positivo, e que a
empresa orienta os funcionarios quanto a conduta em relacdo as informagées que
séo importantes para o proprio desenvolvimento da empresa, sendo esta orientagao
ocorrendo sempre por meio de reunides e conversas como indicado pelos sujeitos
participantes da pesquisa. Nesse sentido, sobre o argumento de Shein (2001) os
lideres tém uma papel importante no que tange a influenciar o grupo a construir um

consenso, uma certeza tacita entre os individuos, desse modo, é possivel denotar
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que esta influéncia também pode girar em torno da relevancia da informacao, bem
como de comportamentos proativos em relacdo a informagdo para o contexto

organizacional.

6.6 Categoria: Necessidade, Busca e Uso da Informacao

Verificou-se que 90% dos sujeitos sentem alguma necessidade de
informacao durante a execucdo de atividades diarias no trabalho. Isso demonstra
que a empresa precisa dar atengdo a tais necessidades, uma vez que estdo
relacionadas as lacunas informacionais e de conhecimento do individuo, no que
tange ao desenvolvimento do trabalho, fator que pode implicar na ndo execug¢ao do
mesmo. Desse modo, a empresa deve incutir nos funciondrios a importancia de
expressarem suas necessidades informacionais, de modo a compreender qual tipo
de informacgao os funcionarios mais precisam e a partir de entéo indicar as fontes de
informacao que servirdo de auxilio a suprir tal necessidade e ao desenvolvimento

mais assertivo das atividades.

Necessidade de Informacado Durante as Atividades Diarias

10%

= SIM m NAO

Figura 40: Necessidade de Informacao Durante as Atividades Diarias.
Fonte: Elaborado pela autora.
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Tipos de Informacoes Necessitadas

19%

22%

28% 14%

0% 17%

m Informagdes que auxiliem no desenvolvimento das atividades executadas na empresa
W Informagdes sobre o produto que se esta fabricando

W Informagdes sobre o desempenho do seor no qual

O Informagdes sobre programas de capacitagdo profissional na area em que atua

m Informagdes sobre como melhorar o préprio desempenho no trabalho

& Nao necessito de nenhum tipo de informacao

m Necessito de outro tipo de informagao

Figura 41: Tipos de Informacgdes Necessitadas.
Fonte: Elaborado pela autora.

Com relagdo aos dados relativos a Figura 41, os 20 sujeitos pesquisados
podiam assinalar mais de uma alternativa, logo do total de 63 respostas assinaladas,
aproximadamente 28% das respostas indicaram que dentre os sujeitos existe a
necessidade de informacbées que auxiliem no desenvolvimento de atividades
executadas na empresa, seguido da necessidade de informacdes sobre o
desempenho do setor no qual atua com 22%, e 19% das respostas indicaram
necessidade de informacgdes referentes ao produto que se esta fabricando.

Tais dados sdo importantes, pois podem auxiliar ao gestor trabalhar meios
que propiciem ao colaborador a explicitagdo da necessidade de informacéo, o que
pode vir a auxiliar também em um desempenho mais assertivo das atividades
desenvolvidas. Também é importante estimular os colaboradores a compartilharem
suas necessidades de informag&o, visto que tal compartilhamento pode revelar
necessidades em comum entre os colaboradores, necessidades que podem ser
decisivas em determinadas situacdes na empresa. E interessante que o gestor
esteja atento a essa questao, e principalmente que o mesmo utilize os momentos
face a face com os colaboradores para abordar a relevancia em se expressar a

necessidade de informacao.
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Fonte a que Recorre

0% 18%

1%

1%

13%
2% 15%

B Ao chefe do setor

@ Aos livros, revistas, apostilas etc

B Aos meus colegas de trabalho

= A rede Internet em geral

W Ao site da empresa

O Aos boletins informativos, manuais e normas da empresa

B Ao lider (pessoa confiavel que recebe informagdes diversas e as filtram visando maior eficiéncia para o
o Rzg%:&g)s' formais ou informais (pessoas que séo relacionadas ao seu fazer, que interagem entre si).

B N3o recorre a nada

B Recorre a outros meios. Quais?

Figura 42: Fonte a que Recorre.
Fonte: Elaborado pela autora.

Observa-se através da Figura 42 que diante de uma necessidade de
informacao para a execugdo de determinada atividade, a maioria das respostas
assinaladas indicaram que os sujeitos pesquisados recorrem, principalmente, ao
chefe do setor e aos colegas de trabalho, com destaque também para a rede
Internet e as redes formais ou informais.

Novamente é ressaltado o papel do contato face a face na empresa
pesquisada, para a questdo da busca de informacdo, reforcando ainda mais o
argumento de que a empresa precisa abordar a questdo do comportamento
informacional, visto que sdo as pessoas que fazem com que a informagéo tenha um
direcionamento, um ponto final na empresa. Todos os momentos que envolvem esse
contato pessoal, em todos os sentidos, podem ser usados como forma de
disseminar o quao importante é para a empresa que 0 colaborador possua um
comportamento informacional proativo. Desse modo, todos os envolvidos na
lideranca dos setores tém um papel importante em mobilizar o colaborador para que

ele compreenda o comportamento informacional e sua relevancia para um bom
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desempenho tanto do seu setor quanto da empresa como um todo. Nesse sentido,
0s canais de comunicacdo podem ser um meio pelo qual o comportamento
informacional seja disseminado.

Foi perguntado aos sujeitos o que eles fariam se estivessem de posse de
uma informagcdo que pudesse ser Uutil as atividades/tarefas desenvolvidas no
ambiente de trabalho, e obteve-se consenso entre os participantes assinalando que
utilizariam a informacgao para melhorar as atividades/tarefas desenvolvidas no

trabalho e compartilham esta informa¢cao com outras pessoas.

Busca de informacoes no ambiente de trabalho

0% 30%

29% 0%

13%

28%

O Curiosidade

m Aumentar os proprios conhecimentos

W Manter-se informado(a) sobre o desenvolvimento do setor e da empresa

O Nao busco informagdes sobre nada no ambiente de trabalho

| Melhorar o préprio desenvolvimento profissional e o desenvolvimento do setor em que atua

O Outros. Quais?

Figura 43: Busca de Informagoes no Ambiente de Trabalho.
Fonte: Elaborado pela autora.

A Figura 43 demonstra que do total de 54 respostas assinaladas,
aproximadamente 30% das respostas indicaram que o0s sujeitos buscam
informagdes para melhorar o préprio desenvolvimento profissional e do setor em que
atua, seguida de manter-se informado sobre o desenvolvimento do setor e da
empresa, e aproximadamente 28% das respostas assinaladas relacionadas a
aumentar os proprios conhecimentos. Estes sédo dados relevantes, pois indicam que
de certa maneira os colaboradores estdo buscando informacgdes, no sentido nao sé

de melhorar o desempenho individual, mas também do setor em que atuam. Esses
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dados podem auxiliar a empresa a programar uma avaliacdo de como e quantas
vezes 0s setores buscam informagdes, quais informagdes sdo mais buscadas por

determinados setores, e as fontes de informacao mais utilizadas.

Uso de Informac¢c6es no ambiente de trabalho

33%

31%

2%

0% 34%

M Acredita que a informagao pode melhorar o proprio desenvolvimento profissional e o desenvolvimento
do setor em que atua

B Acredita que a informacéo pode ser Util para tomar decisdo no ambiente em que atua.

O Acredita que a informagéo é importante para o desenvolvimento do ambiente de trabalho e da empresa
como um todo

B Nao utiliza informagao, pois acredita que elas ndo podem ajudar no desenvolvimento do setor e no
préprio desenvolvimento profissional

W Outros. Quais?

Figura 44: Uso de Informag¢6es no Ambiente de Trabalho.
Fonte: Elaborado pela autora.

Em relacdo ao uso da informacéo, indicado pela Figura 44, do total de 49
respostas assinaladas, aproximadamente 34% indicaram que 0s sujeitos
pesquisados usam a informacéao por acreditar que a informacao é importante para o
desenvolvimento do ambiente de trabalho e da empresa como um todo, 33%
acreditam que a informacgao pode ser util para a tomada de decisdo no ambiente em
que atuam e 31% acreditam que a informacdo pode melhorar o proéprio
desenvolvimento profissional e o desenvolvimento do setor em que atuam. Foi
possivel verificar que 2% das repostas assinaladas indicaram que o0 uso da
informacao propicia a sintonia entre os setores e os profissionais.

Novamente nesta questdo percebeu-se que existe entre os pesquisados
uma visdo compartilhada acerca da importancia da informag¢do para a empresa e
para a execucao das tarefas diarias e integracao entre os setores e os profissionais.
Desse modo, isso propicia que sejam tomadas medidas para a conscientizagdo

acerca do comportamento informacional, bem como para indicar de que modo as
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pessoas podem utilizar a informagédo de forma mais assertiva no contexto da
empresa.

Portanto, nesta categoria foi possivel inferir de maneira geral, que a maioria
dos sujeitos pesquisados possui necessidade de algum tipo de informacédo para
execugao das atividades diarias no contexto da empresa, e que a maioria recorre
principalmente ao chefe do setor ou aos colegas de trabalho quando necessitam de
algum tipo de informacao. Com relacdo a busca e uso de informagdes no ambiente
de trabalho, a maioria dos sujeitos indicou que busca informacdes para melhorar o
préprio desenvolvimento profissional e do setor em que atua, para manter-se
informado sobre o desenvolvimento do setor e da empresa, e para aumentar os
proprios conhecimentos. J& em relagdo ao uso de informagbes no ambiente de
trabalho a maioria dos sujeitos indicou que usa a informagao por acreditar que ela é
importante para o desenvolvimento da empresa e do ambiente do trabalho como um
todo, e que a informacao pode ser Util para a tomada de decisao.

Como abordado no Capitulo 4 desta pesquisa, o comportamento
informacional esta ligado as necessidades, busca e uso das informacdes em
determinados contextos. Entende-se que é por meio da compreensdo de tais
elementos no contexto organizacional que o gestores poderédo direcionar a gestao
de tal comportamento com enfoque aos objetivos organizacionais, identificando as
necessidades informacionais de seus funcionarios, a fim de por meio destas levantar

as fontes de informagao que melhor compreendam tais necessidades.

6.7 Apresentacao das Entrevistas e Analise das Categorias

Neste topico sdo apresentadas as entrevistas abordando os principais
pontos percebidos, bem como sdo destacados alguns elementos presentes na fala
dos entrevistados acerca das categorias analisadas.

Entrevistado A: Entre os elementos abordados na categoria
comportamento informacional foi possivel perceber nos argumentos do entrevistado
A, que o compartilhamento de informagdes se faz presente, tanto no ambito interno
quanto externo. Sendo que internamente pode propiciar antecipacdo de solugdes
para determinados problemas, bem como auxiliar na tomada de decisdo. Por outro
lado, o compartilihamento de informagbes com os stakeholders, também, esta

N

relacionado a antecipagdo de problemas e solugbes, e no desenvolvimento de
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melhorias para a empresa, como explica o entrevistado: 7...] as vezes uma pequena
mudancga que alguém fez em uma outra empresa pode ser uma grande solugdo para
algum problema que vocé tenha aqui [...]".

Sobre as fontes de informagdo o entrevistado A destacou que elas sao
importantes, mas ndo sdo mais relevantes que as pessoas nesse contexto.

A respeito do comportamento informacional, o entrevistado A, relacionou-o a
troca de informagdes, pois acredita que de modo geral as pessoas possuem um
comportamento proativo que esta em constante evolugdo, uma vez que no passado
as pessoas eram mais reativas. O entrevistado considera, também, que trocar
informacdes, ou compartilhar informacoes, faz parte de um processo relacionado a
saber falar e ouvir.

Em relacdo aos elementos abordados na categoria cultura
organizacional/cultura informacional, o entrevistado A mencionou que existem
normas para o compartilhamento, acesso e disseminacdo de informacdes, no
entanto, ndo soube especificar quais. Destacou também entre os canais de
comunicacao da empresa, as reunides e os e-mails, e que a informacao se destaca
como elemento fundamental para o desenvolvimento das atividades organizacionais.

No que tange as TICs, o entrevistado A destacou a Internet, argumentando
que ela é vinculada a revolugao da informacgao, no que diz respeito ao suporte (antes
papel e atualmente digital), acesso e uso.

Entrevistado B: Em relacdo a categoria comportamento informacional, o
entrevistado explicou que o compartilhamento de informag¢des no ambiente interno
pode auxiliar a resolugdo de problemas, enquanto que as informagbes
compartilhadas com os stakeholders podem propiciar conhecimento sobre as
inovagdes existentes e as perspectivas futuras do setor.

A fonte de informagdo mais utilizada pelo entrevistado B refere-se aos
lideres, de turno ou de area, da organizagao, pois explicou que existe uma proé-
atividade em relagao ao compartilhamento de informagdes por parte das pessoas. O
entrevistado abordou a transparéncia e a qualidade das informagdes, como aspectos
importantes ao comportamento informacional, denotando certa preocupagdo em
relagéo a isso.

No que tange a categoria cultura organizacional/informacional destacou a
existéncia de normas e valores em relacdo ao acesso, compartiihamento,

disseminacado e uso de informagdes, no entanto entrevistado B ndo mencionou os
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tipos de normas e valores, mas implicitamente percebe-se que essas normas e
valores transcorrem de maneira informal. Os canais de comunicag¢do apontados pelo
entrevistado também foram as reunides e os e-mails. Destacou também que as
pessoas sdo importantes fontes de informacao para a resolucdo de problemas, pois,
segundo ele, uma informagdo passada por alguém pode desencadear varias
possibilidades de acao, uma vez que cada pessoa compreende a informacao de
modo patrticular.

O entrevistado B reconheceu a importancia da informacao para o contexto
organizacional, argumentando que tudo gira em torno dela, “tanto € a criagdo de um
problema quanto a solugcdo de um problema’”, sendo o contato pessoal essencial
para que a informagéo flua.

Observa-se que ha diferengca em relagdo as informagdes que circulam nos
niveis organizacionais. O entrevistado B explicou que as informacbes para o
desenvolvimento das atividades cotidianas sdo compartilhadas com todos, por outro
lado, as informagbes estratégicas sdo compartiihadas apenas com uma parte do
pessoal, e outras de carater confidencial sdo compartilhadas com um grupo restrito
de pessoas.

Em relagdo as TICs o entrevistado B destacou a Intranet, a Internet e o
sistema Enterprise Resource Planning (ERP). Quanto a adogédo dessas tecnologias
no ambiente de trabalho, acredita que as TICs propiciam mais “velocidade”, por
outro lado acabam influindo na comunicacéo entre as pessoas, pois elas perdem o
contato pessoal: “[...] o falar agora nao é mais falar é digitar né... isso é um é um
ponto negativo”.

Entrevistado C: Em relacdo a categoria comportamento informacional o
entrevistado abordou que ha compartiihamento de informacdes, o qual geralmente é
feito através de reunibes taticas realizadas todos os dias. As reunides ocorrem de
forma rapida, cujo objetivo € compartilhar a informagéo bésica do que ocorreu no dia
anterior. Para o entrevistado compartilhar a informagao internamente propicia
conhecer opinides diferentes, assim como ndo centraliza a informagdo em apenas
uma pessoa. O mesmo considera esse aspecto importante, pois para ele cada
individuo tem uma interpretagdo particular de uma determinada informacao, e o
compartilhamento possibilita a troca e o consenso entre informagbes distintas.
Quanto ao compartilhamento de informacdes junto aos stakeholders, o entrevistado

mencionou que ha uma melhor compreensdao do mercado que engloba o setor, em
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relacdo ao relacionamento com os clientes, e a percepcéo para a antecipacdo de
tendéncias.

