UFSC

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA
CENTRO DE CIENCIAS DA EDUCAGAO
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM CIENCIA DA INFORMAGAO

Fernanda Schweitzer

Proposta de Modelo de Representagcao da Memoria Organizacional Baseada

em Fluxos de Informagao

FLORIANOPOLIS
2020



Fernanda Schweitzer

Proposta de Modelo de Representagcao da Memoria Organizacional Baseada

em Fluxos de Informacao

Tese submetida ao Programa de Pods
Graduacgao em Ciéncia da Informacao, da
Universidade Federal de Santa Catarina,
para a obtencdo do titulo de Doutor em
Ciéncia da Informacao.

Orientador: Prof. Dr. Gregorio Varvakis.

Floriandpolis
2020



Ficha de identificagio da obra elaborada pelo autor,
através do Programa de Geragio Automatica da Biblioteca Universitaria da UFSC.

Schweitzer, Fernanda
Froposta de Modelo de Representacio da Memdria
Organizacional Baseada em Fluxos de Informacdo / Fernanda
Schweitzer ; orientador, Gregorio Jean Varvakis, 2020.
159 p.

Tese (doutorado) - Universidade Federal de Santa
Catarina, Centro de Ciéncias da Educacdo, Programa de Pos
Graduacdc em Ciéncia da Informacioc, Fleoriandpolis, 2020,

Inclui referéncias.

1. Ciéncia da Informacdo. 2. memdria organizacional. 3.
fluxos de informacdo. 4. modelo de representacio. I.
Varvakis, Gregdrio Jean . II. Universidade Federal de Santa
Catarina. Programa de Pos—-Graduacdc em Ciéncia da Informacio.
ITI. Tituls.




Fernanda Schweitzer

Proposta de Modelo de Representagao da Memoéria Organizacional Baseada

em Fluxos de Informacgao

O presente trabalho, em nivel de doutorado, foi avaliado e aprovado por banca

examinadora composta pelos seguintes membros:

Prof.(a) Marta Ligia Pomim Valentim, Dr(a).
Universidade Estadual Paulista - UNESP

Prof.(a) Luciane Paula Vital, Dr(a).
Universidade Federal de Santa Catarina - UFSC

Prof.(a) Camila Monteiro de Barros, Dr(a).
Universidade Federal de Santa Catarina — UFSC

Certificamos que esta é a versao original e final do trabalho de concluséo que foi

julgado adequado para obtencédo do titulo de doutor em Ciéncia da Informacgéo.

Documento assinado digitalmente

Adilson Luiz Pinto
Data: 23/07/2020 19:53:33-0300
CPF: 184.218.848-83

Prof. Dr. Adilson Luiz Pinto
Coordenador do Programa

Documento assinado digitalmente

Gregorio Jean Varvakis Rados
Data: 23/07/2020 19:43:28-0300
CPF:288.187.090-20

Prof. Dr. Gregério Jean Varvakis
Orientador

Floriandpolis, 26 de junho de 2020.



DEDICATORIA

Dedico este trabalho a todos que investem tempo nas

suas curiosidades, especialmente ao Max e ao Oto.



AGRADECIMENTOS

Sé sabe o0 que é o processo de doutoramento quem passa por ele. Um ciclo de
escolhas e renuncias. Minha escolha foi fazer graduagéo na UFSC e, ainda com pouca
maturidade, mas muita curiosidade, ter o primeiro encontro com a pesquisa cientifica
no NEIMCOC. Obrigada Dra. Edna Lucida da Silva pela apresentagao desse mundo.
Graduada, resolvi desbravar a UFSC, atravessar o rio, conhecer outros horizontes.

O mestrado foi na Engenharia e Gestdo do Conhecimento, uma fantastica
experiéncia multidisciplinar que proporcionou descobertas incriveis! Obrigada pela
orientagdo e amizade Dra. Roséangela Rodrigues.

Depois dessa sequéncia, o mercado de trabalho trouxe-me uma proposta
interessante que aceitei desbravar. Apaixonei-me por esse mundo, amadureci em
varios aspectos, tive oportunidade de vivenciar e aplicar, no contexto organizacional,
a pratica de tanta teoria.

Tirei férias da Academia, mas continuava a observar os movimentos. Era hora
de voltar? Uma disciplina isolada e uma gravidez n&o planejada (mas muito bem-
vinda) proporcionou-me seis meses de licenga maternidade e muitas possibilidades.
Um projeto escrito, voltado para o contexto organizacional aplicado: era praticamente
comecar do zero. Outras tematicas, novas perguntas e possibilidades inumeras de
aprendizado.

Um dos doutores presentes na entrevista era um conhecido da graduacgéo e do
mestrado: Gregorio Varvakis (Grego) que, sempre no seu papel de paralelepipedo
(quando na verdade, depois de lapidar, se descobre uma grande pedra preciosa),
arrasou comigo. Desde a graduacgao ele me dizia: tu és inteligente, mas teras que
provar sempre duas vezes. Quando saiu a lista, |a estava meu nome. Era um misto
de medo e curiosidade.

Dois mil e catorze comegou com tudo. Primeira semana de aula: 12 de margo
- fui eu e minha barriga de 40 semanas. Segunda semana de doutorado: eu pari. Que
marco! Que experiéncia. Era o comego da vida do meu pequeno grande Max, que é a
linha temporal paralela a esse processo. Continuei as disciplinas enquanto Max ficava
com papai nos dias de aula e eu garantia o estoque de leite. Ele passeava pelo
campus comigo, geralmente dormindo, visitava a biblioteca. Passei dias e
madrugadas amamentando na companhia de Flusser, Lakatos, Coadic, Stein,

Bertalanfy, entre outros.



Seis meses depois, voltei ao trabalho. Foi inspirador apesar de nao ter sido
facil. Era, mais uma vez, a vida no tom da fala do Grego dizendo: vais ter que provar
duas vezes. Eu tinha uma meta: aproveitar o processo, crescer diante da vivéncia
oportunizada pelas disciplinas com as relacdes e as interagoes.

Em 2015, descubro que Max seria promovido a irmao mais velho. Era um misto
de felicidade e felicidade. Teria mais seis meses de licengca maternidade: poderia
cursar mais umas disciplinas e participar mais ativamente da vida académica junto ao
Nucleo de Gestéo para a Sustentabilidade (NGS). Teve as disciplinas, mas uma timida
relagcdo com NGS. Grego, sempre sabio, foi me inserindo nesse mundo. Comegamos
a aprofundar discussdes sobre a pesquisa e Oto e eu produziamos em casa. Liamos
muito, escreviamos e eu achava que estava arrasando. Lembro que escrevi oitenta
paginas e, orgulhosa, resolvi compartilhar com o Grego. Foi ai que tivemos a conversa
mais marcante do processo de doutoramento, na qual o mestre desenhou e,
sabiamente, explicou o que representava um doutorado: uma perspectiva vertical e
nao horizontal. Ao mesmo tempo que eu via meu trabalho e do pequeno Oto (ja que
Max estava na escola) ir por agua abaixo, também percebia o quanto o caminho
estava sendo construido de forma serena e construtiva. Era uma reaproximagao entre
mim e a pesquisa.

Quando o desespero batia, por conta dos prazos, de ver a turma qualificar, a
frase do Grego dava-me forga: “calma na alma”. Junto com tudo isso, houve uma
proposta de mudanca de profissdo na mesma companhia. Os olhos brilharam diante
das novas possibilidades de experienciar a vida, borboletas no estbmago e la fui eu.