Sobre a pré-atividade das pessoas em relagdo ao comportamento
informacional, o entrevistado C destacou que, geralmente, as pessoas precisam de
algum estimulo para buscar uma determinada informagéo, pois algumas pessoas
sdo passivas em relacdo a isso, havendo portanto, falta de iniciativa individual.
Nesse sentido, destacou como quesito fundamental para um comportamento
positivo em relacdo a informacdo, a vontade das pessoas para aprender e buscar
informacao e conhecimento.

A respeito da cultura organizacional e informacional, destacou que as
normas existentes em relacdo ao comportamento informacional sdo em geral
informais, pois ndo existe uma agéao formalizada. Segundo o entrevistado isso ocorre
informalmente entre as pessoas, ou seja, as normas de certo modo estao implicitas.

Sobre os canais de comunicacdo, além da Intranet que foi citada pela
maioria dos entrevistados, o entrevistado C destacou as caixas de sugestdes e os
jornais internos que a empresa produz e disponibiliza. As caixas de sugestoes s&o
utilizadas com a finalidade de coletar opinides, sugestdes e qualquer outro tipo de
manifestagdo dos funcionarios. Segundo ele, esse canal de comunicacao tem se
mostrado importante para a area de atuacao dele, pois como os trabalhadores desta
area executam tarefas no campo, pois sao ligados a area florestal da empresa, nao
tém acesso facil a Internet, por esse motivo as informagdes sao disponibilizadas em
pontos estratégicos, em locais em que o trabalhador tem algum tipo de contato
como, por exemplo, no ‘cafezinho’, no énibus que faz o transporte da equipe,
banheiros, restaurante etc.

O contato face a face também foi destacado pelo entrevistado, enfatizando
que mesmo nao sendo possivel fazer esse tipo de contato o tempo todo, ele é
importante porque possibilita uma maior integragéo entre as pessoas. Sobre as TICs
mencionou que sao ferramentas essenciais para buscar, acessar, compartilhar e
usar informacdes. Destacou, também, que a informacdo € disponibilizada em
diferentes niveis: “existe pra alguns niveis mais, pra alguns niveis menos né..., ndo
existe, ndo é uma linha so”, ou seja, confirma a diferenciacdo da disseminacao de
informagbes entre os niveis organizacionais. Para o entrevistado C as TICs no
ambiente de trabalho proporcionam maior facilidade de acesso as informacdes, além
da Intranet, e da Internet mencionou o sistema ERP.
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Entrevistado D: Todos os elementos da categoria comportamento
informacional estavam presentes na fala do entrevistado. Segundo ele, o
compartilhamento de informagdes € importante para que as pessoas possam estar
no mesmo ritmo, porquanto o compartilhamento de informagdes no ambiente interno
pode “transformar” a informagcdo em uma agéo. Para este sujeito a informacao se
caracteriza por sua finalidade e, a partir de seu compartilhamento, € possivel gerar
uma nova informacdo, bem como € possivel haver uma contribuicdo para a
resolucdo de um problema e/ou propostas de resolucdo. De acordo com o
entrevistado, o compartiihamento de informagdes internamente também propicia o
comprometimento das pessoas com o0 que esta ocorrendo na empresa, pois as
pessoas se envolvem de fato com as questdes relevantes da empresa.

Em relagdo aos stakeholders, o entrevistado D mencionou que o
compartilhamento de informagdes propicia a percepcdo antecipada de riscos e
problemas e, também, conhecer o que esta sendo feito pelas outras empresas que
poderia dar ou ndo certo se fosse aplicado na empresa (melhores praticas).

A fonte de informacdo destacada pelo entrevistado D relaciona-se as
pessoas. Para ele os subordinados, pares e/ou superiores podem contribuir para a
qualidade do trabalho desenvolvido por ele, destacou ainda a rede de
relacionamentos da qual faz parte como uma importante fonte de informagéao.

Segundo o entrevistado D, em geral, as pessoas sao proativas em relagéo a
informacao. No entanto, compartilha da mesma opinido do entrevistado C, sobre a
necessidade de estimular as pessoas para que o comportamento em relacdo a
informacao flua naturalmente de forma proativa. Nesse sentido, para ele o
comportamento informacional esté relacionado ao modo como as pessoas recebem
e socializam a informagéo, pois acredita que nao ha resisténcia das pessoas quanto
a troca de informacdo. Assim, considera o compartilhamento um fator importante
para o comportamento proativo, pois defende que ndo adianta guardar a informagéao
para si, visto que a informagédo é um bem perecivel.

Também houve presenca de elementos relacionados a categoria cultura
organizacional/cultura informacional. O entrevistado D argumentou que existem
“algumas coisas formais e algumas coisas informais. No sentido de, por exemplo,
proteger a informacdo e dentro dos valores éticos da empresa nos aprovamos uma
politica de informagdo de recursos eletrénicos”. Nesse sentido, as normas que

orientam os colaboradores em relagdo ao acesso, compartilhamento, disseminagao
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e uso de informacdes sao informais. Por outro lado em relacdo a informacado em
meio eletrbnico, mencionou que existe uma politica de seguranca da informagao
(Anexo C), que instrui como as pessoas devem agir. A Intranet, os jornais internos e
0s quadros de avisos foram alguns canais de comunicagdo da empresa
mencionados por ele.

O entrevistado D abordou também a importancia da informacgéo, destacando
gue toda tomada de decisao, seja qual for, € baseada em algum tipo de informacao,
portanto, a informacao é essencial nesse contexto. Sobre a qualidade da informacao
0 entrevistado ressaltou: “porque se vocé vai decidir sobre qualquer tema baseado
naquilo que foi colocado por determinadas pessoas, ou baseado em um fato que
ocorreu, a qualidade da informacdo é muito importante para vocé ta decidindo sobre
isso”, ou seja, as pessoas tém que observar a relevancia de determinada
informacgao, em acordo com a sua finalidade.

O entrevistado D também valorizou em sua fala o contato face a face como
um meio para a solugdo de problemas e/ou constru¢do de novos conhecimentos,
sobre este aspecto explicou que a ‘hora do cafezinho’, por exemplo, € um momento
Unico em que as pessoas estdo desprovidas de defesa, fator que promove a troca
de informagdes e conhecimentos de modo natural.

A respeito das TICs argumentou que embora todos os colaboradores
tenham e-mail, nem sempre possuem computador em sua mesa/espaco de trabalho,
uma vez que existem distintas funcées na empresa. O entrevistado D citou a
Intranet, como um meio importante para o colaborador encontrar informagdes da
empresa: “a maior parte da informagdo que o colaborador, desde a base até um
determinado nivel, precisa ele vai encontrar ali”, evidenciando, também, acerca da
existéncia de uma diferenciagcdo da disseminacao das informagdes entre os niveis
da empresa, ou seja, que os funcionarios recebem somente as informacgdes
necessarias para exercerem o respectivo cargo.

Na visao do entrevistado D as TICs sao importantes, mas influem as atitudes
individuais e as pessoas se “tornam autodidatas”. Para exemplificar destacou que
muitas vezes as pessoas procuram informagdes na Internet, deixando para segundo
plano o contato com pessoas que possuem experiéncia sobre uma determinada
questdo. Assim, uma informacéo encontrada na Internet poderia ser obtida, por meio

de uma pessoa proxima, as vezes um parceiro de trabalho, cuja experiéncia e
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conhecimento especializado em relacdo a determinado problema ou tematica da
empresa seria mais focada e, portanto, seria mais bem aproveitada.

Entrevistado E: Percebeu-se a presenga de alguns elementos relacionados
a categoria comportamento informacional. Em relagdo ao compartilhamento de
informacdes ficou implicito na fala do entrevistado que ele ocorre. Destacou que na
empresa as pessoas tém que compartilhar informagdes, visando a atualizagdo das
informacgdes para quem vier a precisar dela, bem como seja a mais assertiva
possivel. Em relagcdo ao compartilhamento de informacgdes junto aos stakeholders,
também, destacou que tal compartiihamento pode fornecer pardmetros sobre o
andamento do mercado.

O entrevistado E mencionou o seu proprio gerente como fonte de
informacao, e ressaltou que as pessoas da empresa sao proativas em relagdo ao
comportamento informacional, cuja dindmica/comunicagao esta relacionada a troca
de informacdes, ou seja, disseminar e receber informacdes. Este é um ponto
importante, pois indica de que maneira o entrevistado compreende 0 que seja
comportamento informacional.

Em relacdo a categoria cultura organizacional/cultura informacional citou a
politica de seguranga da informa¢cdo como uma norma da empresa. No entanto,
trata-se de uma politica voltada ao uso das informagbes dispostas em meio
eletrénico.

Como canais de comunicagao o entrevistado E citou a Intranet e o mural.
Para o entrevistado a importancia da informacao esta relacionada a construcao de
conhecimento, ‘pois quanto mais vocé obtém mais conhecimento vocé adquire’.
Apesar do entrevistado nao abordar nenhuma TIC especifica disponibilizada para o
acesso, compartilhamento, disseminacdo e uso da informagao, isso ficou implicito
quando abordou a Intranet e o uso do e-mail, porquanto sao recursos tecnoldgicos
utilizados para essa finalidade.

Entrevistado F: A categoria comportamento informacional obteve a
presencga de alguns elementos. Em relacdo ao compartiihamento de informagdes o
entrevistado mencionou que isso ocorre através de reunides didrias, sendo o
compartilhamento interno de informagées um mecanismo importante para a troca de
experiéncias e, também, para as pessoas estarem cientes do que esta acontecendo
na empresa. O entrevistado usou a mesma argumentacdo ao mencionar o

compartilhamento de informagdes com os stakeholders.
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Como fontes de informacgao o entrevistado F indicou os manuais existentes
na empresa, 0s gerentes, 0s supervisores e, também, os arquivos técnicos da
empresa. Destacou que existe tanto a pro-atividade quanto a reatividade no
comportamento das pessoas em relagdo a informacdo, visto que acredita que
algumas tendem a compartilhar a informagé@o de forma mais espontanea, enquanto
outras sé o fazem caso sejam cobradas por isso.

Paro o entrevistado F o comportamento informacional é visto como uma
forma de conversar e relatar as experiéncias sobre problemas ja vivenciados na
empresa, pois considerou a sinceridade em passar as informagbes um aspecto
fundamental do comportamento informacional, visto que de acordo com o
entrevistado uma “informacdo mal dada pode levar ao contrario do que a gente
espera no trabalho”.

Em relagdo a categoria cultura organizacional/cultura informacional, se
observou alguns elementos, como os canais de comunicacido utilizados para
compartilhamento, troca e disseminagdo da informacao entre pessoas e setores,
como exemplo citou os relatérios de ocorréncia e as reunides. Destacou também a
valorizacdo das pessoas, uma vez que segundo ele a interacdo entre as pessoas
propicia a troca de experiéncias. O entrevistado F reconheceu a importancia da
informacao para a tomada de decisdo, bem como para o planejamento de atividades
e/ou resolucéo de problemas.

Acerca da categoria TICs percebe-se alguns elementos, pois o entrevistado
mencionou a Intranet. O entrevistado F argumentou que a presenca das TICs no
ambiente da empresa, proporciona mais agilidade para se obter informac¢des que
antes estavam em suporte de papel, visto que atualmente estdo em suporte digital
em meio eletrdnico.

Entrevistado G: Na categoria comportamento informacional identificou-se
alguns elementos como o compartilhamento de informag¢des, que segundo o
entrevistado ocorre através de reunides. O entrevistado G destacou que
compartilhar informacdes internamente € importante para ajudar a solucionar algum
tipo de problema. No que tange a compartilhar informagbes com os stakeholders,
ressaltou que pode auxiliar no planejamento de acgdes futuras.

Em relacdo as fontes de informacao utilizadas, o entrevistado G citou a
Internet, usada quando necessita de informacbes sobre algum equipamento ou

manual de algum equipamento. No entanto, o entrevistado mencionou que recorre
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também ao coordenador da equipe em que esta inserido, quando ndo consegue a
informacao de que precisa na Internet. O entrevistado apontou que ha pré-atividade
no comportamento em relagao a informacao.

Observa-se que para o entrevistado o0 conceito de comportamento
informacional esta relacionado ao modo como as pessoas buscam e disseminam a
informacao, com a finalidade de ajudar a equipe de trabalho. Ainda em relagdo ao
comportamento informacional o entrevistado G destacou que o0 mais importante para
o proprio desenvolvimento € obter o feedback informacional dos colegas de trabalho.

Sobre a categoria cultura organizacional/cultura informacional, o entrevistado
G mencionou apenas as orientacbes que ocorrem a respeito de seguranca no
trabalho, cujas reunibes se comenta a respeito das informacdes que devem ser
disseminadas aos coordenadores e chefes. Também se observou que ele
compreende a informagao como um insumo importante para o préprio trabalho.

A categoria TICs obteve a presenca de alguns elementos que a compde
como, por exemplo, a Intranet e o banco de dados. O entrevistado explicou que as
TICs trouxeram o desenvolvimento pessoal, uma vez que as pessoas buscam se
atualizar, bem como buscam informagcdes para desenvolver melhor o préprio
trabalho usando tecnologias. Destacou que a empresa realiza treinamentos para a
adequagéo e familiarizagdo dos individuos com as tecnologias.

Entrevistado H: Foi observado alguns elementos da categoria
compartilhamento informacional, visto que o entrevistado considerou importante o
compartilhamento de informagdes no ambiente interno. Segundo o entrevistado H,
guando ocorre a troca de turnos, a equipe que esta assumindo as atividades deve
ter ciéncia do que ocorreu no turno anterior, se houve algum problema, contratempo
etc. No que tange ao compartihamento de informacées com os stakeholders
destacou que este esta relacionado ao apoio técnico, isto €, quando ha a
necessidade de resolver algum problema com equipamentos, maquinas etc.

Como fontes de informacao o entrevistado H destacou o arquivo técnico,
coordenadores e terceiros. Em relagao a existéncia de comportamento informacional
proativo ou reativo, acredita que no passado as pessoas eram receosas de
conversar com 0 gerente ou com o coordenador, fato este que ainda persiste, no
entanto em menor escala.

A categoria cultura organizacional/cultura informacional também apresentou

alguns elementos segundo se observou na fala do entrevistado, com destaque para
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a valorizacao das pessoas e de outros setores como fonte de informagéo como, por
exemplo, as areas operacionais. Destacou também que a informagéao é importante
para qualquer empresa, assim como € importante fazer o registro correto das
informacdes geradas internamente como, por exemplo, nos relatérios que a empresa
disponibiliza para as éareas.

O acesso e a disseminagao de informacgao ocorre entre as areas, por meio
de relatérios que sao disponibilizados para acesso. No entanto, percebeu-se na fala
do entrevistado H que tais relatorios sdo de cunho operacional, com o intuito de
checar o andamento de cada area, o que permite inferir que esses relatérios estao
disponiveis apenas para algumas areas.

Em relacdo as TICs o entrevistado H ressaltou a facilidade de acesso as
informagbes contidas nos relatérios de ocorréncia, uma vez que anteriormente as
pessoas que ndo tinham contato com o computador ndo tinham acesso a essas
informacdes. Atualmente, com o0 uso das tecnologias € da Internet, as pessoas
podem acessar essas e outras informacgoes.

Entrevistado I: A respeito da categoria comportamento informacional o
entrevistado destacou que o compartilhamento de informacdes ocorre através de
reunidées, sendo importante o compartilhamento de informag¢des no ambiente interno,
pois segundo ele ndo adianta somente buscar informacdes se estas ndo séo
compartilhadas e disseminadas. Destacou, também, que o compartiihamento de
informagbes com os stakeholders é um meio de outras pessoas obterem
informacdes sobre a empresa, e uma das formas disso ocorrer € por meio das
informacdes dispostas no informativo periddico, disponivel no website da empresa.

A fonte de informagdo que o entrevistado utiliza depende muito do tipo de
situagdo no qual estda envolvido, o que demonstra que para cada tipo de
necessidade informacional, o entrevistado busca e usa determinada fonte de
informacao. Quanto a pré-atividade ou ndao do comportamento informacional, ele
destacou que a maioria das pessoas tem um comportamento proativo. No entanto,
isso varia de area para area. O conceito de comportamento informacional do
entrevistado | é relacionado a necessidade das pessoas se manterem informadas,
de forma que estejam preparadas para tomar algum tipo de decisao. Desse modo,
ele valoriza a incitativa das pessoas em relagdo a buscar informacdes de forma

autbnoma.
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A respeito da categoria cultura organizacional/cultura informacional,
evidenciou-se o entendimento do entrevistado acerca da importancia da informagao
no contexto organizacional e a preocupagdo com a qualidade da informagéo.
Destacou que a comunicacao na empresa melhorou apés a entrada do novo diretor.

Em relacdo as TICs citou a Internet e a Intranet, além das tecnologias mais
tradicionais como telefonia. Para o entrevistado | as TICs facilitaram o acesso a
informacao.

Entrevistado J: Alguns elementos do comportamento informacional foram
evidenciados na fala do entrevistado J, entre eles o compartiihamento de
informacdes no ambiente interno. Para ele é importante compartilhar informacao
com os outros membros da equipe, porque € possivel que uma informacao que
aparentemente ndo tenha utilidade para determinada pessoa, possa ser Util a outra.
Em relagdo ao compartilhamento de informagbes com os stakeholders relatou que o
compartilhamento é importante, uma vez que propicia conhecer um cliente e com
base na troca de informagbes com o cliente, o produto pode ser melhorado e/ou
atualizado as necessidades dele e do mercado.

O entrevistado J denotou que prefere recorrer aos bancos de dados, pois 0s
considera como fontes de informagdo confidveis, ao invés de recorrer ao
conhecimento de pessoas, fato que denota uma predilegcdo pelo uso de fontes de
informacao que se apdiam em tecnologias de informacao e comunicagao.

A respeito da existéncia de comportamento informacional proativo ou reativo
na empresa, ressaltou que depende muito do perfil de cada pessoa, uma vez que
algumas tém medo de “perder” algo ao compartilhar informagéo e/ou conhecimento.

Para o entrevistado J o comportamento informacional esta relacionado ao
modo como as pessoas lidam com a informagdo, no sentido de dissemina-la
rapidamente. Ressaltou que nesse processo € importante 0 senso de
responsabilidade e o compromisso com a confiabilidade da informacao, ou seja, é
necessario fazer uma andlise critica da informacdo antes de dissemina-la aos
outros.

Na categoria cultura organizacional/cultura informacional destacou que as
normas que orientam os funcionarios em relacdo ao acesso, compartiihamento,
disseminacao e uso de informacdes sdo voltadas para as informacdes digitalizadas
e Cujo acesso ocorre através de recursos tecnoldgicos disponiveis na empresa.

Como canais de comunicagdo 0 entrevistado J citou reunides e secgbes de
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comunicacdo, as quais segundo ele sdo realizadas com todas as liderancas da
equipe, geréncia e diretoria.

Destacou a importancia da informagdo, uma vez que o entrevistado esta
vinculado ao setor de Producdo e Desenvolvimento, responsavel pelo
desenvolvimento de produtos, materiais e processos da empresa. Ressaltou,
também, a importancia da precisdo e confiabilidade da informacao, para evitar
eventuais distorcoes. O acesso e a disseminacdo da informacdo entre as areas
foram evidenciados pelo entrevistado, pois ocorrem a partir das reunides diarias
dentro do departamento, entre os lideres de area etc.

Sobre a categoria TICs o entrevistado indicou algumas tecnologias como,
por exemplo, o sistema ERP, a Internet e o banco de dados. Destacou as TICs como
ferramentas importantes para a empresa, pois segundo seu ponto de vista, esse
recurso centraliza as informacdes, fato que facilita o acesso as informacdes, propicia
mais seguranga e confiabilidade, além de faciltar o compartihamento de
informacoes.

Entrevistado K: A respeito da categoria comportamento informacional
evidenciou a importancia do compartilhamento de informacdes, tanto no ambiente
interno quanto externo. Para o entrevistado o compartilhamento de informagdes
pode propiciar tomada de decisdo mais assertiva, bem como trocar experiéncias
acerca do que esta acontecendo em outra empresa, no caso de stakeholders.

Quanto a fonte de informagao utilizada, mencionou que pode variar
conforme a necessidade informacional. Ressaltou que as pessoas sdo importantes
fontes de informacao, seja fornecedor, gerente ou colegas de trabalho, seja cliente
ou terceiros. Sobre o comportamento informacional proativo ou ndo o entrevistado K
mencionou que isso depende da necessidade informacional.

De acordo com o entrevistado K, o comportamento informacional é
relacionado a troca de experiéncias, a busca e troca de informacao e, também, a
comunicagao, para ele a comunicagao e a informagdo andam juntas. Desse modo,
acredita que o fundamental em um comportamento em relagao a informacéo refere-
se a como as informacdes serdo utilizadas a partir de seu acesso e recuperacao.

A respeito da categoria cultura organizacional/cultura informacional o
entrevistado K mencionou a existéncia de normas e valores que orientam os
colaboradores em relagdo ao acesso, compartilhamento, disseminagcdo e uso de

informagdes. Argumentou que tais normas s&o bem divulgadas internamente e,
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portanto, os colaboradores estdo cientes sobre elas, no entanto, ndo informou quais
sdo essas normas. Destacou que as pessoas sao valorizadas como fonte de
informacao para a resolugao de problemas, pois acredita que a troca de informagées
e experiéncias entre as pessoas, propicia a resolucdo de problemas no ambito da
empresa.

A importancia da informagdo no contexto de trabalho foi destacada pelo
entrevistado K juntamente com a qualidade da informacao, pois para o entrevistado
€ necessario realizar a filtragem das informagdes, com a finalidade de direciona-las
corretamente.

Sobre as TICs o entrevistado mencionou que as considera ferramentas que
contribuem para que a informacao chegue de forma mais rapida aos colaboradores,
tornando mais facil tanto o acesso quanto a obtencao de informagdes.

Entrevistado L: Para ele o compartiihamento de informag¢des no ambiente
interno ocorre por meio de e-mail, e também por um canal de comunicacio
semelhante a um sistema de bate-papo. De acordo com o entrevistado compartilhar
informacdes propicia que todos tenham uma visdo comum e um objetivo comum,
mesmo possuindo especialidades distintas. O compartilhamento de informacdes
com os stakeholders propicia a resolugcao de problemas ou, por exemplo, conhecer
como determinado equipamento funciona antes de ser implantado na empresa.

As fontes de informagédo utilizadas pelo entrevistado L se referem as
pessoas, pois para ele elas possuem mais conhecimento técnico. O entrevistado L
argumentou que em geral as pessoas com as quais se relaciona no ambiente de
trabalho s&o proativas tanto em dar quanto receber informagéo, mas ressalta que
isso depende do tipo de necessidade informacional.

Percebeu-se que o comportamento informacional para o entrevistado L esta
relacionado ao modo como as informacbes fluem na empresa. Nesse sentido,
acredita ser fundamental ao comportamento informacional a interagcdo entre as
pessoas, as conversas, as trocas e, principalmente, ndo acreditar no mito de que
informacao é poder.

Em relacdo a categoria cultura organizacional/cultura informacional
evidenciou a politica de seguranca da informacdo da empresa, contudo mencionou
que nao existe nada publicado. Para o entrevistado L existe um coédigo de ética

implicito entre as pessoas.
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No que tange aos canais de comunicacdo destacou o papel do marketing
para disseminar as informac6es da empresa na Intranet e nos quadros de aviso.

Valorizou as pessoas como fontes de informagao e conhecimento para a
resolucdo de problemas. Ressaltou que uma pessoa que atua a mais tempo na
empresa pode ter vivenciado uma determinada situag@o, assim recorrendo-se ao
conhecimento dessa pessoa, provavelmente, é mais facil obter informagbes para
tomar uma decisdo. Destacou que o contato face a face influi na interacdo entre as
pessoas, bem como propicia a possibilidade de esclarecimentos de duvidas. Desse
modo, a probabilidade de uma pessoa dar atencao aquela informag¢do € maior. O
entrevistado L relatou que a troca de informacbes entre areas geralmente ocorre
através de reunioes.

A respeito das TICs o entrevistado abordou que com o advento e
desenvolvimento das tecnologias € possivel encontrar muitas informagcbes na
Internet. Mencionou a existéncia da Intranet, do sistema ERP e, também, do
software Pl System, que segundo ele sao importantes para a empresa, mas de
acordo com o entrevistado é necessario evitar modismos, uma vez que qualquer
ferramenta tecnoldgica tem que ser adaptada a realidade da empresa.

Entrevistado M: Destacou que o compartihamento de informagbdes no
ambiente interno € realizado através de Intranet, sendo esta uma fonte de
informacao, assim como os arquivos, folders e manuais. Mencionou que as pessoas
tém um comportamento informacional proativo e, segundo ele, o comportamento
informacional esta relacionado a agilizar o trabalho, sendo fundamental o uso da
informacao, dos computadores e dos bancos de dados da empresa.

Em relagdo a categoria cultura organizacional/cultura informacional, a
respeito do elemento normas e valores, citou assim como ocorreu nas entrevistas
anteriormente detalhadas, a politica de seguranca de informacgao. Citou, ainda, a
Intranet como um canal de comunicacao.

Na categoria TICs o entrevistado M citou a Intranet e os bancos de dados da
empresa. Segundo ele a evolugdo das tecnologias de informacio propiciou e
propicia a comunicagdo entre as pessoas de forma eficaz, sem que
necessariamente estejam no mesmo espacgo fisico, bem como propicia agilidade
para buscar informagodes, se estiverem em meio eletrdnico. O entrevistado destacou,
ainda, que até no ambito do lazer a empresa disponibiliza computadores para as

pessoas usarem.
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Entrevistado N: A respeito da categoria comportamento informacional o
entrevistado destacou que as reunibes sdo muito utilizadas para compartilhar
informagbes e que o compartilhamento de informag¢des no ambiente interno é
importante para que as pessoas nao retenham informagdes para si, ao contrario
socializem-na, com o intuito de resolver problemas futuros na auséncia de quem
detinha tal informacdo. Em relagdo aos stakeholders, para o entrevistado o
compartilhamento de informag6es é uma forma de manter um contato, a fim de evitar
que um acordo nao siga o combinado como, por exemplo, no caso de fornecedores.

O entrevistado N destacou que a fonte de informagéo utilizada varia de
acordo com a especificidade da necessidade de informagédo. Desse modo, utiliza
catalogos quando se trata de uma informacao mais técnica, mas mesmo assim nao
dispensa o conhecimento das pessoas mais experientes. Para o entrevistado existe
uma reatividade no comportamento informacional das pessoas mais velhas no que
tange ao compartiihamento da informacao, pois acredita que isso decorre do receio
gue algumas pessoas tém em relagéo a perda de prestigio na empresa.

O conceito de comportamento informacional para o entrevistado N, esta
relacionado a disseminacao da informacgao. Para ele é fundamental que as pessoas
disseminem informacao de forma natural e sistematicamente, para isso € necessario
gue haja interatividade na comunicagao e que as pessoas nao retenham informagao
para si.

Em relagcdo a categoria cultura organizacional/cultura informacional citou a
politica de informacdo da empresa e as reunides como canais de comunicacao.
Também valorizou as pessoas como fontes de informacao para a resolugédo de
problemas. Para o entrevistado N, a experiéncia das pessoas que atuam ha mais
tempo na empresa, propicia mais confiangca e seguranga aos colaboradores mais
novos, ao lidar com determinado tipo de situacao.

De acordo com o entrevistado a informacdo é um recurso fundamental.
Ressaltou a importancia das pessoas e, principalmente, o contato e a troca de
informacao entre elas, pois para o entrevistado N n&o é possivel tomar decisbes
sem compartilhar informagdes com outras pessoas, visto que ha a necessidade de
conhecer opinides divergentes. O entrevistado explicou que entre 0s niveis

hierarquicos o acesso as pessoas ocorre sem burocracia.
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Sobre as TICs destacou que elas possibilitam que as informacées cheguem
de forma mais rapida as pessoas. Além disso, mencionou que os colaboradores
passam por treinamentos para operar as tecnologias disponibilizadas na empresa.

Entrevistado O: Em relagdo a categoria comportamento informacional
destacou que o compartilhamento de informag¢des no ambiente interno ocorre
através de reunides. Argumentou que o compartiihamento é importante, porque
considera que a partir dele é possivel auxiliar de alguma forma os colegas no
ambiente de trabalho. Quanto ao compartilhamento de informagdes no ambiente
externo, destacou que pode propiciar a agregagao de conhecimento que pode ser
aplicado/utilizado no &mbito da empresa.

O entrevistado O argumentou que normalmente recorre as fontes de
informacdes internas como, por exemplo, ao proprio superior quando necessita de
informacdes para o desenvolvimento de suas atividades.

Quanto ao comportamento informacional o entrevistado O mencionou que
tal comportamento € importante para a empresa. Para ele o comportamento em
relagdo a informacao propicia a disseminagao de informagdes e como caracteristica
importante a este comportamento, destacou a atencdo das pessoas aos fatos que
ocorrem na empresa.

Sobre a categoria cultura organizacional/cultura informacional evidenciou
como canal de comunicacdo, a secdo de comunicacdes que a diretoria realiza
sistematicamente. A valorizacdo das pessoas também se fez presente na fala do
entrevistado, uma vez que ressaltou que quando as pessoas se desligam da
empresa, junto com elas vao informagdes e conhecimentos, nesse sentido, muitas
vezes a empresa perde informagbes e conhecimentos relevantes. Para ele as
pessoas ndo sao como as tecnologias que s6 funcionam se operadas por um
individuo.

Para o entrevistado O a informacdo é importante para que as pessoas
desempenhem suas tarefas, bem como divulguem o trabalho que realizam. De
acordo com ele, a maneira com que o colaborador lida com as informagdes no
ambiente de trabalho pode servir como um critério aplicado a avaliagdo de
desempenho.

Em relacéao a categoria TICs alguns elementos foram destacados, tais como
0 uso da Intranet na empresa, bem como o uso de ferramentas tecnoldgicas para

buscar informagbes em um “ambiente remoto”, principalmente quando as pessoas
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nao tém disponibilidade para buscar a informagéo in loco. O entrevistado ressaltou
que atualmente as informagdes estdo na Internet, assim as pessoas vao deixando
de lado alguns habitos como, por exemplo, o de ir a uma biblioteca e pegar um livro
para ler, porquanto com o avango das tecnologias as pessoas |éem na tela do
computador.

Entrevistado P: Sobre a categoria comportamento informacional mencionou
que existe compartilhamento de informacdes entre a equipe de trabalho e que esse
compartilhamento propicia as pessoas focarem o objetivo do trabalho. Sobre o
compartilhamento de informag¢des com os stakeholders destacou que pode propiciar
o planejamento de agdes, com vistas a desenvolver melhor um produto, material ou
processo.

Em relagdo as fontes de informagédo o entrevistado P citou as TICs
existentes na empresa e pessoas-chave de cada area. Destacou ainda que nem
todas as pessoas sdo totalmente proativas ou reativas em relacdo ao
comportamento informacional, e que para tal comportamento é importante que as
pessoas disseminem a maior quantidade de informagéao possivel para desenvolver
determinado processo ou tarefa.