Com novos aprendizados, quis repensar, ressignificar a rota. A cada nova
leitura surgia paixdo por novos subtemas, onde facilmente me perdia, no mar de
possibilidades de pesquisa. Mestre Grego, mais uma vez, teve que me fazer voltar
para o eixo. Uma boa analogia para esse momento foi: apaixonar-se é facil, dificil &
manter a relacdo e aprofundar-se nas alegrias, ou ndo, dessa relagao intensa e
profunda. Minha atengéo, agora, estava voltada para andar na rota, sem distrair-me
ou apaixonar-me diante de novos cenarios, cada vez mais fortalecida, seguindo
minhas metas. Diante das burocracias do processo, tinha um tal de “prazo para
qualificar”. Foi nesse momento que peguei 20 dias de férias e tive uma aproximacao
fisica com o NGS. Foi uma experiéncia impar e férias produtivas. Obrigada Bruna e
Zel, que me acolheram super bem. S6 ndo me senti mais em casa porque meu nhome

nao constava na lista de lavar a louga.



A qualificagao chegou naquele ultimo respiro de prazo e, com a certeza de que
muito faltava, fui expor meu projeto. Houve muitas contribuigdes e a percepgao de que
precisava dedicar-me mais ao processo da pesquisa, ao mesmo tempo em que meus
filnos e a nova carreira necessitavam, também, de mais ateng¢do. Diante de tantos
desafios, resolvi que minha missédo era viver o processo, ou todos 0s processos,
naquele sentimento de equilibrar dividas: ndo dever muito para a familia, nem para
carreira, nem para tese e ter o tempo como meu aliado. A rota foi atualizada e o
percurso aprofundado, encontrando novas perspectivas e pessoas incriveis dispostas
a ajudar. Obrigada Luisa Schoeller Guenther por seu tempo e disponibilidade em
possibilitar que a teoria do modelo proposto encontrasse a pratica da aplicabilidade.
Estendo o agradecimento a Felipe Rejes de Simoni que deu apoio as validagdes finais.

Grego, com seu olhar mais humano impossivel, exercia inumeros papéis:
mentor, orientador cientifico e familiar. Ao mesmo tempo, um outro homem admiravel
encorajava-me e dava suporte: Daniel, o pai que escolhi para os meus filhos - Max e
Oto, minhas (ins)piragbes diarias. Uma relagdo de admiragdo a essas figuras
inspiradoras e importantes nesse processo.

Muitas manhas comegavam ainda na penumbra da noite, assim como muitas
noites terminavam ao amanhecer. Eram noites e dias produtivos e outros nao tanto,
para chegar a uma conclusdo: uma tese ndo é s6 uma tese. E uma vida sobre uma
tese. E uma tese sobre uma vida. E viva, é dinamica. E a consequéncia de todas as
abstinéncias e ressacas, renuncias e desejos, desordem e disciplina, balburdia
(palavra propicia a este momento politico escatoldgico que nosso pais e, sobretudo a
educacdo do nosso pais, vive) e tranquilidade, paciéncia e furia; a verdadeira
organizagao do caos. Talvez a maior frustragdo deste processo é ter que reduzir tanta
vivéncia e experiéncia num conjunto de palavras que impossibilitam compreender a
profundeza de todos os aspectos da vida que uma tese toca. Palavras que ainda nao
foram criadas, que s6 sao sentidas, reduzem essa possibilidade. E este documento,
por fim, representa o registro da soma das memoarias desse processo, que poderao
fazer parte de outros processos. N&o é estatico. E dinamico!

Reforcgo que esta trajetéria ndo tem unicamente significado
cientifico/académico mas, sobretudo, contribuicdo essencial na formagao humana e
social e no exercicio da cidadania, que somente uma universidade publica, gratuita e
de qualidade, como a UFSC (e outras universidades publicas), pode proporcionar ao

individuo.



Continuarei defendendo e lutando (mesmo que em tempos dificeis como estes
ultimos dois anos), para que minhas préximas geragdes possam, além de se encantar

e inspirar pelas historias contadas, viver as suas neste mesmo universo.



‘O futuro ndo nos julgara pelo esquecimento, e sim pela
rememoragao ampla de tudo, e ainda por ndo agirmos de acordo
com estas memodrias.” (HUYSSEN, 2000, p. 86)



10

RESUMO

SCHWEITZER, Fernanda. Proposta de Modelo de Representacdao da Meméria
Organizacional Baseada em Fluxos de Informagdo, 2020. XX f. Doutorado em
Ciéncia da Informacgéo - Programa de Pds-Graduagdao em Ciéncia da Informacao,
UFSC, Floriandpolis.

Compostas de pessoas, processos, tecnologia e suas derivagdes, as organizagdes
sao consumidoras e produtoras de informagdes considerando o contexto dinamico e
complexo das relagdes. A Memoria Organizacional (MO) é derivada destas relagdes
dindmicas na medida em que informacdes do passado podem ser recuperadas e
reutilizadas no presente com a finalidade de aumentar a competitividade e
sustentabilidade organizacional. Esta pesquisa propde um modelo de representacéo
da MO, baseado em uma visdo sistémica, evidenciando a dinamicidade da memoria
enquanto sistema, viabilizada pelos fluxos de informacgao (Fl), pois identificou-se, na
literatura, lacunas acerca da visao sistémica integrada e principalmente da dinéamica
dos componentes da MO nos modelos existentes. A metodologia € baseada na Design
Science Research, que proporciona a solugao de problemas por meio da conexao do
conhecimento tedérico em um contexto pratico, buscando responder perguntas
relevantes para problemas humanos e a DSR contribui com novos conhecimentos de
evidéncia cientifica. E uma pesquisa aplicada, exploratéria descritiva, qualitativa, que
utilizou procedimentos bibliograficos para o desenvolvimento do modelo de
representacao, e questionario para verificagcdo da consisténcia do modelo com um
grupo de colaboradores de uma empresa privada do setor elétrico. Como resultados,
apresenta-se, como contribuicdo a area da ciéncia da informagao, um novo modelo
de representacdo desenvolvido a partir do olhar sistémico, contendo quatro
dimensdes: agentes humanos, agentes nao humanos, cultura e estrutura
organizacional, tendo os aspectos e elementos do FI como agentes dinamizadores
das relagdes existentes neste modelo. O resultado, derivado da pratica da aplicagao
do modelo e verificagdo da sua consisténcia no meio organizacional, € um conjunto
de diretrizes para a adequada gestao dos Fl e MO, contribuindo para criagao de valor
e competitividade organizacional.

Palavras-chave: Memoria Organizacional. Fluxo de informagao. Teoria Geral dos
Sistemas.
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ABSTRACT

SCHWEITZER, Fernanda. Proposed Model of Representation of Organizational
Memory Based on Information Flows, 2020. XX f. Doutorado em Ciéncia da
Informagdo - Programa de Pés-Graduagdo em Ciéncia da Informagao, UFSC,

Floriandpolis.

Composed of people, processes, technology and their derivations, organizations are
consumers and producers of information considering the dynamic and complex context
of relationships. Organizational Memory is derived from these dynamic relationships
as information from the past can be retrieved and reused in the present in order to
increase competitiveness and organizational sustainability. This research proposes a
model for the representation of Organizational Memory, based on a systemic view,
showing the dynamics of memory as a system, made possible by information flows, as
gaps were identified in the literature regarding the integrated systemic view and mainly
of the dynamics of the systems. components of Organizational Memory in existing
models. The methodology is based on Design Science Research, which provides the
solution of problems through the connection of theoretical knowledge in a practical
context, seeking to answer questions relevant to human problems and this contributes
with new knowledge of scientific evidence. It is an applied, exploratory, descriptive,
qualitative research that used bibliographic procedures to develop the representation
model and questionnaire to verify the consistency of the model with a group of
employees of a private company in the electricity sector. As a result, firstly, as a
contribution to the area of information science, a new representation model developed
from the systemic perspective is presented, containing four dimensions: human
agents, non-human agents, culture and organizational structure, with the dynamizing
agent of the relationships existing in this model, the aspects and elements of the
information flow. The result, derived from the practice of applying the model and
checking its consistency in the organizational environment, is a set of guidelines for
the proper management of information flows and organizational memory, contributing
to the creation of value and organizational competitiveness.