A respeito da categoria cultura organizacional/cultura informacional destacou
gue as normas em relacdo a informagao sdo muito rigidas, mais especificamente no
ambito das informacdes em meio eletronico. Ressaltou que as reunides sao canais
de informacgéo utilizados pela empresa, e que as pessoas sdo valorizadas como
fontes de informacao, pois trocam idéias buscando o consenso para a resolucao de
problemas.

O entrevistado P ressaltou que a informagao é importante para obter mais
assertividade no desenvolvimento de um produto, e que no a&mbito da sua equipe ha
constante troca de informacdo. Contudo, ndo entrou em detalhes de como isso
ocorre com outros setores da empresa.

Sobre as TICs destacou que a estrutura tecnoldgica oferecida pela empresa
€ boa. Para ele as TICs possibilitam as pessoas buscarem informac¢ao de um modo
mais rapido, uma vez que anteriormente era preciso deslocar-se até uma
determinada area e procurar uma determinada pessoa para obter uma informacao.
Atualmente, com o uso das tecnologias de informacao é possivel realizar o mesmo
processo sem precisar deslocar-se do ambiente de trabalho. De acordo o

entrevistado P as tecnologias permitem que as informagbes antes estruturadas em
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suporte papel, sejam estruturadas em formato eletrénico/digital e acessadas, por
meio de computadores, citou a Intranet e o sistema ERP.

Entrevistado Q: Sobre a categoria comportamento informacional destacou
que o compartiihamento de informagdes no ambiente interno ocorre por meio de
reunides especificas. Segundo ele compartilhar informagbes propicia que as
pessoas andem no mesmo passo, € dependendo da especificidade do trabalho
outros setores sdo envolvidos, por iSSO mesmo € necessario que as pessoas
estejam alinhadas em termos informacionais. Em relagdo ao compartilhamento com
os stakeholders mencionou que este pode auxiliar o desenvolvimento de algum
projeto, bem como conhecer o0 que esta sendo desenvolvido no mercado que possa
ser aplicado/utilizado na empresa.

Como fonte de informagao indicou as pessoas, pois possibilitam a troca de
experiéncias e de informagbes e, além disso, mencionou a Internet. O entrevistado
Q acredita que as pessoas sao proativas no que tange ao comportamento
informacional, mas mencionou que existe um nivel de informagao que pode ou ndo
ser compartilhado.

Na categoria cultura organizacional/cultura informacional, o entrevistado Q
destacou a existéncia de valores e normas que orientam os funcionarios em relagao
as informagdes. Contudo, ndo detalhou quais eram essas normas.

Como canal de comunicacdo citou a Intranet. Destacou que busca
informacdes junto as pessoas que possuem conhecimento sobre uma determinada
situacao ou tematica.

O entrevistado Q destacou que a informagcdo € um dos recursos mais
importantes para o dia a dia da empresa, mencionou que é importante a
confiabilidade da informacao. Destacou, também, que o bate-papo no corredor e as
conversas informais sdo momentos importantes para as pessoas trocarem
informacdes, que podem auxiliar a resolugdo de problemas ou a construgdo de
novos conhecimentos. Segundo ele, ha a abertura para buscar e obter informagées
junto as pessoas que atuam hierarquicamente em nivel superior.

A respeito da categoria TICs destacou a Intranet e a Internet, contudo
mencionou que o uso é limitado e monitorado, tanto no &mbito da Internet, quanto no
ambito da Intranet, sistema corporativo que contem varios tipos de documentos

como projetos, catalogos entre outros documentos.
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De acordo com o entrevistado Q esses recursos possibilitam as pessoas
armazenarem os documentos gerados, € que podem ser acessados por outros
setores. Destacou, ainda, que em geral as pessoas sabem utilizar as tecnologias
disponibilizadas pela empresa.

Entrevistado R: A respeito da categoria comportamento informacional
destacou que o compartilhamento de informagdes no ambiente interno ocorre
constantemente na empresa. O entrevistado mencionou que o compartilhamento
propicia a tomada de decisdo e, também, auxilia a resolucdo de problemas.
Conforme ocorreu com outros entrevistados, destacou que o compartiihamento de
informacdes com os stakeholders possibilita a antecipacdo de acées com base nas
informagdes compartilhadas.

Ressaltou que a participagdo dos funcionarios em cursos externos pode
fornecer informacdes que agreguem valor ao trabalho desenvolvido na empresa. Em
relacdo a fonte de informacéo o entrevistado R citou as pessoas e a Internet.

O entrevistado R destacou que o comportamento informacional de seus
colegas é proativo, e acredita que tal comportamento esta relacionado ao modo
como as pessoas disseminam informagbes as outras no ambiente de trabalho.
Ressaltou que é fundamental no comportamento informacional a veracidade das
informacdes disseminadas.

Em relacdo a cultura organizacional/cultura informacional, o entrevistado R
ressaltou que as normas existentes na empresa sado importantes para que as
pessoas tenham uma diretriz em relacdo ao desenvolvimento dos processos
organizacionais. No entanto, no que tange especificamente ao comportamento
informacional nenhuma norma foi mencionada pelo entrevistado.

Como canal de comunicagao da empresa citou 0s jornais e as reunidées. Da
mesma forma que outros entrevistados, valorizou as pessoas como fonte de
informacao: “tudo o que se colhe de informagdo numa empresa, vai existir somente
nos individuos, na cabega de cada um”.

Para o entrevistado R a informacdo é importante porque possibilita ao
tomador de decisdo chegar a um denominador comum, bem como a obter maior
assertividade para desenvolver o trabalho. Também valorizou a precisdo da
informacao nesse contexto. Segundo o entrevistado, a interacdo entre as pessoas

propicia a construgdo de conhecimentos com base nas informagdes compartilhadas
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entre as pessoas, uma vez que a partir do compartilhamento é possivel chegar a um
s$enso comum.

Destacou a importancia das reunides realizadas pela diretoria da empresa,
como uma forma de acesso e compartilhamento de informacdes entre as areas e,
também, de conscientizar as pessoas sobre o andamento e a¢des da empresa.

A respeito das TICs o entrevistado R citou o uso do telefone, e-mail e da
Internet. Destacou que com o advento das tecnologias varias atividades ficaram
mais faceis e rapidas, pois agilizou a comunicacéo entre as pessoas. O entrevistado
argumentou que as pessoas sabem usar esses recursos disponibilizados pela
empresa.

Entrevistado S: Alguns elementos da categoria comportamento
informacional foram evidenciados na fala do entrevistado, que segundo ele o
compartilhamento de informagbes no ambiente interno ocorre através de conversas,
troca de idéias e da consulta aos arquivos. Destacou que compartilhar informagéo
propicia um melhor desenvolvimento das préprias atividades. Em relagdo ao
compartilhamento com os stakeholders mencionou que contribui para aprimorar a
experiéncia no ambito da empresa.

Como fonte de informagéao o entrevistado S abordou que utiliza a Internet,
trabalhos cientificos e os supervisores das areas. Destacou que em sua area de
atuacao as pessoas possuem um comportamento proativo em relagéo a informagao
e estdo sempre dispostas a disseminar informagdes.

Em relacdo ao comportamento informacional, percebeu-se que o
entrevistado S o0 associa a disseminacdo de informacgdes, considerando-a elemento
importante para tal comportamento. Nesse sentido, defendeu que as pessoas nao
trabalham isoladas, mas ao contrario estdo interligadas para o desenvolvimento de
atividades e tarefas.

A respeito da cultura organizacional/cultura informacional destacou a
existéncia de normas em relacdo as informacbes da empresa. Contudo, o
entrevistado S ndo aprofundou essa questdo. Ressaltou a importancia do
Departamento de Marketing em relagéo a disseminagao das informagdes nos canais
de comunicagdo da empresa como, por exemplo, a rede coorporativa (Intranet).

Sobre as TICs destacou a Internet e a Intranet, bem como mencionou a
importancia da evolugdo das tecnologias de informacdo, uma vez que propiciam

agilizar varios processos organizacionais sem precisar da presenca fisica das
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pessoas. De acordo com o entrevistado S as tecnologias evoluem constantemente,
por isso mesmo ha a necessidade de as pessoas se atualizarem e adaptarem essa
evolugao.

Entrevistado T: Observou-se que alguns elementos da categoria
comportamento informacional ocorrem através de reunides formais. Segundo o
entrevistado, o compartilhamento de informacées no ambiente interno é importante
para que as pessoas, dependendo do nivel hierarquico, saibam o que esta
acontecendo na organizacdo. Em relagcdo ao compartihamento com os
Stakeholders, destacou que a empresa deve realizar esse tipo de compartilhamento
como uma forma de permitir que esses atores conhecam a empresa de forma mais
efetiva.

O entrevistado mencionou que utiliza diversas fontes de informacao.
Segundo ele aonde for possivel buscar determinada informacgéao ele o faz.

Sobre a questdo do comportamento informacional proativo ou reativo das
pessoas, ressaltou que pode variar de pessoa para pessoa. Para ele o conceito de
comportamento informacional esta relacionado ao grau de busca de informacgao
desenvolvida pelo individuo, bem como ao grau de acesso a informacao realizada
pelo individuo. Assim, argumentou que a iniciativa das pessoas em buscar e acessar
informacdes é fundamental para tal comportamento.

Sobre a cultura organizacional/cultura informacional destacou alguns
elementos, entre os quais, os padrdes de confidencialidade das informagdes.

A respeito dos canais de comunicacdo mencionou as reunides, mais
especificamente as se¢des de comunicagado, a Intranet, os murais e, também, os
canais informais.

Ressaltou que a informagao é importante para o contexto do trabalho, mas
pela fala do entrevistado T pode-se perceber certa preocupacdo com o tipo e a
guantidade de informagdes, uma vez que nao é toda informacgao que é relevante ou
que pode ser utilizada.

O entrevistado T mencionou ser importante o contato face a face, uma vez
que acredita que mesmo na ‘hora do cafezinho’ as pessoas interagem umas com as
outras, para buscar ou compartilhar algum tipo de informacdo. Também destacou
que o acesso e a disseminacdo da informacao entre as areas devem ocorrer de

forma diferenciada, pois acredita que um operador de maquinas tera necessidades



137

especificas para desempenhar seu trabalho e, certamente, ndo precisara acessar as
informacdes estratégicas da empresa para isso.

A respeito das TICs destacou a Intranet e a Internet. Para ele, as tecnologias
de informacao propiciam o contato dos colaboradores da empresa com clientes,
fornecedores e outros stakeholders — obviamente dependendo da fungdo de cada
um —, mesmo que nao estando presente fisicamente. Segundo ele, com as TICs as
pessoas ndo despendem muito tempo para buscar, acessar e obter uma informacéo,
fator extremamente importante.

Observou-se  de maneira geral que as entrevistas proporcionaram
informacdes relevantes para o processo de andlise dos resultados. Dessa forma,
sera apresentada a seguir a andlise de conteudo de cada uma das categorias
propostas inicialmente, com base na exploragao das informagdes obtidas durante as

entrevistas.

6.8 Analise da Categoria Comportamento Informacional

Foi percebido pelas entrevistas realizadas junto aos colaboradores da
empresa, que o0s individuos ndo compreendem claramente 0 que seja
‘comportamento informacional’. Entretanto, os entrevistados apresentam posturas
relacionadas a tal comportamento, como o compartilhamento de informacées, a
busca de informagdes e a utilizacdo de fontes de informacdo. Ressalta-se que sem
conhecer o que é comportamento informacional, a empresa ndo consegue realizar a
gestao da informagéo eficiente junto aos seus colaboradores e, por conseqiéncia,
aspectos importantes desse comportamento acabam ficando de lado, além é claro
da informacdo n&do ser trabalhada de forma mais assertiva no contexto
organizacional.

O compartiihamento de informagdes tanto no ambito interno quanto no
ambito externo, mais especificamente junto aos stakeholders, de um modo geral os
entrevistados destacaram ser uma forma de trocar experiéncias; ampliar
possibilidades de atuacdo em determinada situagao interna; aprimorar a atuagéo
frente ao mercado; e auxiliar sobre determinado problema ou tomada de deciséao.

No entanto, infere-se que mesmo mencionando a importancia do

compartilhamento de informag¢des no ambiente interno, verificou-se a partir da fala
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dos entrevistados que o compartilhamento, segundo eles, é relacionado ao relato de
informacoes.

Davenport e Prusak (1998, p.115) argumentam que o compartilhamento de
informacdes deve ser concebido como um ato voluntario de colocar informacdes a
disposicdo de outros, uma vez que “compartilhar ndo deve ser confundido com
relatar, que € uma troca involuntaria de informagbes de maneira estruturada e
rotineira”.

Apesar da maioria dos entrevistados abordar que em geral as pessoas
possuem um comportamento informacional proativo, ainda, existe uma parcela de
colaboradores que possui um comportamento informacional reativo. Infere-se que ha
a necessidade de a empresa estimular as pessoas a buscar, acessar, compartilhar e
usar informacgao, caso contrario serao agoes realizadas somente quando solicitadas.
Sobre essa questdo, alguns entrevistados mencionaram que € necessario
desenvolver mais iniciativa nas pessoas.

Outro aspecto importante mencionado por pessoas do nivel estratégico da
empresa, refere-se a questao da qualidade e precisao das informacoes e, também,
que o individuo nao pode ser apenas um receptor passivo de informacoes, conforme
ressaltou o entrevistado T: “existe um grau de informacdo que chega até as
pessoas, e um grau de informag&o que elas tem que buscar’.

Infere-se em relacéo a essa situacdo que a empresa deve se preocupar com
a questdo da competéncia informacional® de seus colaboradores, uma vez que para
ser competente em informacédo a pessoa deve ser capaz de reconhecer quando
precisa de informagdo e possuir habilidade para localizar, avaliar e usar
efetivamente a informacéo (ALA’, 1989). Dessa forma, no “[...] contexto do trabalho
a competéncia informacional é aquela que habilita os individuos, para lidar com
todas as fontes de informacgéo, no sentido de organizar, filtrar e selecionar o que
realmente é importante para a tomada de decisao [...]” como argumentam Santos,
Duarte e Prata (2008, p.218). Miranda (2004, p.121) explica que o ‘...]

desenvolvimento de competéncias informacionais pode tornar mais efetivo o

® Tendo em vista 0 amplo contexto da competéncia informacional, optou-se por utilizar apenas um
dos conceitos sobre esta tematica, como uma breve forma de elucidar um dos pontos que podem
ser trabalhados em organizagbes empresariais, visto que uma discussao mais profunda sobre este
tema demandaria mais tempo.

” American Library Association.
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trabalho de qualquer profissional no tocante as tarefas ligadas a informacao,
principalmente em atividades intensivas em informagéo”.

Os argumentos citados sao validos ao contexto organizacional, tendo em
vista que as empresas estao envoltas por fluxos informacionais tanto internos quanto
externos, uma vez que identificar as competéncias informacionais dos atores
organizacionais € importante para o desenvolvimento do comportamento
informacional.

Em relacdo as fontes de informacéo utilizadas, os entrevistados destacaram
algumas: Intranet, jornal da empresa, mural, arquivos técnicos, Internet, banco de
dados, sistema ERP, entre outras. E importante ressaltar que a maioria dos
entrevistados destacou as pessoas como uma importante fonte de informacéo.

A esse respeito 0 entrevistado R ressaltou: “tudo o que se colhe de
informacdo numa empresa, vai existir somente nos individuos, na cabega de cada
um”, ou seja, os individuos que atuam em uma organizacdo trazem consigo
informacdes e conhecimentos, que por sua vez ao serem socializados podem
contribuir para o desenvolvimento das atividades organizacionais, bem como podem
propiciar a constru¢ao de novos conhecimentos Nonaka e Takeushi (1997, p.80).

Uma das inten¢des da presente categoria foi verificar quais os conceitos que
0s entrevistados concebiam em relagdo ao comportamento informacional, no intuito
de estabelecer parametros sobre a representacdo mental que os individuos
possuiam acerca do que seja comportamento informacional.

Desse modo, infere-se a partir dos conceitos abrangidos pelos entrevistados,
que a visdo compartilhada do que seja comportamento informacional é relacionada
ao modo como as pessoas buscam, trocam e disseminam informagédo na empresa,
com a finalidade de agilizar o fluxo informacional, e ao ato de comunicar a
informacao. Isso talvez explique o fato de muitos entrevistados relacionarem o
comportamento informacional a comunicacao. No entanto, a comunicagao é apenas
um dos elementos que podem propiciar o desenvolvimento do comportamento
informacional, uma vez que a informacado advinda de um canal de comunicacao
somente é util de fato, a partir do momento em que o individuo atribui significado a
informacao e a apropria para uso ou construgdo de novo conhecimento.

E importante ressaltar que os entrevistados — inclusive aqueles ligados aos
niveis estratégicos —, ndo abordaram como elemento constituinte do comportamento

informacional, a identificacdo das necessidades informacionais, sendo este um



140

aspecto preocupante, pois é a partir do reconhecimento das necessidades
informacionais existentes em uma empresa, que os gestores podem desenvolver
mecanismos para a gestdo do comportamento informacional dos individuos, bem
como levantar fontes de informacdo que possam ser utilizadas no ambito
organizacional. A Figura 45 engloba os conceitos percebidos sobre comportamento
informacional expressos pelos entrevistados, bem como os aspectos que eles

consideram importantes para esse tipo de comportamento.

Conceitos Relacionados ao
Comportamento Informacional
na Visao dos Entrevistados

Aspectos Considerados
Importantes ao
Comportamento Informacional

Troca de informagdes.
Receber e compartilhar a informacéo.

Conversar e relatar as experiéncias
sobre problemas ja vivenciados na
empresa.

Buscar e disseminar a informacédo, com
a finalidade de ajudar a equipe de
trabalho.

Manter as pessoas informadas.

Passar a informacdo de modo que a
mesma flua rapidamente.

Troca de experiéncias, a busca e a
troca de informagéo e comunicacéo.

Modo como as informagdes fluem no
ambiente de trabalho.

Agilizar o trabalho.
Disseminar a informacéao.

Propiciar a
informagdes.

disseminagao das

Modo como as pessoas informam as
outras pessoas no ambiente de
trabalho.

Disponibilidade para disseminar a
informacéo.

Grau de informagédo que chega até o
individuo, e grau que este individuo tem
que buscar a informagao.

Saber falar e também saber ouvir.

Vontade das pessoas em aprender, e
em buscar informagao e conhecimento.

Nao haver resisténcia das pessoas em
disseminar e compartilhar informagoes.

Sinceridade em
informacoes.

compartilhar

Feedback informacional dos colegas de
trabalho.

Registro correto das informagoes.

Incitativa das pessoas em buscar
informacgdes de forma autbnoma.

Senso de responsabilidade e
compromisso com a informagao, fazer
uma analise critica da informagao antes
de repassa-la.

Como as informagodes serao utilizadas a
partir do momento do acesso as
mesmas (uso das informagoes).

Uso da informagdo, dos computadores
e bancos de dados da empresa.

Vontade de compartilhar informacao,
interatividade na comunicagdo, bem
como nao reter informacao.

Atencdo das pessoas ao que esta
sendo comunicado.

Veracidade das
compartilhadas.

informacoes

Disponibilidade em compartilhar a
informacao.

Iniciativa das pessoas em buscar
informagoes.

Figura 45: Conceitos sobre Comportamento Informacional.
Fonte: Elaborado pela autora.
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Pelo exposto em relagdo a categoria comportamento informacional, foi
possivel inferir que os individuos pertencentes a empresa pesquisada possuem
determinados comportamentos informacionais apesar de desconhecerem o que seja
0 comportamento em relacdo a informacdo. Também foi possivel, através do
levantamento de alguns conceitos - acerca do comportamento informacional -
presentes na fala dos entrevistados, identificar a representacdo mental que os
individuos possuiam acerca do comportamento informacional.

Um ponto muito importante e que se destacou nesta categoria foi a
constatagdo da valorizagdo das pessoas como fonte de informagdo no contexto
organizacional. Infere-se que esse valor disseminado no espag¢o organizacional,
possibilita entre outros fatores, a troca e o compartilhamento de informacdes entre
as pessoas, bem como contribui para criagdo do conhecimento organizacional.
Ressalta-se que a valorizacdo das pessoas nao estd somente relacionada as fontes

de informagdo, mas também esta imbricada na cultura da empresa.

6.9 Analise da Categoria Cultura Organizacional/Cultura informacional

Em relagdo a esta categoria infere-se que os entrevistados tém ciéncia da
importancia da informagéo para o ambiente organizacional. A empresa possui uma
rotina de reunides diarias em cada um dos setores que a compde. Essas reunides
sdo fundamentais para a difusdo da cultura informacional, porque possibilitam a
troca e o compartilhamento de informagdes entre os colaboradores, fato que pode
influir na resolugcado de problemas, bem como na percepgdo de riscos e ameacgas
futuras, além de propiciar a tomada de decisdo mais assertiva.

Observa-se que existe uma valorizagdo da alta administragdo da empresa
em relacdo ao colaborador, ndo como peca condutora das atividades da empresa,
mas, sobretudo, como individuo responsavel por conhecimentos valiosos,
assumindo o status de colaborador nas resolugbes de problemas e no processo
decisério. O slogan da empresa reflete este valor: “Valorizando o homem,
construindo o futuro”.

A esse respeito ressalta-se a fala do entrevistado H, pois destaca que no
passado quando o antigo diretor da empresa participava de algumas reunidées com o

grupo todo, afirmava que o maior patriménio da empresa eram os funcionarios. O



142

entrevistado H mencionou, ainda, que as pessoas percebem essa valorizacao,
sendo, portanto, um ponto marcante da cultura da empresa.

Infere-se que a valorizagdo das pessoas é um elemento importante da
cultura organizacional da empresa pesquisada, pois tal valorizagdo também age
como um fator motivacional ao comportamento que o individuo desenvolve.

Observou-se entre os entrevistados que a relevancia da comunicagao
interna é fundamental. Curvello (2002, p.17 apud FAUAT, 2007, p.46) explica que tal
comunicagdo ‘[...] € aquela voltada para o segmento interno da organizacao
buscando informar e integrar os varios segmentos deste publico aos objetivos e
interesses organizacionais|...]".

Sobre este aspecto, a empresa disponibiliza os mais diversos canais de
comunicagdo aos seus colaboradores, desde caixa de sugestdo e murais até
Intranet, Internet e e-mail. Além disso, mais recentemente foi implantada uma secao
de comunicagao (reunido com a lideranca da empresa), recurso importante para que
haja o compartilhamento de informacdo entre as areas e setores da empresa, bem
como para manter os colaboradores informados do andamento da fabrica tanto no
que tange as questées de cunho interno, quanto as questées de cunho externo.
Infere-se que essa agao sistematica promovida pela alta administracdo da empresa,
possibilita o esclarecimento de duvidas junto as liderangas da empresa, bem como
promove discussoes sobre determinada tematica sugerida pelos participantes, fator
que incentiva agdes para a melhoria das condi¢cdes da empresa em todos 0s niveis.

Sobre este aspecto Machiori (2006, p.85) afirma que a comunicacdo quando
bem direcionada, possibilita ao individuo a renegociagdo das representagbes
mentais, modifica as interpretagdes cristalizadas e os incentiva ao compartilhamento
de experiéncias.

Cabe ressaltar que a secao de comunicacado é um elemento novo a cultura
da empresa, pois foi implantado pelo novo diretor, como uma proposta de aproximar
as pessoas e 0s setores, e que esta sendo recebido positivamente pelos membros
da organizacao. Denota-se que apesar do grupo ao qual a empresa participante faz
parte, ter criado recentemente um Cdodigo de Conduta (Anexo B ) que estabelece
alguns critérios em relacao a divulgacao de informagdes, ainda existe a necessidade
da sistematizagdo de normas voltadas ao incentivo um comportamento informacional

proativo.
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No entanto, ressalta-se que tal sistematizacdo sé obtera resultados se
estiver conciliada a cultura organizacional e cultura informacional, uma vez que
estas repousam e estdo arraigadas sobre um conjunto de significados e simbologias
que sado compartilhados coletivamente, sendo estes vinculados ao modo como as
pessoas ‘tratam’ a informagéo e o conhecimento no contexto organizacional.

Infere-se que a partir da compreensado sobre 0 que seja comportamento
informacional, é possivel que sua gestdao seja trabalhada de modo assertivo no
contexto da empresa pesquisada, otimizando assim 0s processos e servicos
desenvolvidos internamente, bem como gerando mais conhecimento. Sendo
possivel, também, identificar as necessidades de informacdo dos colaboradores, as
fontes de informacdo mais utilizadas pelos individuos para buscar informagdes e
resolver problemas no contexto da empresa e, também, identificar como as TICs
existentes na empresa podem auxiliar o comportamento informacional dos

colaboradores.

6.10 Anadlise da Categoria TICs

O grupo a qual a empresa pesquisada faz parte passou a investir em
sistemas e tecnologias de informagé@o desde o ano de 1999. Nesse contexto, entre
as TICs mais citadas pelos entrevistados destaca-se o sistema ERP, que utiliza
plataforma Oracle. Este é o principal gerenciador das informacbes presentes nos
processos de negécio e na Intranet da empresa, que de acordo com alguns
entrevistados modificou significantemente a forma como as pessoas acessam e
compartilham informagdes desde sua implementagcao na empresa.

As tecnologias de informacdo existentes na empresa, segundo os
entrevistados, propiciam agilidade e rapidez dos processos e servicos
desenvolvidos. A maioria destacou algumas TICs como fontes de informag¢do como,
por exemplo, as bases de dados, os relatorios eletrénicos e a Intranet, sendo este
um fator importante, pois demonstra que a maioria dos entrevistados compreende a
importancia da tecnologia como um recurso que dinamiza a informag&o no sentido
de busca, acesso e disseminagao.

No entanto, os entrevistados ressaltaram que mesmo com toda a agilidade e
rapidez proporcionada pelas tecnologias, a maioria das pessoas ndo perdeu a
esséncia do contato, do face a face, da valorizagdo das pessoas mais experientes
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como fonte importante de informagdo para a resolucdo de problemas, visto que
argumentaram que o feedback informacional relacionado ao contato pessoal € maior
do que o proporcionado pelas tecnologias, corroborando com os resultados do
questionario estruturado que também destacaram essa questao.

Alguns entrevistados mencionaram que a tecnologia € importante, mas as
pessoas nao podem perder a esséncia das coisas como, por exemplo, o ato de
conversar, como relatou um dos entrevistados ao argumentar que atualmente as
pessoas nao conversam mais, elas teclam, ou seja, ndo se pode perder a esséncia
do contato pessoal.

Verificou-se que grupo ao qual a empresa pertence investe em treinamento
para os seus colaboradores. Nesse sentido, o Departamento de Tecnologia da
Informagao e as outras areas tém calendarios anuais de treinamento, de forma que
as pessoas sao constantemente capacitadas ao uso das ferramentas tecnol6gicas
disponibilizadas pela empresa.

Dessa forma, observou-se que as informagdes obtidas na entrevista
proporcionaram compreender a visdo que os individuos pertencentes a empresa tém
em relacdo as TICs, bem como o entendimento dos colaboradores acerca da
funcionalidade dessas ferramentas, no que diz respeito a informagéao. Infere-se que
0s entrevistados compreendem a relevancia das TICs para o contexto
organizacional, as compreendendo como ferramentas para o desenvolvimento de
processos, atividades e tarefas. Contudo, acreditam que as pessoas sao 0s

elementos mais importantes do contexto organizacional.

6.11 Sistematizacdo voltada a Gestao de Comportamento Informacional
voltado as TICs

Optou-se por uma sistematizagdo de modo simplificado dos principais
elementos abordados na pesquisa, considerando que o enfoque em tais elementos
seja um dos meios que podem auxiliar a gestdo do comportamento informacional em
organizagdes empresariais, servindo ainda como um guia para determinadas agdes
ou contextos. Nesse sentido, a sistematizacdo apresentada na Figura 45 propde que
a gestdo do o comportamento informacional nas organizacdes empresariais seja

alicergada nos seguintes elementos:
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Cultura organizacional e cultura informacional: ambas centram-se em
valores e crengas que podem delinear comportamentos e atitudes, desse modo é
por tais culturas que os gestores podem incutir nos colaboradores as crengas sobre
a relevancia da informacdo para o contexto organizacional. Ressalta-se que o
enfoque de tais culturas deve voltar-se a propiciar 0 desenvolvimento de uma
representagcdo mental compartilhada entre os atores organizacionais acerca de
comportamentos informacionais proativos. A cultura organizacional também deve
propiciar que sejam desenvolvidas competéncias voltadas ao uso das tecnologias de
informacao e comunicacao pelos colaboradores da organizacao.

Comunicacdo: A comunicacao atua como o elemento difusor da cultura,
através dos fluxos informacionais e dos canais de comunicacdo da empresa. A
comunicagdo atua ainda como elemento de interacdo social. Desse modo, no que
tange ao comportamento informacional, a comunicagdo pode contribuir de forma a
difundir a importancia de comportamentos proativos em relagdo a informacéo no
contexto organizacional e também do uso das TICs.

Arenas de uso da informacdo: Apdiam-se na criagcdo de significado de
modo a propiciar a construcdo de conhecimento voltada a tomada de decisao
propostos por Choo (2003), compreendem o modo como os individuos interpretam
os sinais do ambiente como forma de construir conhecimento que propicie o melhor
uso das informacdes.

Tecnologias de Informacdao e Comunicacdo: As TICs atuam como
ferramentas aplicadas ao comportamento informacional, pois a partir delas os
individuos podem disseminar e compartilhar informagbes de forma mais rapida, e
também utiliza-las como fontes de informagcédo. Ressalta-se, no entanto, que é
preciso capacitar os individuos para que estes saibam utilizar as TICs em sua
totalidade, utilizando-as de forma a dinamizar os comportamentos em relacdo a
informacao.

Elementos Cognitivos: Os elementos cognitivos correspondem aos
modelos mentais, isto €, sdo as representa¢cdes mentais acerca de comportamentos
em relacdo a informacdo e acerca da cultura informacional. Desse modo, tais
modelos no ambito organizacional podem estabelecer relagbes com a cultura
organizacional e informacional desse ambiente. Os modelos mentais perpassam por

todos os elementos anteriormente citados. Também dentro dos elementos



146

cognitivos, tem-se os mapas cognitivos, que correspondem a estruturacdo dos

modelos mentais.

Comportamento Informacional em Organizactes
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Figura 46: Sistematizacao de Comportamento Informacional voltado as TICs.
Fonte: Elaborado pela autora.
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Em suma, a sistematizacdo apresentada propde que o0 comportamento
informacional nas organizagcbes empresariais seja alicercado em uma cultura
organizacional e informacional, cujo enfoque propicie 0 desenvolvimento de uma
representagdo mental compartilhada entre os atores organizacionais acerca de
comportamentos informacionais. A comunicacdo deve ser compreendida como o
elemento difusor da cultura, de modo que seja possivel incutir nas pessoas a
importancia do uso das TICs, como recursos complementares ao comportamento
informacional.