Keywords: Organizational Memory, Information Flows, General Systems Theory.
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1 INTRODUGAO

“... acho que s6 ha um caminho para a ciéncia — ou para a
filosofia: encontrar um problema, ver a sua beleza e
apaixonarmo-nos por ele; casarmo-nos com ele, até que a
morte nos separe — a nao ser que obtenhamos uma solugéo.
Mas ainda que encontremos uma solugdo, poderemos
descobrir, para nossa satisfagdo, a existéncia de toda uma
familia de encantadores, se bem que talvez dificeis,
problemas-filhos, para cujo bem-estar poderemos trabalhar,
com uma finalidade em vista, até ao fim dos nossos dias”.
(Karl Popper, 1975, p. 42)

Esta secdo descreve os assuntos introdutérios que constituem a pesquisa,
contempla a contextualizagdo dos temas Memoaria Organizacional (MO) e Fluxos de
Informacao (Fl), descreve a justificativa e o problema de pesquisa. Sdo apresentados
0s objetivos, gerais e especificos, relacionando-os com os respectivos pressupostos
da pesquisa. Para completar a introdugao, descreve-se as contribuicbes desta tese a
area de Ciéncia da Informacgao (Cl) e as pesquisas relacionadas ja desenvolvidas. A
estrutura e organizagao do trabalho s&o apresentadas na sequéncia, esclarecendo os
procedimentos metodoldgicos, a caracterizagdo da pesquisa, as fases observacgao,

abstracao e inferéncia, utilizadas nos titulos das se¢des desta tese.

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO TEMA, JUSTIFICATIVA E PROBLEMA DE
PESQUISA

Historicamente, a humanidade passou por uma sucessao de revolugdes:
a revolugao agricola, quando o homem passou a desenvolver técnicas para cultivar
e colher, garantindo sua sobrevivéncia e possibilitando a sua permanéncia em um
local; a revolugao industrial, que impactou profundamente o processo produtivo, com
a mecanizagao dos sistemas de producédo; e a revolugao informacional-tecnolégica,
que introduziu novas maneiras de produg¢ao e comunicagao da informacéo.

Essas revolugdes proporcionaram mudancgas culturais, econbmicas e sociais.
Em um breve resgate historico, entre 3500 e 3000 a.C., sumérios desconhecidos
criaram um sistema para armazenar e processar informacgdes, fora do cérebro, que
evoluia a medida que novas necessidades de registro foram criadas, transformando-
0, progressivamente, em um sistema de escrita completo (HARARI, 2018).

Historicamente, registros de conhecimento foram feitos em rochas, argila, couro,
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madeira, papel, multimidias, e considerados objetos que representam conteudos de
memoria oriundos de contextos sociais e/ou culturais.

No Século XIX, as possibilidades de ampliacdo da memoaria e transformacéao
do conhecimento ganharam novas formas de registro: jornais, revistas, registros
fotograficos. No Século XX, o suporte da informacao se transforma: surge o registro
fonografico, as fitas magnéticas e o registro digital. A utilizagdo de uma linguagem
falada, depois escrita, foi fundamental para a extensdo das possibilidades de
armazenamento da memoria que, assim, pode expandir os limites fisicos no individuo
para estar disponivel e reproduzivel para um contexto coletivo (LE GOFF, 2003),
destacando a importancia do papel que a memoria coletiva desempenha. A escrita
assume duas funcdes principais: 0 armazenamento de informacdes, que permite
comunicar através do tempo e do espago, e a promogédo da passagem da esfera
auditiva para a visual (GOODY, 1977), sendo, desta forma, um antidoto para o
esquecimento.

Atualmente, o modelo econémico, baseado em informagdo e conhecimento,
exige que as organizagdes tenham capacidade de gerar, processar, compartilhar,
recuperar e acessar, com efetividade, seus ativos de informacédo e conhecimento,
garantindo produtividade, competitividade e sustentabilidade organizacional.

As organizacdes sempre foram produtoras de grande volume informacional,
decorrente dos seus processos e atividades, em diferentes esferas, e esse,
recentemente, passa a ser valorizado como ativo, independente das formas e
suportes, evidenciando que a capacidade de gerar e processar informacédo e
conhecimento tem relacdo direta com a produtividade e a competitividade
organizacional.

E possivel pensar na origem do termo competitividade (termo utilizado
constantemente no meio organizacional), relacionando-o com sobrevivéncia: no corpo
humano, existe a competicao para o nascimento no ato da corrida do espermatozoide
até o 6vulo; no mundo animal, espécies competem pelo mesmo alimento ou recurso.
A competitividade em qualquer situacio esta relacionada com luta, desafio, disputa,
rivalidade. A produtividade, por sua vez, € a capacidade de produzir mais utilizando
Menos recursos.

As organizagbes passaram da fronteira da economia baseada na produgéo
industrial para uma economia baseada em conhecimento, transformando as bases

geradoras de desenvolvimento e crescimento econémico (HARRIS, 2001; TISSEN,
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1998). Von Hayek (1945) descreve que o problema econdmico esta relacionado com
a dispersao, desintegracao e fragmentacao do conhecimento. Harris (2001) menciona
sobre a economia da informagao e do conhecimento, e que a competitividade entre
organizagdes baseia-se na capacidade de adquirir, tratar e interpretar esses ativos
para serem utilizados de maneira eficaz (McGEE; PRUSAK, 1994), sendo necessario
gerenciar o grande Fl e o conhecimento produzido.

A informagdo € um componente intrinseco em praticamente todas as
atividades de uma organizagdo, é insumo para construgdo do conhecimento e,
consequentemente, para tomada de decisdo. Buckland (1991) sugere quatro
dimensbes para a informacdo: informagdo como conhecimento (o conteudo da
informacgé&o); informag&o como processo (tornar-se informado); informag¢ao como coisa
(dados, documento, conhecimento registrado); processamento de informagao
(informacao em fluxo). Esse autor considera que ndo ha um sistema de conhecimento
fundamentado e, sim, sistemas baseados em representagbes fisicas de
conhecimento, nos quais a informagdo constroi o conhecimento, transformando
saberes e crengas, sendo evidéncia de aprendizado. Davenport e Prusak (1998)
afirmam que dados sao considerados simbolos de representacédo, facilmente
estruturados, quantificaveis; informagdes sao dados inseridos num contexto,
categorizados, calculados, corrigidos e resumidos, acrescidos de interpretacao e
significado; conhecimento é considerado o resultado da agado entre sujeito e objeto,
inclui reflexdo, sintese e contexto, é resultado de um processo cognitivo. No meio
organizacional, as ag¢des direcionadas aos processos de produgcdao, manutencao,
armazenamento e disseminacao de informagdo e conhecimento necessitam ser
desenvolvidas para favorecimento da competitividade e sustentabilidade. Sem uma
clara compreensdo dos processos organizacionais e humanos pelos quais a
informacéao se transforma em percepg¢ao, conhecimento e agao, as empresas nao sao
capazes de perceber a importancia da necessidade da gestdo da informacao e do
conhecimento (CHOO, 1998).

Informacdo e conhecimento, enquanto para algumas areas sao termos
similares, nesta pesquisa, sdo considerados como termos distintos, porém
complementares. Burke (2003, p.19), por uma questdo de conveniéncia, distingue e
relaciona os dois conceitos e utiliza o “termo informacao para referir-se ao que é
relativamente cru, especifico e pratico, e conhecimento para denotar o que foi cozido,

processado ou sistematizado pelo pensamento”. Derivada de dados objetivos
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(registros) e subjetivos (meméoria), a informacgao transforma-se em conhecimento
quando contextualizada (INOMATA et al., 2014), considerando que € um processo
cognitivo, complexo e nao linear.

Enquanto a Gestdo da Informagdo (Gl) tem sua origem conceitual na
documentagéo, por meio da informacéao registrada, a Gestdo do Conhecimento (GC)
tem trés visdes distintas quanto ao seu conceito: a) Gl com outro nome oriundo da Cl;
b) representagcédo (ontologia) do conhecimento, oriunda dos processos e atividades
organizacionais; c) relacionamento do conhecimento tacito e explicito, envolvendo os
individuos, fundamentados na teoria organizacional (BARBOSA, 2008). Ambas
compartilham elementos comuns e apresentam diferengas em seus aspectos, a partir
da visdo documental (Gl) e comportamental (GC), apresentando
complementariedades diante da dindmica organizacional. Drucker (1999) afirma que
o conhecimento é a informagao em agao efetiva, trazendo resultados a partir da sua
aplicabilidade, considerando que a GC € um conjunto de processos que envolvem
cinco etapas principais: identificagdo, criacdo, armazenamento, compartiihamento e
uso do conhecimento (APO, 2020).

A organizacao que realiza a Gestdo da Informacéao e do Conhecimento (GIC)
de modo sistematico e padronizado, transformando-a em conhecimento e alicerce
para a tomada de decisdo, passa a ser detentora de um importante diferencial
competitivo. A Gl e do conhecimento sdo fundamentais para a MO, considerando a
mesma como um sistema vivo, com fontes de informagdes nos formatos fisico, digital
e humano.

A MO refere-se a informacbes armazenadas a partir da histéria de uma
organizagao - envolvendo a informagédo e o conhecimento oriundo dos processos,
individuos e experiéncia - que pode ser exercida sobre as decisdes presentes. Trata-
se de um conjunto abrangente de referéncias, experiéncias, problemas, solugdes,
projetos, tecnologias, casos e eventos, que a organizagao “sabe” e que devem estar
disponiveis para apoiar os processos de trabalho. Essa informacéo é armazenada em
consequéncia da execuc¢ao das decisdes a que se referem, por lembrancgas individuais
e por meio de interpretagdes compartilhadas (WALSH; UNGSON, 1991; TEIXEIRA
FILHO, 2001). A MO apresenta caracteristica dialética, pois possibilita a organizagao
aprender e desaprender, viabiliza flexibilidade e estabilidade, considera recursos
humanos e Tecnologia da Informacao (TI) (STEIN, 1995), tendo relagao direta com a

triade pessoas, tecnologia e processos que, integrados, sdo essenciais para o
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planejamento, comunicagédo, tomada de decisdo, processamento da informacéo e
contribuem para a sustentabilidade organizacional.

Na literatura da area de CI foi identificado um conjunto pequeno de pesquisas
aplicadas sobre o tema. Nesta pesquisa, a MO esta relacionada com a habilidade das
organizagcdes em reter, salvar e reutilizar informagées do passado para agdes no
presente. Essa torna-se uma tarefa complexa, visto que informagdes organizacionais
relevantes possuem caracteristicas heterogéneas e, geralmente, encontram-se
dispersas e acondicionadas em repositérios e suportes variados, ou seja, em
documentos impressos, digitais, ou simplesmente na “cabec¢a” dos individuos que
fazem parte da organizacéo (OLIVERA, 2000; SASIETA; BEPPLER; PACHECO, 2011;
WALSH; UNGSON, 1991).

Observa-se que, no meio organizacional, os Fl representam um caminho
possivel para abstracdo e compreensado da dinamicidade da MO. Dessa forma,
manifesta-se a pergunta de pesquisa: Como representar a dinamicidade da MO
considerando os FI?

Para responder a esse questionamento, foi realizada uma revisao bibliografica
dos assuntos que norteiam a pesquisa: MO e Fl, considerando a Teoria Geral dos
Sistemas (TGS) como base tedrica da pesquisa, ao observar a MO como um sistema
aberto. A partir da identificacdo de lacunas quanto a representacao da dinamicidade
da MO, foi desenvolvido um modelo, considerando componentes de modelos ja
existentes na literatura, mas que aprofunda a dinamicidade por meio dos aspectos e
elementos do Fl. Para verificagcdo da consisténcia do modelo, foi desenvolvido um
questionario e aplicado a um grupo de colaboradores de uma empresa privada do
setor de energia elétrica. Apds a analise das respostas, foi realizada a confirmagéao
das interpretagdes, com colaboradores-chave, a fim de aprofundar a compreensao
sobre a realidade do grupo, para o qual foi aplicada a pesquisa, e confirmar a
interpretacdo dos resultados com o objetivo de elaborar um conjunto de diretrizes,
com praticas para a otimizagao da gestdo da MO, a partir dos Fl desenvolvidos para
a realidade desta organizagao.

Esta pesquisa apoia-se na TGS, que nao visa produzir teorias conceituais que
possam criar condigdes de aplicagdo na realidade empirica, permitindo reconceituar
fendmenos dentro de uma abordagem global existente (ALVES, 2012), inter-

relacionando e integrando as variaveis sobre MO existentes na literatura.
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1.2 OBJETIVOS E PRESSUPOSTOS DA PESQUISA

Relacionada a pergunta de pesquisa “como representar a dinamicidade da MO

considerando os FI?” a mesma tem como objetivo representar a dinamica dos Fl para

a constituicdo da MO, de modo a ampliar a percepgao sobre o uso da informacgéo e

do conhecimento. O objetivo torna-se relevante na medida em que se percebe que a

adequada gestao dos Fl implica no favorecimento da gestdo da MO. Alguns objetivos

especificos foram tracados para detalhar as agdes que foram desenvolvidas a fim de

alcancar o objetivo geral:

a)

b)

c)

d)

e)

identificar a partir da literatura do campo da Ciéncia da Informacédo os
componentes da MO (Observagao);

verificar a dindmica dos Fl na perspectiva da MO (Observagao);
desenvolver um modelo de representagdo da MO, a partir de uma visao
sistémica, considerando os Fl (Abstracao);

verificar a consisténcia do modelo proposto, a partir dos Fl e processos
constituintes da MO (Inferéncia);

propor diretrizes para gerenciamento da MO por meio de FI (Inferéncia).

Os pressupostos da pesquisa foram relacionados aos objetivos especificos, a

fim de direcionar a investigagédo. Sao eles:

a)

P1: AMO possui componentes que compreendem uma estrutura dotada de
conteudo (informacédo e conhecimento) e existem processos dinéamicos
relacionados as interagdes destes componentes.

P2: A adequada gestao da MO requer o gerenciamento dos Fl.

P3: E possivel compreender o dinamismo nas relagdes entre os
componentes da MO, enquanto sistema, utilizando os Fl, por meio de um
modelo de representacdo baseado em uma viséo sistémica.

P4: Os FI viabilizam a dinamicidade da MO integrando os componentes do
sistema.