Pelo exposto defende-se que a sistematizacdo proposta engloba os
principais elementos abordados na pesquisa em relacdo ao comportamento
informacional, além disso, espera-se que a sistematizacdo possa contribuir para
estudos futuros no campo da Ciéncia da Informacdo, no que tange a compreensao
do comportamento informacional em ambientes empresariais, desde que o enfoque
seja realizado nos aspectos cognitivos de tal comportamento. Por fim, ressalta-se
que a presente sistematizacdo estd aberta para complementagbes, uma vez que a
realidade organizacional e o comportamento informacional estdo envoltos em
constantes discussodes tedricas, as quais podem fornecer novos elementos que a

complementem.
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CONSIDERACOES FINAIS

A partir da afirmativa de que a informacdo e conhecimento sdo insumos ao
desenvolvimento organizacional, argumenta-se que para que 0S mesmos sejam
melhor trabalhados em tal contexto, é necessério compreender o comportamento
informacional das pessoas que atuam em uma determinada organizacdo, sob o
enfoque da cultura organizacional e dos modelos mentais, porquanto os mesmos
podem influenciar no modo como os individuos concebem a informagao no ambiente
organizacional, bem como no uso das TICs.

Nesse sentido, a cultura organizacional centra-se em crengas e visdes
compartilhadas que podem delinear comportamentos e atitudes no ambiente
organizacional. Em uma esfera mais micro tem-se a cultura informacional que
também esta pautada em crencas e visdes relacionadas ao modo como o0s
individuos lidam com a informacdo nesse contexto. Desse modo, ambas delineiam
comportamentos e atitudes, no entanto com enfoques distintos.

Os modelos mentais dos individuos estdo ligados ao modo com que as
pessoas interpretam determinadas realidades, contextos ou situagdes, baseando o
préprio comportamento na interpretacao estabelecida. Desse modo, o individuos em
uma organizagao interpretam a cultura que lhes € apresentada, criando a partir disso
modelos mentais, os quais fornecem base ao comportamento dos individuos.
Portanto, o comportamento informacional dos individuos em uma determinada
organizacao pode decorrer da representagdo mental elaborada por eles, cuja base é
a interpretacdo do que Ihes é apresentado no ambito da cultura
organizacional/cultura informacional.

A literatura analisada proporcionou uma melhor compreensao sobre o que
seja cultura organizacional, cultura informacional, comportamento informacional,
cognigdo e tecnologias de informagdo e comunicagdo como ferramentas para o
desenvolvimento de processos e atividades organizacionais, portanto, fundamental
para a construcao do corpus tedrico apresentado, bem como para a elaboracéo dos
instrumentos de coleta de dados, o que propiciou realizar a andlise das informagdes
a partir dos objetivos iniciais propostos.

Foi possivel realizar a coleta de dados, por meio da aplicacdo do

questionario e da entrevista, bem como do acesso a alguns documentos da
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empresa, 0s quais contribuiram para um maior conhecimento acerca da cultura
organizacional.

Em relacdo a -categoria cultura organizacional/cultura informacional
observou-se durante o tempo em que a pesquisadora esteve na empresa, e durante
as entrevistas, que a empresa pesquisada é comprometida com seus colaboradores,
valorizando-os e capacitando-os, bem como as pessoas reconhecem essa
valorizacao.

Notou-se que existe uma preocupagcdo com a comunicacdo na empresa.
Assim, a empresa disponibiliza aos colaboradores diversos meios de comunicagéo,
desde a caixa de sugestdo até a Intranet. As reunibes que ocorrem seja,
diariamente, semanalmente, seja mensalmente, foram indicadas pelos entrevistados
com uma agao essencial para que os colaboradores tenham conhecimento do que
ocorre na empresa € no setor, pois por meio de tais reunides ocorrem trocas de
informacdes e conhecimentos os quais direta ou indiretamente contribuem para a
tomada de decisdo e/ou solugéo e antecipacao de problemas.

As reunides com as liderangcas da empresa que ocorrem de forma
sistematica e conhecida como “secdao de comunicacdes” sdo uma acao efetiva em
relacdo a propiciar uma maior interagdo entre as pessoas, setores e areas, bem
como favorecem o compartilhamento de informagdo e conhecimento entre os
participantes, que por sua vez disseminam aos colaboradores mais proximos, dessa
forma, além de possibilitar a oportunidade de discussdo de temas escolhidos entre
os participantes, também possibilitam a agilidade dos fluxos informacionais no
ambiente organizacional.

A respeito da categoria TICs foi possivel verificar através das entrevistas que
a empresa oferece uma estrutura tecnoldgica para buscar, acessar, usar e
compartilhar informacdes como a Intranet, Internet, e-mail, banco de dados, sistema
ERP, entre outros recursos.

Destaca-se o Plant Information Management System (Pl System) que é um
sistema de gerenciamento de informacgdes de processos, constituido de um conjunto
de médulos servidor/cliente desenvolvidos para informatizar totalmente a coleta,
armazenamento, andlise e disseminacdo de informagdes vinculadas a um
determinado processo da empresa. Também constatou-se que entre os niveis

organizacionais as TICs sao tidas como ferramentas que propiciam mais agilidade e
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rapidez as informacoes, e dependendo das caracteristicas sdo compreendidas como
fontes de informacao.

Acerca da categoria comportamento informacional foi possivel constatar que
existe desconhecimento dos sujeitos pesquisados sobre 0 que seja comportamento
informacional. No entanto, isso ndo significa que este comportamento ndo exista
entre os participantes ou no ambiente da empresa, pois os individuos relataram
situacbes em que se observa a necessidade informacional, a realizagdo da busca de
informacao, bem como a ocorréncia do compartilihamento e uso da informacao para
a resolugéo de problemas.

Infere-se que as pessoas de um modo geral ndo tém consciéncia do que
seja comportamento informacional. Nesse contexto, foram levantados entre os
sujeitos pesquisados os conceitos atribuidos ao comportamento informacional, fato
que propiciou identificar a representacdo mental destes participantes sobre o
comportamento informacional.

Acredita-se que a partir do momento em que os lideres e colaboradores da
empresa tomarem consciéncia do que seja comportamento informacional, quais os
elementos que o compde e, principalmente, a importancia desse comportamento
para o desenvolvimento dos processos, atividades, tarefas organizacionais, a
informacdo podera de fato ser usada de forma mais assertiva no contexto da
empresa. A partir desse reconhecimento a empresa podera também direcionar
pesquisas internas voltadas ao comportamento informacional, com o intuito de
melhorar as dindmicas e fluxos organizacionais.

A partir dos dados e informagdes obtidos na realidade pesquisada, bem
como a partir do embasamento te6rico obtido junto a literatura da area foi possivel
desenvolver uma sistematizagdo para a gestdo do comportamento informacional
voltado ao uso das TICs, portanto, alcangando o objetivo mais importante da
pesquisa.

Desse modo, apresentou-se apenas uma proposta inicial que pode ser
aplicada a gestao do comportamento informacional em organizacbes empresariais,
sendo que a gestao pode ser realizada justamente apoiada nos elementos presentes
na sistematizagdo, quais sejam: a cultura organizacional/cultura informacional, os
modelos mentais (aspectos cognitivos) e a comunicacao.

A pesquisa de modo geral alcangou seu objetivo geral, que era analisar em

uma empresa de fabricacdo de celulose, a relagdo entre o comportamento
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informacional dos individuos e as TICs, enfocando os aspectos cognitivos que
desencadeiam tal comportamento, tais como os modelos mentais, com o intuito de
propor uma sistematizagdo para a gestao do comportamento informacional voltado
voltado as tecnologias de informacdo e comunicacdo aplicado aos ambientes
empresariais.

Acredita-se que as argumentacoes e discussdes apresentadas no escopo da
pesquisa, possam contribuir para as discussées no campo da Ciéncia da Informacgao
no que tange aos aspectos cognitivos em relacdo ao comportamento informacional,
bem como as argumentag¢des de que qualquer usuario de informagéo, assim como
seu comportamento informacional esta relacionado aos aspectos contextuais,
culturais e, principalmente cognitivos, porquanto tais aspectos como no caso dos
modelos mentais podem interferir no modo com os individuos lidam como a
informacao.

Ressalta-se que novas pesquisas podem ser desenvolvidas a partir das
abordagens e discussbes apresentadas, como por exemplo:

= Pesquisas que questionem se o comportamento informacional pode
ser avaliado a partir dos modelos mentais;

= Estudos que abarquem como os modelos mentais podem interferir na
competéncia informacional dos individuos;

= Estudos que estabelecam a relagdo entre cultura organizacional e
modelos mentais;

= Pesquisas compreendendo o mapeamento conceitual acerca do
comportamento informacional em gestores ligados ao nivel
estratégico e tatico;

= Pesquisas que abarquem a informagdo em ambientes empresariais,
ao passo que tais ambientes estdo envoltos em constantes fluxos
informacionais.

Por fim assim, recomenda-se a continuidade da pesquisa, pois acredita-se
que ha muitos aspectos que merecem ser aprofundados e discutidos no ambito da
Ciéncia da Informacao.
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APENCIDEA
CARTA DE APRESENTACAO

unesﬁy A FAPESP

Universidade Estadual Paulista
Faculdade de Filosofia e Ciéncias
Programa de P4s Graduagédo em Ciéncia da informacao

Marilia, maio de 2009.
Prezados Senhores

Venho, por meio desta carta, apresentar-me a V.Sa., sou Luciane de Fatima
Beckman Cavalcante, Mestranda do Programa de P6s-Graduacdo em Ciéncia da
Informagao, da Universidade Estadual Paulista (UNESP), Campus de Marilia. No
presente momento, desenvolvo uma pesquisa académica para a minha dissertacao
de mestrado, bem como para a Fundagcao de Amparo a Pesquisa do Estado de Sao
Paulo (FAPESP), intitulada Relagdes entre o Comportamento Informacional e as
Tecnologias de Informacao e Comunicacao, participo também, do Grupo de
Pesquisa “Informacdo, Conhecimento e Inteligéncia Organizacional’”, o qual
desenvolve atividades no campus da UNESP, realizando estudos nesse ambito, que
visam compreender como as empresas utilizam a informagéo para obter maior
competitividade organizacional, ou seja, como as informagbes s&o usadas,
interpretadas e disseminadas no contexto organizacional visando o desenvolvimento
da empresa.

Para a realizagcdo efetiva da pesquisa, uma das etapas a serem
desenvolvidas € o contato com algumas empresas, a o fim de coletar dados acerca
dos objetivos da pesquisa, vinculados a essa tematica. A pesquisa tem por
compromisso ético e moral ndo divulgar o nome das empresas participantes da
pesquisa académica, em nenhum momento do trabalho, bem como o nome dos
entrevistados. Nesse sentido, solicito a colaboracdo deste renomado Grupo em
relagéo a coleta de dados. Devido a questao de tempo solicito o retorno da resposta,
em relacao a esta carta, no prazo mais curto possivel.

Certa de contar com a colaboragdo desta conceituada empresa para a
finalizacado do trabalho académico, agradec¢o antecipadamente sua atencao.

Atenciosamente,

Luciane de Fatima Beckman Cavalcante
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APENIDICE B
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

unesﬁy R FAPESP

PESQUISA
Relac6es entre o Comportamento Informacional e as Tecnologias de
Informacao e Comunicacao

Sua empresa esta sendo convidada para participar da pesquisa “Relagées
entre o Comportamento Informacional e as Tecnologias de Informacado e
Comunicagao”, pesquisa vinculada a Universidade Estadual Paulista (UNESP),
campus de Marilia, financiada pela Fundacdo de Amparo a Pesquisa do Estado de
S&o Paulo (FAPESP).

A participacdo de sua empresa nao é obrigatéria. A qualquer momento é
possivel desistir de participar e retirar seu consentimento. Sua recusa nao trara
nenhum prejuizo em sua relagdo com o pesquisador ou com a instituigao.

O objetivo principal desta pesquisa € analisar a relacdo entre o
comportamento informacional dos individuos e as TICs, enfocando os aspectos
cognitivos que desencadeiam tal comportamento.

A participagdo de sua empresa nesta pesquisa consistira em responder ao
questionario anexo. As andlises dos dados coletados, ndo identificarao de modo
algum, a sua empresa, bem como o respondente. Nesse sentido, ndo havera riscos
relacionados a sua participagdo nesta pesquisa. Os beneficios relacionados como a
participacdo de sua empresa na pesquisa, referem-se ao acesso dos dados
analisados, bem como do relatério final da pesquisa.

As informacdes obtidas através desta pesquisa serdo confidenciais e
asseguramos o sigilo sobre sua participacdo. Os dados nao serao divulgados de
forma a possibilitar sua identificacdo. A sua empresa recebera uma cépia deste
termo onde consta o telefone e o endere¢o do pesquisador principal, podendo tirar
suas duvidas sobre a pesquisa e sua participacao, agora ou a qualguer momento.

Dados da Autora da Pesquisa:

Luciane de Fatima Beckman Cavalcante

Bolsista FAPESP e Mestranda em Ciéncia da Informacao

Programa de Pés-Graduagéao em Ciéncia da Informacgao

Universidade Estadual Paulista (UNESP/Marilia)

Av. Hygino Muzzi Filho, 737

Caixa Postal: 181

17.525-900 — Marilia — SP — Brasil

Cel.: (14) 9762-8314

Declaro que entendi os objetivos, riscos e beneficios de minha participa¢ao
na referida pesquisa e concordo em participar.

Data: / / Assinatura do Sujeito Pesquisado




APENIDICE C
QUESTIONARIO ESTRUTURADO

Questoes Gerais

1.1- Indicar abaixo sua faixa etaria:
[ ] Até 20 anos.

[1De 21 a 30 anos.

[]1De 31 a 40 anos.

[1De 41 a50 anos.

[]1De 51 a 60 anos.

[ 1 Mais de 61 anos.

.2- Indicar abaixo sua formacao:
Ensino médio.
Ensino superior. Em qual area?
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Mestrado. Em qual area?

1
[
[
[
[
[

]
]
] Especializagdo. Em qual area?
]
]

Doutorado. Em qual area?

.3- Indicar o cargo e o setor em que atua na empresa:
] Diretor ou gerente do setor de producao.

] Funcionario do setor de produgéo.

] Diretor ou gerente do setor de recursos humanos.
] Funcionério do setor de recursos humanos.

] Diretor ou gerente do setor de compras.

] Funcionario do setor de compras.

] Diretor ou gerente do setor financeiro.

] Funcionario do setor financeiro.

] Diretor ou gerente do setor de qualidade.

] Funcionario do setor de qualidade.

] Outro cargo. Indique:

1
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[
[

1.4- Indicar o tempo de experiéncia no ramo em que atua:
[ 1 Menos de um ano.

[ 1 Entre um e cinco anos.

[ 1 Entre seis e dez anos.

[ 1 Entre onze e quinze anos.

[ 1 Entre quinze e vinte anos.

[ 1 Mais de vinte anos.

1.5- Indicar o tempo de experiéncia e atuacao na empresa:
[ 1 Menos de um ano.

[ 1 Entre um e cinco anos.

[ 1 Entre seis e dez anos.

[ 1 Entre onze e quinze anos.

[ 1 Entre quinze e vinte anos.

[ 1 Mais de vinte anos.

]

] Pequena empresa.
] Média empresa.

] Grande empresa.
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.7- Indicar a quantidade aproximada de funcionarios:
Até 19 funcionarios.

Entre 100 e 499 funcionarios.

1
[]
[ ] Entre 20 e 99 funcionérios.
[]
[]

Acima de 499 funcionarios.

.8- Indicar o tempo de atuacido da empresa no mercado:

Até um ano.