P5: A adequada gestao dos Fl implica no favorecimento da gestdo da MO.
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1.3 CONTRIBUICOES A CIENCIA DA INFORMAGAO E PESQUISAS
REALIZADAS

O desenvolvimento da Cl pode ser, historicamente, dividido em trés periodos:
o tempo da geréncia da informagao (1945 - 1980), que tratou da ordenacéo,
organizagado e controle dos documentos na era da explosdo informacional, com o
desenvolvimento de técnicas de Gl, indexacao e classificagdo, visando a recuperacio;
o tempo da informacéo e conhecimento (1980 - 1995), quando a informagao passa a
ser relacionada a intengdo de gerar conhecimento, incluindo a assimilagao,
envolvendo a cognigéo; e o tempo do conhecimento interativo (1995 — atual), que
modifica a qualificagcado de tempo e espaco entre as relagdes de emissores, estoques
e receptores de informacéao. A interatividade e interconectividade sao condi¢gbes que
estabelecem um novo relacionamento entre geradores e receptores de informacéao
(BARRETO, 2008). Atualmente, a esséncia da industria 4.0 estd na ubiquidade e
exploracédo da informacao derivada da conexao constante das pessoas, artefatos e
organizacbes, expressando a necessidade de comunicagdo ininterrupta, fluxos
continuos, em tempo real, com monitoramento constante. Surge, assim, a
necessidade de novas técnicas de GIC, considerando a relacdo entre pessoas,
processos e tecnologia, sem limitacdo de tempo e espaco (VIEIRA; VARVAKIS;
FORESTI, 2018).

Borko (1968) ressalta os elementos de interesse de pesquisa na area da Cl,

afirmando que é a disciplina que investiga as propriedades

[...] e o comportamento informacional, as forgas que governam os fluxos de
informagéao, e os significados do processamento da informagéo, visando a
acessibilidade e a usabilidade 6tima. A Ciéncia da Informacgédo esta
preocupada com o corpo de conhecimentos relacionados a origem, colecéo,
organizagcdo, armazenamento, recuperagdo, interpretacdo, transmissao,
transformacgao, e utilizagcdo da informagao. Isto inclui a pesquisa sobre a
representagao da informagcdo em ambos os sistemas, tanto naturais quanto
artificiais, o uso de cddigos para a transmissao eficiente da mensagem, bem
como o estudo do processamento e de técnicas aplicadas aos computadores
e seus sistemas de programacgédo (BORKO, 1968, p. 2).

Memoria e informagdo sdo objetos de estudo de diversas areas do
conhecimento. Para a Cl, ainda ndo ha um consenso acerca da terminologia memoria
(OLIVEIRA; RODRIGUES, 2011). Barros (2005, p. 01), define memodria como “a

aquisicao, o armazenamento e a evocagao de informagdes”. Para Thiesen (2006, p.

17) “o conceito de informagéao, se relacionado ao fenbmeno da memoria, pode ser
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entendido como estimulos, impressdes que integram o quadro mais geral das
lembrangas que compdem o acervo de experiéncias dos individuos”.

Oliveira (2010) desenvolveu um estudo para compreender como a Cl se
apropria de conceitos, investigando o de memaria na produgao cientifica da area no
Brasil, identificando os “atratores” deste, analisando suas apropriagdes e
reformulacdes, verificando a existéncia de relagdes entre a produgao dos trabalhos e
a area de formacao dos autores. O estudo conclui que os autores mais produtivos sao
egressos de programas de pods-graduacdo em Cl e, apesar de ndo desenvolverem
suas pesquisas nesses programas, publicam seus estudos em periddicos e eventos
da area. A autora recomenda, como possibilidade de futuras pesquisas, estudos sobre
a utilizacido do conceito de MO.

Como esta sendo constituida, atualmente, a memoaria que atingira as geragdes
futuras? Essa € uma questdo que também possibilita relacionar as praticas e teorias
da CIl, que tem como reflexdo tedrica os processos de selegdo, organizacédo e
disseminagao da informacdo e do conhecimento (CRIPPA, 2010). A MO esta
relacionada com a preservacao de informagdes e conhecimentos adquiridos,
compartilhados, gerados, armazenados e recuperados, ao longo da existéncia das
organizagbes, contribuindo com o processo de aprendizagem organizacional e
tomada de deciséo, evidenciando a relagado desta tematica com o campo de estudo
da CI.

Dobedei (2010, p. 7) relaciona temporalmente os conceitos de memodria e

informacao na seguinte perspectiva:

[..] é certo que a aproximagao entre memoria-informagdo, memoria-
conhecimento e informagao-conhecimento ndo € uma construgao recente,
como pode nos orientar a histéria das ciéncias, das letras e das artes. No
entanto, € somente a partir do Século XX que o mundo é visto como um
espacgo informacional e memorial, em que os aspectos materiais e imateriais
dos objetos criados pelas sociedades entram em disputa.

Enquanto estudos sobre Fl sdo institucionalizados na area, os estudos
referentes a MO sao incipientes, assim como a percepg¢ao sistémica acerca dos dois
temas. Costa (1997) desenvolveu uma pesquisa para construir, conceitualmente, o
termo memoria institucional numa abordagem teérico-metodolégica. Molina e Valentim
(2011) apresentam um estudo de cunho tedrico, envolvendo a discusséo conceitual e

terminolégica relativa aos termos MO, memaria corporativa e memoria institucional.

Molina e Valentim (2014) desenvolveram uma pesquisa com o objetivo de estudar e
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analisar a importancia da criagdo de uma estrutura de MO que possibilite o registro, a
preservagcao e a disseminagdo do conhecimento produzido pelos participantes do
arranjo produtivo local de Tl de Londrina e regido, considerando sua extensa produgéo
informacional. Schweitzer e Varvakis (2016) utilizaram técnicas bibliométricas para
mapear a producao cientifica a respeito dos temas MO, informagéo e conhecimento.
Fiedler e Welpe (2010) ressaltam que a falta de pesquisa empirica no tema é
lamentavel, pois dificulta a identificacdo de relacdes estaveis da MO com resultados
da organizagao, dificultando a aplicagao pratica e o avancgo tedrico sobre o tema.
Considerando que a Cl € um campo multidisciplinar, e suas pesquisas estao
voltadas a investigagdo das propriedades e do comportamento da informagao, esta
pesquisa tem aderéncia a area, haja vista seu objeto de estudo estar diretamente
conectado aos aspectos relacionados a dinamicidade da informagdo no contexto
organizacional para criacdo de valor e vantagem competitiva. Brookes (1980) reforca

a Cl como area multidisciplinar:

Ao visitar escolas de ciéncia da informagdao na América do Norte eu tenho
sido sempre apresentado aos professores nos seguintes termos: ‘Este € o Dr.
A, ele ensina linguistica para a ciéncia da informacao. E aqui esta o Prof. B,
o0 qual ministra cursos de ciéncia da computagdo para cientistas da
informacgdo. Dr. C é um estatistico que tem um curso de estatistica para a
ciéncia da informagéo’. E isto continua até eu ser compelido a perguntar: ‘E
quem ensina ciéncia da informagao? A resposta usual é que a ciéncia da
informagdo € uma mistura peculiar de linguistica, comunicagao, ciéncia da
computacao, estatistica e métodos de pesquisa, juntos com algumas técnicas
da biblioteconomia, tais como indexagéo e classificagdo. Qualquer integragéo
destes artefatos tem que ser alcangada, se isto for possivel, pelos proprios
estudantes (BROOKES, 1980, p. 128).

Por que pesquisar uma lacuna do meio organizacional na area da CI? Le
Coadic (1996), Borko (1968), e outros, definem a Cl como area que desenvolve
pesquisas sobre as propriedades e comportamentos da informacédo e técnicas e
processos de construgcdo, comunicacdo e uso da informagdo, visando o
armazenamento, recuperacao e disseminagao da mesma, e abrem portas para que
esta pesquisa seja contemplada e desenvolvida nesta area.

A presente pesquisa utiliza os construtos de MO e FI, desenvolvendo um
modelo de representacdo tedrico com instrumento para aplicabilidade pratica,
considerando a relagao entre os componentes da MO, contemplando a aplicagao do

modelo, a fim de compreender como a gestdo dos Fl pode contribuir com o
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gerenciamento da MO, considerando que a adequada gestdo pode vir a ser um

importante fator para a sustentabilidade organizacional.

1.4 ESTRUTURA E ORGANIZAGAO DO TRABALHO

Esta pesquisa esta estruturada em 5 sec¢des e utilizou a base tedrica da TGS como
inspiragcao para nomeacao de algumas delas. Ao considerar a estrutura deste trabalho
um processo de construgao de uma visao de mundo, uma das etapas € observar para
refletir a partir do modelo mental do observador, abstrair elementos relevantes a partir
da percepcao individual e realizar a inferéncia sobre as etapas anteriores.

A sec¢do 1 — introdugdo: traz a contextualizagdo do problema de pesquisa,
objetivo geral e especificos, breve contextualizagdo da forma como foi realizagéo a
pesquisa, pressupostos, aderéncia a Cl e descrigdo da estrutura e organizagéo do
trabalho.

A secao 2 — procedimentos metodoldgicos: descreve a trajetéria da pesquisa
considerando os procedimentos metodoldgicos, a caracterizagdo da pesquisa, os
instrumentos de coleta de dados e breve descricdo do universo de aplicagdo da
mesma.

Secao 3 — observacgao: contempla o olhar sobre o tema considerando as
pesquisas ja realizadas, envolvendo o estudo teérico e a definigdo de conceitos a partir
da revisdo bibliografica dos eixos estruturantes da pesquisa: TGS, FI e MO,
identificando lacunas existentes.

Secao 4 — abstragdo: apresenta os elementos relevantes, a partir da
observacao, para a proposicao de um novo modelo de representacdo considerando
as lacunas identificadas na fase observacao, a partir de uma visido sistémica da MO e
Fl, considerando o dinamismo do ambiente organizacional. Apresenta-se também, o
instrumento para verificagdo do modelo proposto no meio organizacional.

Secao 5 — Inferéncia: apresenta a analise dos resultados da pesquisa aplicada,
validando o modelo proposto para que possa ser aplicado em outras organizagdes e
estabelecendo um conjunto de diretrizes considerando a realidade organizacional
identificada, permitindo que esta pesquisa seja fonte de observacédo para outros
pesquisadores. Apresenta-se, ainda, as consideracdes finais e as sugestbes de

proximas pesquisas.
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Secao 2
2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

“[...] quanto a pulseira, [...] o que fiz foi converter a Ultima
mensagem de voz em cédigo Morse e depois usar contas
azul-celeste para os siléncios, contas marrom para os
intervalos entre as letras, contas violeta para os intervalos
entre palavras e trechos de linha curtos e compridos entre as
contas para representar os bipes curtos e compridos, que na
verdade se chamam blipes, ou algo assim”. Safran Foer
(2006. p. 46)

Esta secdo apresenta os procedimentos metodologicos utilizados nesta
pesquisa; a caracterizacdo da pesquisa quanto as concepcoes filosoficas; a natureza
do trabalho, a natureza dos objetivos e a abordagem do problema. A forma de
operacionalizagdo da pesquisa e 0 universo da pesquisa aplicada também sao
descritos. Apresenta-se ainda, os instrumentos utilizados para a coleta de dados,

descrevendo, de forma sucinta, o ambiente em que a pesquisa foi aplicada.

2.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A forma de construcdo de conhecimento cientifico aplicado ao campo da
gestao, tem recebido um conjunto de criticas. De um lado, o excessivo foco em teorias
descritivas, que dificulta a perspectiva de pesquisas futuras e, do outro, o paradoxo
entre 0 avango dos métodos e técnicas e sua capacidade de resolver problemas
praticos, evidenciando a necessidade de as pesquisas terem maior relevancia para as
organizagdes (LACERDA et al., 2013).

Esta pesquisa é de natureza aplicada e visa gerar conhecimentos para
aplicacao pratica, considerando a verificagdo num determinado ambiente/contexto,
dirigidos a solugao de problemas especificos, a partir da proposigcdo do modelo de
representacao conceitual tedrico (GIL, 2008; SILVA e MENEZES, 2005). Tendo como
principal objetivo a proposi¢do de um modelo de representacéo da MO e a verificagao
da sua consisténcia por meio da aplicabilidade, os conceitos adotados para
caracterizagao da pesquisa quanto aos objetivos, natureza da pesquisa, abordagem
e procedimentos sao apresentados na Figura 1.
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Figura 1 - Caracterizagdo da Pesquisa
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Fonte: Elaborada pela autora (2020)

Quanto aos objetivos, trata-se de uma pesquisa exploratéria e descritiva, que
visa proporcionar maior familiaridade com o problema com vistas a torna-lo explicito,
envolvendo o levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas com vivéncias em
relacdo ao problema pesquisado e analise de exemplos que estimulem a
compreensdo. E considerada descritiva, pois visa descrever caracteristicas
especificas relacionadas ao tema da pesquisa, o modelo proposto e as relagdes entre
os seus componentes. Tem abordagem qualitativa por buscar compreender, de forma
profunda, aspectos da realidade e compreensédo da dindmica das relagdes sociais

cotidianas, ndo podendo ser representada por numeros (GIL, 2010).

2.2 DESIGN SCIENCE RESEARCH

Para o desenvolvimento dessa pesquisa, foi utilizada a metodologia Design
Science Research (DSR) - um paradigma de pesquisa emergente, utilizado para a
solucao de problemas por meio da conex&do do conhecimento teérico em um contexto
pratico, buscando responder perguntas relevantes para problemas humanos,
contribuindo com novos conhecimentos de evidéncia cientifica. O principal objetivo da
DSR é estudar, pesquisar e investigar, tanto do ponto de vista académico quanto da

organizagao, por meio de um processo rigoroso de projegao de artefatos para resolver
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problemas, avaliar sua funcionalidade e comunicar os resultados obtidos. (HEVNER,;
CHATTERJEE, 2010; BAX, 2015; VAISHNAVI; KUECHLER, 2008).

A DSR é exatamente o tipo de metateoria que auxilia o pesquisador a criar
conhecimento teérico durante os processos mesmos de concepgdo de
artefatos, justificando como tais processos podem constituir pesquisa de
carater cientifico. (BAX, 2015, p. 300)

A DSR visa desenvolver conhecimento para concepgao e desenvolvimento de
artefatos que sustentem melhores solugdes, considerando a relacdo teoria-pratica
(LACERDA et al., 2013). Incorpora caracteristicas tipicas de pesquisas de natureza
pragmatica, que envolvem a consequéncia das agdes, € centrada no problema,
pluralista e orientada para a pratica no “mundo real”. Pressupde o desenvolvimento e
a aplicagao de um artefato para o entendimento do problema e sua solugao, avaliando
o que foi projetado, ou o que esta funcionando, e comunicando os resultados obtidos,
promovendo eficiéncia e eficacia nas organiza¢gées (HEVNER; MARCH; PARK, 2004,
CAGDAS; STUBKJAR, 2011).