Entre um e cinco anos.

Entre onze e quinze anos.
Entre dezesseis e vinte anos.
Acima de vinte anos.

1
[]
[]
[ ] Entre seis e dez anos.
[]
[]
[]

1.9- Qual(is) mercado(s) a empresa em que vocé trabalha atende. Marque quantas
opcoes forem necessarias:

[ 1 Mercado local (cidade de Lencéis Paulista).

[ 1 Mercado regional (regido de Lengois Paulista).

[ 1 Mercado estadual.

[ 1 Mercado nacional.

[ 1 Mercado internacional.

Questoes Especificas

2 - Cultura Organizacional/Informacional/Comportamento

2.1- Indicar o que vocé percebe e acredita ser a esséncia da ‘filosofia’ ou cultura da
empresa: (Marque quantas opcoes forem necessarias)

Valores

[ ]Valoriza totalmente pessoas, departamentos ou setores que
possuem mais informagéao.

[ ]Valoriza parcialmente pessoas, departamentos ou setores que
possuem mais informagéo.

[ 1 Nao valoriza pessoas, departamentos ou setores que possuem mais
informagéo.

Crencas

[ 1 Apdia-se em crengas ou visdes de mundo que interferem de forma
positiva no trabalho das pessoas com a informagéo, por exemplo,
divulgando que “quanto mais se compartilha, mais conhecimento se
adquire”.

[ ] Apdia-se em crengas ou visdo de mundo que interferem de forma
negativa no trabalho das pessoas com a informacao, por exemplo,
divulgando que "pessoas que tem informagdo tem poder”.

Rituais e
cerimonias

[ ]Existem rituais e cerimbnias, por exemplo, promogoes,
comemoracoes, eleicao do “funcionario do més” etc., que interferem
de forma positiva no trabalho das pessoas com a informacao.

[ ]1Os rituais e cerimbénias nao existem ou ndo interferem no trabalho
das pessoas com a informacéo.
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Historias

[ ] Histérias de problemas resolvidos e das pessoas que 0s resolveram
sao divulgadas na empresa, como forma de fornecer parametros
para a solucdo de problemas atuais.

[ 1 Nao é comum a empresa recorrer a histérias de problemas resolvidos
e das pessoas que os resolveram, como forma de fornecer
parametros para a solugao de problemas atuais.

Mitos

[ ] Existem mitos entre as pessoas, ou seja, histérias contadas sobre
pessoas ou situagbes que ndo ocorreram ou que ocorreram de
forma diferente, as quais s&o usadas para controlar o
comportamento das pessoas.

[ 1 Nao existem mitos ou eles s@o pouco divulgados.

Tabus

[ ] Existem tabus (proibicbes sobre comportamentos ou sobre o que ndo
dever ser falado na empresa) que interferem na execucdo das
tarefas e no processo decisorio.

[ 1Nao existem tabus ou qualquer tipo de impedimento sobre
comportamentos ou sobre 0 que deve ou ndo ser dito na empresa.

Herois

[ ]Existem herbis (normalmente lideres, supervisores, gerentes,
diretores ou fundadores da empresa) que sdo usados como modelo
para as pessoas resolverem o0s problemas rotineiros e o0s
relacionados ao trabalho com a informagéo.

[ 1Nao existem heréis ou figuras que fazem ou fizeram parte da
empresa, usados como modelos para as demais pessoas
resolverem problemas rotineiros e os relacionados ao trabalho com
a informacéo.

Normas

[ ] Existem normas, implicitas ou explicitas, para executar as tarefas,
para compartilhar e usar informagéo.

[ 1 Nao existem normas para executar as tarefas, para compartilhar e
usar informagéo.

Processos
de
Comunicacao

[ 1 Os processos de comunicagéo fluem sem impedimentos, facilitando a
interagao entre as pessoas e o compartilhamento de informacao.

[ ]Existem barreiras e impedimentos para o0s processos de
comunicagao.

[ 1A filosofia da empresa possui outra(s) caracteristica(s). Qual(is)?

3 - Informacao

3.1- A empresa considera a informacao: (Marque todas as alternativas que se

aplicarem)

[ 1 Essencial para a execucdo de todas as tarefas e os processos da empresa, ou seja,
recurso fundamental para se alcancar os objetivos e para as pessoas atuarem em
qualquer setor da empresa.

Recurso importante para atuar frente a concorréncia.

[]
[ 1 Nao sei como a empresa considera a informagao.
[ 1A empresa considera a informagéo de outra forma. Qual?

3.2- A empresa estimula o compartilhamento de informacdo entre as pessoas ou
departamentos (setores)?

[1Sim.[] Néo.
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3.2.1- Se a resposta da pergunta anterior for afirmativa, indique como? (Marque todas

as alternativas que se aplicarem)

[ 1Os estimulos sao relacionados ao uso das tecnologias de informacao disponiveis na
empresa.

[ ] Estimula comportamentos de compartiihamento de informagéo, por meio de capacitagao
ou treinamento realizados com certa frequiéncia.

[ ]Estimula comportamentos de compartihamento de informagéo, fazendo o uso de
incentivos financeiros.

[ ] Estimula comportamentos de compartiihamento de informacéo, a partir do interesse de
cada setor da empresa, ou seja, nao se pode afirmar que a empresa tenha um
comportamento de compartilhamento de informacdo em comum para todos os setores
ou departamentos, por que cada um possui objetivos particulares.

[ 10Os estimulos estédo restritos aos interesses internos dos setores ou departamentos, e
ocorrem, principalmente, a partir da exigéncia de gerentes ou diretores, ou seja, € um
tipo de comportamento que s6é ocorre, por meio de ameagas e cobrangas dos
superiores.

[ 1A empresa deveria estimular esse tipo de comportamento, mas ndo sabe como fazé-lo.

[ ] Raramente estimula comportamentos de compartilhamento de informacéo.

[ 1 Qutro tipo de estimulo. Qual?

3.3- Com qual finalidade a empresa estimula o compartilhamento de informacao?

(Marque todas as alternativas que se aplicarem)

[ ] Para conseguir informacdes sobre o ambiente interno.

[ ] Para conseguir informagdes sobre o ambiente externo.

[ ] Para obter os conhecimentos das pessoas que trabalham na empresa, pois sdo um tipo
de fonte de informacgé&o valiosa.

[ ] Para construir conhecimentos mais confiaveis para a tomada de deciséo.

[ ] Principalmente porque as tecnologias de informagdo ndo conseguem suprir todas as
necessidades de informagao que as pessoas da empresa possuem.

[ 1Para que os diretores e gerentes estejam sempre informados das acdes dos
subordinados.

[ ] Outra finalidade. Qual?

3.4- As pessoas tém um comportamento favoravel ao compartilhamento de
informacao no ambiente organizacional?
[]1Sim.[] Nao.

3.5- Em sua opiniao, porque é importante que as pessoas desenvolvam um
comportamento que propicie um melhor uso, compartilhamento, troca e disseminacao
da informacao na empresa? (Marque todas as alternativas que se aplicarem)

[ 1 Favorece a troca de experiéncias.

[ ] Faz surgir novas idéias.

[ 1 E mais facil identificar a origem de um problema.

[ 1 As duvidas em relagdo a determinada tarefa/assunto séo divididas.

[ ] Favorece 0 planejamento estratégico da empresa
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[ 1 Melhora a competitividade da empresa frente ao mercado.
[ 1 Auxilia no processo de tomada de decisé&o.

[ 1 Melhora a relagdo homem/empresa.

[ 1 Nao acho importante.

[ 1 Outro(s). Qual (is)?

3.6- Dos comportamentos informacionais relacionados abaixo, quais deles sao
utilizados para melhorar o ambiente informacional da empresa na qual trabalha?
(Marque todas as alternativas que se aplicarem)

[ ] Compartilhamento de informacoes.

[ 1 Administracao de sobrecarga de informagées (grande quantidade de informacdes).

[ 1 Redugéo de significados multiplos da informagéo (evitar ambigiidades).

[ 1 Nenhum dos comportamentos acima mencionados.

[ 1 Qutro(s). Qual (is)?

3.7- Indicar a importancia para a empresa dos trés elementos a seguir, marcando 1, 2
e 3, sendo que (1) é mais importante e (3) menos importante:

[ ] Tecnologia.

[ 1 Informagéo.

[ ] Funcionarios e colaboradores que trabalham na empresa, ou seja, as pessoas.

4 - Sobre Lideranca Informacional

4.1- Os lideres, da empresa na qual vocé trabalha, proporcionam um feedback
(retorno) informacional aos funcionarios?
[1Sim.[] Nao.

4.2 -Como os lideres, da empresa na qual vocé trabalha, respondem as suas

solicitacoes?

[ 1 Eles proporcionam um minimo de informagdes que vocé necessita.

[ ] Eles proporcionam somente as informagdes que eles acreditam ser necessarias.

[ ] Eles proporcionam todas as informagbes necessarias e respondem a maior parte das
suas duvidas.

[ 1 Eles ndo respondem as suas duvidas.

[ 1 Qutro(s). Qual (is)?

4.3- A empresa orienta os funcionarios quanto a conduta em relacao as informacoes
que sao importantes para o proprio desenvolvimento?
[1Sim.[] N&o.

4.3.1- Se a resposta da pergunta anterior for afirmativa, marque todas as alternativas
que se aplicarem e a freqliéncia com que ocorrem:

[ ] Conversas [ ] Sempre [ ] As vezes [ ] Dificilmente
[ ] Eventos ou palestras direcionadas [ ] Sempre [ ] As vezes [ ] Dificilmente
[ 1 Jornal da Empresa. [ 1 Sempre [ ] As vezes [ ] Dificilmente
[ 1 Manuais. [ ] Sempre [ ] As vezes [ ] Dificiimente
[1Informes. []Sempre[] As vezes [ ] Dificilmente
[ ] Boletins Informativos. [1Sempre[] As vezes [ ] Dificilmente
[ ] Reunibes. [ ] Sempre [ ] As vezes [ ] Dificilmente

[ 1 Outra(s) Forma(s). Qual(is)? [ ] Sempre [ ] As vezes [ ] Dificilmente
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5 - Comportamento Informacional / Necessidade, Busca e Uso da Informacao

5.1- Vocé sente necessidade de informacao durante o desenvolvimento das atividades
diarias executadas no trabalho?
[1Sim.[] Nao.

5.1.1- Caso a resposta anterior seja sim, quais os tipos de informacao que vocé
necessita? (Marque quantas alternativas forem necessarias)

[ 1 Informagbes que auxiliem no desenvolvimento das atividades executadas na empresa.

[ ] Informagbes sobre o produto que se esta fabricando.

[ 1 Informagdes sobre o desempenho do setor no qual atua.

[ 1 Informagbes sobre programas de capacitagdo profissional na area em que atua.

[ 1Informagdes sobre como melhorar o préprio desempenho no trabalho.
[ 1 Nao necessito de nenhum tipo de informagao.

[ 1 Necessito de outro tipo de informagao. Qual?

5.2- Quando vocé necessita de informacoes para resolver um problema ou executar

uma determinada atividade/tarefa a quem vocé recorre?( Marque quantas alternativas

se aplicarem)

[ 1 Ao chefe do setor.

[ 1 Aos livros, revistas, apostilas etc.

[ ] Aos meus colegas de trabalho.

[ 1A rede Internet em geral.

[ 1 Ao site da empresa.

[ 1 Aos boletins informativos, manuais e normas da empresa.

[ 1 Ao lider (pessoa confiavel que recebe informagdes diversas e as filtram visando maior
_eficiéncia para o negdcio).

[ 1 As redes formais ou informais (pessoas que sao relacionadas ao seu fazer, que interagem

entre si).
[ 1 Nao recorre a nada.
[ 1 Recorre a outros meios. Quais?

5.3- Quando vocé esta de posse da informacao que pode ser util as atividades/tarefas

desenvolvidas no ambiente de trabalho o que vocé faz?

[ ] Utilizo a informacao para melhorar as atividades/tarefas desenvolvidas no trabalho.

[ JUtilizo a informagédo para melhorar as atividades/tarefas desenvolvidas no trabalho e
compartilho esta informagao com outras pessoas.

[ 1 Nao utilizo a informagao, pois ndo acredito que a informagéo possa ser Util.

[ 1Nao utilizo a informagéo, pois mesmo ela sendo importante, ndo acredito que ela ira
contribuir para o desenvolvimento de minhas atividades/tarefas.

5.4- O que leva vocé a buscar e utilizar informacoes no ambiente de trabalho? (Marque
quantas alternativas julgar necessarias)

5.4.1- Buscar informacoées

[ ] Curiosidade.

[ 1 Aumentar os préprios conhecimentos.

[ ] Manter-se informado(a) sobre o desenvolvimento do setor e da empresa.

[ 1 Nao busco informacdes sobre nada no ambiente de trabalho.

[ 1 Melhorar o proprio desenvolvimento profissional e o desenvolvimento do setor em que
atua.
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[ 1 Outros ? Quais?

5.4.2- Uso de informacoes

[ ]1Acredita que a informagédo pode melhorar o préprio desenvolvimento profissional e o
desenvolvimento do setor em que atua.

[ 1 Acredita que a informagéo pode ser Util para tomar decisdo no ambiente em que atua.

[ ] Acredita que a informagéo é importante para o desenvolvimento do ambiente de trabalho
e da empresa como um todo.

[ 1 Nao utiliza informacgéo, pois acredita que elas ndo podem ajudar no desenvolvimento do
setor e no proprio desenvolvimento profissional.

[ ] Outros? Quais ?

Sinta-se a vontade para mencionar quaisquer comentarios e/ou duvidas a
respeito das questoes:

Agradecemos a sua colaboracao!
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APENDICE D
ROTEIRO DE ENTREVISTA

Dados Gerais

Tempo de servico na empresa:

Cargo:

Setor:

Fale um pouco sobre o seu dia-a-dia na empresa. Quais s@o as atividades mais
importantes que vocé desenvolve?

Na empresa em que vocé trabalha existem normas e valores que orientam os
funcionarios em relagdo ao acesso, compartilhamento, disseminagéo e uso de
informacoes?

Comente o que vocé pensa sobre o papel da informagéo para o desenvolvimento
de suas atividades e, também, para a tomada de decisdo no seu dia-a-dia?

De que forma vocé compartilha ou troca informacdes com os colegas e outros
setores no ambiente da empresa? Especificamente para vocé, qual a importancia
em se compartilhar informagdes no ambiente de trabalho?

De que forma vocé compartilha ou troca informacdées com pessoas de outras
empresas (fornecedores, clientes, outros tipos)? Especificamente para vocé, qual
a importancia em se compartilhar informagbes externamente ao ambiente de
trabalho?

No decorrer do desenvolvimento de atividades relacionadas a sua funcao, e
quando vocé necessita de algum tipo de informacgdo, a quem ou a qual fonte
vocé recorre para buscar a informacao de que necessita, e por que vocé recorre
a essa pessoa ou a essa fonte?

Relate uma situagédo vivenciada por vocé na empresa, na qual o uso de uma
informagéo foi imprescindivel ao desenvolvimento da atividade, tarefa ou tomada
de decisdo.Por que vocé acredita que esta informacado foi importante naquele
momento?

Como vocé definiria 0 comportamento das pessoas em relagéo a informagédo na
empresa em que atua? Vocé acredita que o comportamento informacional que as
pessoas desenvolvem no ambiente organizacional é importante para a empresa?
Por qué?

A empresa oferece uma estrutura tecnol6gica para buscar, acessar, compartilhar,
usar e disseminar informacdes de diferentes naturezas? Como isso é feito? As
pessoas sabem usar esse tipo de estrutura?
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10.0 que vocé pensa a respeito da evolugdo das tecnologias de informagcéao e
comunicagdo para a busca, acesso, compartilhamento, uso e disseminag¢ao da
informag&o no ambiente de trabalho?