Bax (2015) afirma que a DSR deve ser considerada uma das mais apropriadas
metodologias para a orientagdo da condug¢do de pesquisas cientificas em tecnologia

e GIC, aliando a relevancia da aplicagao pratica com o rigor cientifico.

O paradigma DSR foi amplamente discutido nos ultimos anos e agora ganha
terreno como um quadro tedrico ou uma estratégia de pesquisa capaz de
orientar tanto a constru¢ao do conhecimento, quanto aprimorar as praticas
em sistemas de informagéo e de varias disciplinas relacionadas ao campo
gerencial e tecnoldgico da ciéncia da informagao (BAX, 2015, p. 301).

Para compreensao das principais caracteristicas da DSR, desenvolvemos o

quadro abaixo com base em Lacerda et al. (2013).

Quadro 1 — Caracteristicas da Design Science Research

CARACTERISTICAS DESCRIGAO DSR

Desenvolver artefatos que permitam solugdes
Objetivos satisfatorias aos problemas praticos.

Prescrever e projetar.

Conscientizar
Sugerir
Principais Atividades Desenvolver
Avaliar
Concluir
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Resultados

Artefatos (Construtos, Modelos, Métodos,
Instanciagdes).

Tipo de Conhecimento

Como as coisas deveriam ser.

Papel do Pesquisador

Construtor e avaliador do artefato.

Base Empirica

Nao obrigatdrio.

Colaboragéo Pesquisador/Pesquisado

Nao obrigatdrio.

Implementagéao

N&o obrigatdrio.

Avaliagdo dos Resultados

Aplicacdes, simulagdes e experimentos.

Abordagem

Quantitativa e/ou qualitativa.

Valor de Conhecimento

Pragmatica: conhecimento a servigo da agéo. A
natureza do conhecimento é normativa e sintatica. Mais
especificamente, o design assume que cada situagéo é
Unica e se inspira em propostas e solugdes ideais,
pensamento sistémico e informacdes limitadas. Além
disso, enfatiza a participacdo, o discurso como um meio
de intervengao e a experimentagao pragmatica.

Natureza dos Objetivos

Questdes organizacionais e sistemas como objetos
artificiais com propriedades mal definidas, tanto
descritivas como imperativas, exigindo interven¢des néo
rotineiras, por parte de agentes com posigdes internas
na organizagao. Propriedades imperativas também se
desdobram de fins e de sistemas idealizados de
maneira mais ampla.

Foco do Desenvolvimento da Teoria

Sera que um dado conjunto integrado de proposi¢des
de projeto, funciona em uma certa situacao (problema)
mal definida? O projeto e o desenvolvimento de novos
artefatos tendem a se mover para fora das fronteiras da
defini¢do inicial da situagao.

Fonte: Lacerda et al. (2103)

Na DSR, os artefatos sao definidos como a representacdo simbdlica ou uma

instanciacao fisica, podendo ser modelos — abstracdes e representagdes; construtos

— entidades e relagdes;

meétodos — algoritmos e praticas;

instanciagdes -

implementacdo de sistemas e protétipos. Sdo objetos artificiais que podem ser

considerados a conexao entre o ambiente interno, a substancia e a organizagéo do

préprio artefato e um ambiente externo, ou seja, as condigdes/ambiente em que o
artefato funciona (MARCH; SMITH, 1995; SIMON, 1996).
Hevner, March e Park (2004) sistematizaram sete diretrizes consideradas

relevantes para os pesquisadores, revisores, estudantes e leitores que pretendem

utilizar-se da DSR em suas pesquisas e projetos, conforme descrito no Quadro 2.



Quadro 2 - Diretrizes da Design Science Research

D1 — Artefato como
objeto de estudo

O objeto de estudo deve ser um artefato: construto, modelo, método
ou instanciagao.

D2 — Problema O problema precisa ser motivante, interessante, e a sua solugao ser
relevante util para os usuarios.

D3 — Avaliagéao A utilidade, qualidade e eficacia da DSR devem ser demonstradas
rigorosa rigorosamente por meio de métodos precisos para avaliagdo do

resultado produzido (HEVNER et al., 2004). A avaliagdo do resultado
da DSR é, frequentemente, fundamentada nas exigéncias
empresariais. A utilidade, qualidade e eficacia do projeto do artefato
devem ser rigorosamente avaliadas.

D4 — Contribuicbes
para a area de
conhecimento

A contribuicdo para a area de conhecimento do artefato deve ser
efetiva, isto é, clara, verificavel, nova e interessante. Um ou mais dos
tipos de contribuicdo devem ser considerados na pesquisa: 1) a
criagdo do préprio artefato como solugao de um problema até entao
nao solucionado, a expansdo da base do conhecimento ou a
aplicagéo de conhecimento existente sob uma o6tica inovadora; 2) os
resultados como definicdo de construtos, métodos ou extensdes de
técnicas que melhorem teorias, estruturas, instrumentos, conceitos,
modelos, métodos e protétipos existentes, ou incrementem a base
de conhecimentos; 3) desenvolvimento de uma nova metodologia
como contribuigdo para a expansao da base de conhecimento
existente.

D5 — Pesquisa
rigorosa

Os métodos de pesquisa devem ser rigorosamente aplicados, tanto
na constru¢ao quanto na avaliagao do projeto do artefato.

D6 — Uso eficiente de
recursos

Requer ter conhecimento, tanto do dominio de aplicagdo quanto do
dominio da solugéo, e criar um processo interativo para receber
feedback de ambos os dominios nas fases do projeto.

D7 — Comunicagao
dos resultados

Os resultados da pesquisa DSR sao apresentados a diversas
audiéncias: académica e profissional. As apresentagdes consideram
detalhes especificos de acordo com o publico-alvo.

Fonte: Adaptado pela autora de Hevner, March e Park (2004)
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As diretrizes orientam a conducdo do método, no qual o objeto de pesquisa

deve ser um artefato, o problema deve ser relevante para o mundo real, a avaliagao
deve ser executada garantindo a utilidade, qualidade e eficacia do artefato; as
contribuicdes para a base de conhecimento ja existente e aplicavel a determinada
realidade; os métodos de pesquisa rigorosos tanto no desenvolvimento quanto na
avaliacao; o uso de recursos de forma eficiente considerando o processo de pesquisa
€ a comunicacao dos resultados para o meio académico e o ambiente de aplicagao
(LACERDA et al., 2013).
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A CI, enquanto area com importantes desafios relacionados a Gl nas
organizacgoes, e area conectada as Ciéncias Sociais Aplicadas, pode ser considerada
uma “Design Science” (VAKKARI, 1994).

Vakkari (1994) declarava, em 1994, que dos trés paradigmas da ciéncia da
informagdo — social, cognitivo e gerencial — este ultimo, o gerencial (e
tecnoldgico), a época entdo conhecido como gerenciamento de recursos
informacionais (ou GRI), constituia movimento promissor para a ciéncia da
informagdo, mas que por nao exercitar o autoescrutinio de seus métodos,
acabou se revelando muito mais uma “ideologia”, do que uma estratégia de
orientacdo epistemoldgica (i.e., de pesquisa rigorosa). No mesmo texto,
Vakkari classifica a ciéncia da informagdo como uma design science, cuja
missdo €& prover orientagdes (guidelines) para incrementar o acesso a
informacéo (BAX, 2015).

Bax (2015) discute que a DSR se constitui como metodologia apropriada para
a Cl, embora apresente um quadro tedrico-metodolégico de fundamentacéao cientifica

das pesquisas em tecnologia e GIC.

2.2.1 Design Science Research Aplicada a esta Pesquisa

A abordagem da DSR é realizada em etapas e, nesta pesquisa, foram seguidas

a abordagem proposta por Peffers (2007) conforme Figura 2.

Figura 2 - Etapas da Design Science Research e sua Relagao com esta Pesquisa

~N

+ldentificagdo do problema e motivacao.
*Revisdo de literatura MO, Fle TGS.

*Definicdo dos objetivos da solugéo.
+ldentificagdo dos gaps na conexao entre os temas MO e Fl.

*Projeto e desenvolvimento.
*Criacao do modelo de representacao de MO considerando FI.

*Demonstragao
*Contexto de aplicagdo da pesquisa: Engie Brasil Energia.

*Avaliagao
*Confirmacéo dos resultados por meio de reunido com colaborador-chave.

*Comunicagéao
*Compartilhamento dos resultados com a organizacao e publicagdes cientificas.

Fonte: Adaptada pela autora de Peffers (2007)
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A etapa de identificacdo do problema e motivacdo foi realizada na fase
observacgao, por meio de revisdo bibliografica nas bases de dados Library and
Information Science Abstracts (LISA), Web of Science (WoS) e Scopus, e envolveu a
construcao de um panorama acerca dos assuntos que envolvem a pesquisa: MO e Fl.
Identificados os estudos ja realizados sobre o tema, foi possivel constatar os modelos
de MO existentes e seus limites quanto a representacdo da dinamicidade entre os
componentes do modelo, que pode ser representada pelos Fl, dando sequéncia na
etapa de definicdo dos objetivos da solugéo, a partir das lacunas existentes quando
da conexao dos modelos de MO com FI. O processo de busca, analise e descrigdo de
documentos Uuteis para este estudo, foi realizado a fim de extrair e sintetizar
informagdes relevantes, correlacionadas ao objetivo desta pesquisa, buscando
compreender os trabalhos existentes sobre o assunto, os conceitos e correlacbes com
o presente estudo. A revisao da literatura cumpre varios propdsitos: compartilha os
resultados das pesquisas ja realizadas; relaciona um estudo ao dialogo mais amplo
na literatura, preenchendo lacunas e ampliando estudos anteriores; fornece estrutura
para estabelecer a importancia do estudo; proporciona uma referéncia para comparar
os resultados com outros resultados (CRESWELL, 2007).

O desenvolvimento do modelo de representagado ocorreu na fase abstragao, a
partir da reflexdo dos modelos ja existentes e da definicdo de componentes relevantes
para representacao, considerando FI como alternativa para viabilizar a dinamicidade
da MO. A etapa de demonstracdo foi realizada a partir da operacionalizagdo do
artefato desta tese (descrita no item 4.1) — modelo de representagdo de MO baseada
em Fl — com instrumentos para aplicagao, na organizagao, com o intuito de verificagéo
do mesmo: um questionario baseado em afirmativas oriundas de pesquisas sobre MO.
Este esta relacionado as quatro dimensdes do modelo (AH, AN, CO e EO), associadas
aos elementos e aspectos dos FlI como responsaveis pelo dinamismo da
representacdo do modelo. O questionario foi aplicado para observar a interagdo dos
processos de memodria com Fl considerando o contexto de aplicacdo descrito na
sessdo 2.3 e 5.1.

Na etapa avaliacdo, os resultados do questionario foram analisados,
interpretados e comunicados ao colaborador-chave na organizagao (que viabilizou a
aplicagao pratica da pesquisa) para buscar entender as oportunidades especificas
quanto aos elementos e aspectos do Fl para favorecimento da gestdo da MO

considerando aquela realidade. As interagdes com o colaborador-chave
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proporcionaram aprofundamento na andlise dos resultados do questionario,
permitindo verificar a consisténcia do modelo desenvolvido e ter maior clareza sobre
a realidade do ambiente natural da pesquisa (MORGAN, 1996), com o objetivo de
validar a interpretacao realizada por meio da analise dos resultados do questionario,
possibilitando alcangar melhorias incrementais rapidas para o modelo e discutir as
diretrizes do contexto aplicado.

Técnicas utilizadas em grupos focais foram empregadas para facilitar esta fase
com o colaborador-chave. Chiara (2005) sugere um conjunto de questionamentos
para o planejamento do grupo focal, que foram utilizados nesta etapa da pesquisa:

1. Por que a interagdo com o colaborador-chave? Para validar as respostas
oriundas do questionario, considerando que o mesmo faz parte do grupo de
respondentes e vivencia a realidade daquele local.

2. Que informagdes deverao ser obtidas? Confirmagdo da compreensao da
interpretacéo dos resultados a partir dos dados coletados nos questionarios.

3. Para que elas serdo uteis? Para validar o instrumento do modelo,
verificando a consisténcia do mesmo, sugerir incrementos e validar as
interpretacbes dos resultados para, posteriormente, criar o conjunto de
diretrizes validas para a realidade aplicada.

4. Como localizar o(s) participante(s)? Na organizacao.

5. Quais as categorias do(s) participante(s)? Neste caso, o colaborador-chave,
que atua como administrador do sistema Historiador, que viabilizou a
aplicabilidade da pesquisa e atuou, também, como respondente do
questionario.

Para finalizar, chegamos a etapa de comunicar, quando o modelo de
representacéo foi validado e um conjunto de diretrizes especificas a realidade da
organizacao foi sugerido e compartilhado com o colaborador-chave.

Duas publicagbes cientificas foram desenvolvidas no decorrer da pesquisa
contribuindo para o desenvolvimento conceitual e cientifico sobre MO e FlI
(APENDICE K).

2.3 UNIVERSO DE PESQUISA APLICADA

O modelo de representacao foi aplicado, por meio de questionario, com um

conjunto de colaboradores da maior geradora privada de energia elétrica do Brasil,
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com 29 usinas em todo o territério nacional, responsavel pela geragdo de 6% da
capacidade do pais, sendo que 85% de sua capacidade instalada no pais é
proveniente de fontes limpas, renovaveis e com baixas emissdes de gases de efeito
estufa.

A historia desta organizagao inicia no ano de 1995, quando a Eletrosul é
incluida no programa nacional de desestatizacdo. Em novembro de 1997, é realizada
a cisdo parcial da Eletrosul para a nova sociedade denominada Centrais Geradoras
do Sul do Brasil — Gerasul, que no ano de 1998 foi adquirida, via leildo, pelo grupo
Belga Tractebel. Em 1999, compde uma nova sociedade denominada Tractebel
Energia. No ano de 2003, a Suez adquire o controle acionario da Companhia e, em
2006, a Gaz De France (GDF) funde-se com a Suez, logo, a Tractebel Energia tem
um novo controlador franco-belga: GDF Suez. No ano de 2016, diante da necessidade
de adaptacao frente a transi¢cao energética, o grupo, no mundo inteiro, passa a utilizar
a marca Engie que, no Brasil, € dividida em quatro linhas de negdcio: geragao e
comercializagao de energia, geragao solar distribuida, solu¢des integradas e eficiéncia
energeética.

A pesquisa foi aplicada na linha de negdcio, geragdo e comercializagao, com
um grupo de colaboradores, usuarios (ativos e inativos) do sistema Historiador,
considerado uma espécie de sistema de MO dos processos de geracao de energia.
Dos 121 usuarios, 88 participaram da pesquisa respondendo ao questionario. Apds a
anadlise e interpretagéo dos resultados, foi adotada a técnica de grupo focal, com o
colaborador-chave, para embasar a discusséo sobre os elementos e aspectos do