11.Em sua opinido, as tecnologias modificaram a forma com que as pessoas
buscam, acessam, compartilham, usam e disseminagao a informacao? Explique.

12.Como vocé definiria 0 comportamento informacional das pessoas no ambiente de
trabalho? S&o proativas ou sdo reativas? Explique.

13. Destaque o que vocé considera fundamental no comportamento informacional de
seus colegas de trabalho.

14.Vocé gostaria de acrescentar algo mais sobre o que foi abordado nesta
entrevista?
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ANEXOS



ANEXO A

ESTRUTURA DIRETIVA DO GRUPO

Assembléia Geral

Conselho de Administragao

Diretor Presidente

Novos Projetos

Areas Corporativas

Direteria de
Controladoria

Diretoria de Processos

L  Marketing C orporativo

Diretores das Unidades

de Negdcio

Empresa A
Diretor A

Empresa B
Diretor B

Empresa C
— Diretor C

Empresa D
— Diretor B
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ANEXO B
CODIGO DE CONDUTA

Finalidade

Expressar um conjunto de principios e valores que orientam o modo de agir
da Empresa e que devem ser seguidos por cada um de seus colaboradores em seus
relacionamentos internos e externos.

Objetivos

+ Orientar a conduta que os colaboradores devem observar, tanto em suas
relagdes reciprocas, como nas relagdes que, em nome da Empresa, mantém com
soécios, clientes, fornecedores, concorrentes, comunidade e Poder Publico;

« Servir de referéncia individual e coletiva, para as atitudes e o
comportamento dos colaboradores, sempre com base nos valores cultivados pela
Empresa;

« Eliminar préaticas que deteriorem o ambiente interno, desgastem as relagdes
entre os colaboradores e coloquem em risco a reputacao dos negocios;

» Reduzir a possibilidade de interpretacdes pessoais sobre os principios éticos
adotados pela Empresa.

Aplicacao

Os principios contidos no Cdédigo de Conduta aplicam-se a todos os
colaboradores e aos diversos publicos que se relacionam com a Empresa, como
sécios, clientes, fornecedores, sindicatos, representantes de 6rgaos publicos e
membros da comunidade.

Divulgacao

Todos os colaboradores deverao tomar conhecimento formal deste Cdodigo, a
ser amplamente divulgado e disponibilizado para consulta a qualquer momento.

A area de Recursos Humanos € responsavel por dar ciéncia aos novos
admitidos e por manter seu registro de concordancia.

Os gestores de cada area sao responsaveis pela divulgacdo do Codigo entre
seus colaboradores, por esclarecer duvidas e por verificar o entendimento quanto ao
conteudo e aplicagdo. O Cédigo estara disponivel na Intranet e, para conhecimento
de terceiros, no site do Grupo.
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Principios e Normas Gerais de Condutas

1. O Grupo age de forma reta, transparente e ética, e se pauta pelo
cumprimento das leis, normas e regulamentos aplicaveis aos seus negécios,
bem como ao atendimento dos compromissos assumidos. Portanto nao
admite:

1.1) A exploracdo do trabalho infantil ou a manutencéo de trabalhadores em
condi¢gdes desumanas de trabalho.

1.2) A utilizacdo de subornos, propinas e quaisquer outros pagamentos e
recebimentos ilegais ou improprios, com o proposito de obter, reter ou direcionar
negocios, conceder ou receber qualquer tipo de tratamento especial ou
favorecimento.

1.3) Pagamentos feitos a funcionarios publicos a titulo de gratificacdo ou
retribuicao pelo cumprimento de suas fungdes, agilizagao de servigos, concessao de
favorecimento ou vantagens.

2. O Grupo valoriza as pessoas, investe no desenvolvimento de seus
colaboradores e respeita a diversidade. Desta maneira:

2.1) Nao admite qualquer forma de discriminacdo ou preconceito (como raga,
cor, origem étnica, sexo, idade, religidao, classe social, estado civil, opgcao politico-
partidaria orientagdo sexual, deficiéncia mental ou fisica) no relacionamento entre
seus colaboradores e nos processos de recrutamento e selecdo, remuneracéao,
promocao, desligamento ou outros relativos a oportunidades profissionais.

2.2) Nao admite atitudes que exponham pessoas a situacées humilhantes,
constrangedoras e de risco, desestabilizadoras em relagdo ao ambiente de trabalho
e a empresa, tais como palavras ofensivas, ameacas, intimidacao, assédio sexual,
agressao fisica ou psicolégica e perseguicoes.

2.3) Nao permite consumo ou porte de bebidas alcodlicas e drogas ilicitas no
ambiente de trabalho ou em qualquer situacdo em que o colaborador possa ser
relacionado a Empresa, nem a permanéncia em suas dependéncias de pessoas sob
efeito dessas substéncias.

2.4) Nao permite porte de armas de qualquer espécie nas dependéncias da
Empresa ou durante a jornada de trabalho, salvo por profissionais expressamente
autorizados pelos érgaos oficiais.

2.5) Determina que o acesso as informagdes pessoais mantidas em seus
arquivos fique restrito as pessoas que tém necessidade de conhecé-las como parte

formal de suas responsabilidades. A estes colaboradores ndo é permitido divulgar
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tais informagbes a colegas de trabalho ndo autorizados e terceiros ou utiliza-las
indevidamente.

2.6) Reconhece as entidades sindicais como representantes legais e legitimas
dos colaboradores e busca manter constante dialogo e entendimento, em clima de
respeito e dignidade nas negociacbes ou solucdes de conflitos de natureza
trabalhista ou sindical.

2.7) Promove continuamente a capacitagdo de seus colaboradores e valoriza
a disseminacdo do conhecimento. Assim, espera que o0s colaboradores aproveitem
da melhor maneira possivel as oportunidades de qualificacao oferecidas, se avaliem
sistematicamente e repassem os conhecimentos adquiridos.

3. O Grupo tem como missao gerar resultados nao somente para os
acionistas, colaboradores e clientes, mas também para as comunidades onde
atua, assim:

3.1) Mantém canais de comunicacao e didlogo com essas comunidades,
contribuindo com o Poder Publico e apoiando projetos voltados ao desenvolvimento
econdmico, social, ambiental e cultural da populagao.

3.2) Incentiva seus colaboradores a se envolverem, de forma voluntaria, em
atividades de cunho social e agées comunitarias que tenham como propdésito a
melhoria da qualidade de vida dessas comunidades.

3.3) Nao se opde a participagdo dos colaboradores em processos politico-
partidarios, que devera ser feita, todavia, sempre em carater pessoal e de forma a
nao interferir em suas responsabilidades profissionais. Tais atividades nao devem
ocorrer no ambiente de trabalho, nem envolver recursos materiais ou equipamentos
da Empresa.

114. O Grupo preocupa-se em promover empreendimentos sustentaveis
e sdlidos. Suas acoes e operacoes sao conduzidas de forma consistente, com
seguranca e equilibrio, fazendo hoje sem descuidar do futuro. Sendo assim,
estabelece que:

4.4) Os bens, equipamentos, instalagdes, assim como os demais recursos da
Empresa, destinam-se ao uso exclusivo de sua operac¢do e nao devem ser utilizados
para fins particulares em detrimento dos interesses e necessidades da Empresa.

4.5) Os equipamentos e recursos tecnolégicos de informagédo e comunicagao
sao bens de propriedade da Empresa para uso em atividades de seu interesse. Sua

utilizacdo deve seguir estritamente a Politica de Seguranca da Informacgéo
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estabelecida e disponibilizada a todos os usuarios.

4.6) Nenhum colaborador pode aceitar, em proveito préprio, presentes,
brindes ou servicos de clientes, fornecedores, parceiros comerciais ou quaisquer
pessoas fisicas ou juridicas que mantenham ou venham a manter relacionamento
com a Empresa. Nao se inclui nessa proibicdo o recebimento de brindes
institucionais de baixo valor, devidamente identificados com o nome ou logomarca
da empresa ofertante, como canetas, calendarios, blocos de anotacdo, agendas e
similares. Os brindes, presentes ou servigcos porventura recebidos, que nao se
enquadrem nas categorias mencionadas, devem ser encaminhados a area de
Recursos Humanos (Endomarketing) para a respectiva destinacao.

4.1) O colaborador que mantiver atividade profissional paralela a exercida na
Empresa deve comunicar a chefia imediata, que avaliar4 a possivel concorréncia
com o horario de trabalho e comprometimento do desempenho profissional na
funcao para a qual foi contratado.

4.2) Os colaboradores nao poderao prestar consultoria, ocupar cargo ou
manter vinculo societdrio que lhes confira poder de influéncia em empresas
concorrentes ou que exercam atividades que possam representar conflito de
interesse com o Grupo.

4.3) As pessoas que, por forca de seu cargo ou de suas responsabilidades,
tenham acesso a informacdes de carater sigiloso ou estratégico que ainda nao
tenham sido divulgadas publicamente, devem manter estrito compromisso de
confidencialidade, nédo repassando as informagdes a colegas de trabalho nao
autorizados e a terceiros ou obtendo beneficios pessoais desse conhecimento.

4.7) Nao € permitido aos colaboradores fazer pedidos de doagbes de
qualquer natureza a fornecedores ou prestadores de servicos com o proposito de
prover recursos financeiros ou materiais para a realizacdo de promocoes, eventos,
campanhas ou ac¢des de cunho social a terceiros.

4.8) Nao é permitido aos colaboradores comercializarem produtos ou servigos
no ambiente de trabalho.

4.9) E permitida a contratagdo de pessoas com relacdo de parentesco, desde
que nao exer¢cam fungdes com subordinacdo hierdrquica direta entre si. Estes
também deverao ser submetidos a todas as etapas do processo de selegao, nao se
admitindo privilégios em relagdo a outros candidatos.

4.10) A utilizagdo da marca da Empresa deve estar integrada aos seus

interesses mercadologicos e de valorizagdo de sua imagem corporativa, em
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consonancia com as diretrizes estabelecidas pelo Marketing Corporativo.

4.11) Os contatos com a imprensa ou outros interessados em informacgdes
relevantes sobre a Empresa, devem ser feitos exclusivamente pelas pessoas
designadas para esse fim pela Diretoria Executiva, sendo proibido as pessoas nao
autorizadas falar a imprensa em nome do Grupo. Eventuais demandas nesse
sentido devem ser direcionadas ao Marketing Corporativo.

4.12) Todos os colaboradores e prestadores de servigos devem conduzir suas
operacdes e projetos em conformidade com as normas, politicas e procedimentos
internos da Empresa, nos aspectos relativos a saude, seguranca e meio ambiente.

4.13) A selecéo dos fornecedores da Empresa deve levar em consideragéo a
qualidade dos produtos ou servigos ofertados, precos adequados, confiabilidade
técnica, idoneidade financeira e no cumprimento das obrigagcdes legais, trabalhistas,
tributarias e ambientais, e integridade na conducao da negociagdo. Fornecedores
qualificados, em situagdes equivalentes ou similares, devem receber o mesmo
tratamento e ter as mesmas oportunidades em todas as etapas do processo de
selecdo e contratacéo.

4.14) Os colaboradores devem manifestar de forma adequada suas opinides,
sugestoes, reclamacdes, criticas e denuncias aos gestores de sua area, atuando de
forma pré-ativa com vistas a melhoria continua dos processos em que estao
envolvidos.

4.15) O resultado do trabalho de natureza intelectual desenvolvido na
Empresa € de propriedade exclusiva do Grupo, mesmo apds o desligamento do
colaborador que o tenha desenvolvido ou contribuido para tal.14 15

5. O Grupo pretende posicionar seus negocios entre os mais
competitivos nos setores em que atua e ser reconhecido pela capacidade
empreendedora e de geracao de valor. Com o propédsito de desenvolver em
seus colaboradores a capacidade de identificar e implementar oportunidades,
introduzir novas ideias e solucoes, valorizar iniciativas simples e praticas,
estabelece que:

5.1) Os gestores devem propiciar a seus colaboradores um clima de abertura
que os estimule a desenvolver a iniciativa, a criatividade e a pro-atividade, adotando
uma postura empreendedora e inovadora. As criticas construtivas, feitas de forma
direta e por meios apropriados, deverdo ser encaradas como demonstracdo de
interesse e levadas em consideracao pelos responsaveis.

5.2) Eventuais erros cometidos pelos colaboradores, apds esfor¢os evidentes
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de corregcao, devem ser tratados com compreensdo e orientagdo construtiva. A
repeticdo de erros, resultante de descuido, negligéncia ou desinteresse deve
merecer atencado especial e rigorosa correcao.

5.3) Os gestores devem privilegiar a delegacao de autoridade e atribuigdo de
responsabilidades aos colaboradores como forma de descentralizar decisdes e
atingir objetivos. Delegar, todavia, requer monitoramento do cumprimento das
responsabilidades atribuidas e concesséao de retorno ao delegado.

5.4) Elogiar € uma forma de orientar o desempenho do colaborador e de
reconhecer seu esforco, dedicacdo e capacidade de trabalho. O elogio pode ser
formal, com registro no prontuério do colaborador, ou informal, feito verbalmente,
podendo ser publico e estender-se a equipe de trabalho. Ja as adverténcias verbais
devem ser reservadas e feitas de forma construtiva, com a preocupagdo de nao
atingir a dignidade do colaborador. E boa pratica elogiar em publico e advertir em
particular. Em todas as situacbes, no entanto, deve prevalecer o tratamento
respeitoso entre gestores e colaboradores, em clima de educacéo, profissionalismo
e imparcialidade.

5.5) Devem ser asseguradas a todos os colaboradores oportunidades iguais
de crescimento e desenvolvimento profissional dentro da Empresa, prevalecendo
como critérios de avaliagao os méritos, competéncias e habilidades requeridas para
a funcéo e a capacidade de contribuicdo de cada um.

5.6) Os gestores devem reconhecer os trabalhos e idéias dos subordinados
ou colegas.

5.7) Todo ocupante de cargo de chefia € um exemplo para os colaboradores
de sua equipe e deve pautar sua conduta nos valores expressos da organizagao,
agindo como agente de disseminacdo destes, dentro e fora da Empresa. Cabe ainda
a chefia garantir que seus colaboradores conhecam e apliquem os preceitos deste

Cédigo, assim como as politicas e normas da Empresa.
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, ANEXO C )
POLITICA DE SEGURANGA DA INFORMAGAO



	CAPA
	FOLHA DE ROSTO
	FICHA CATALOGRÁFICA
	COMISSÃO EXAMINADORA
	DEDICATÓRIA
	AGRADECIMENTOS
	EPÍGRAFE
	RESUMO
	ABSTRACT
	LISTAS
	Figuras
	Abreviaturas e siglas

	SUMÁRIO
	1 INTRODUÇÃO
	2 INFORMAÇÃO E CONHECIMENTO EM ORGANIZAÇÕES
	2.1 Ambiente Organizacional
	2.2 Cultura Organizacional e Cultura Informacional
	2.3 Relevância da Informação e do Conhecimento para o Contexto Organizacional

	3 COMPORTAMENTO E COGNIÇÃO
	3.1 O Indivíduo e a Organização
	3.2 Comportamento Humano e Comportamento Organizacional
	3.3 Abordagem Cognitiva do Comportamento

	4 COMPORTAMENTO INFORMACIONAL EM ORGANIZAÇÕES
	5 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS
	6 ANÁLISE E APRESENTAÇÃO DOS RESULTADOS
	CONSIDERAÇÕES FINAIS
	REFERÊNCIAS E BIBLIOGRAFIA
	APÊNDICES
	ANEXOS

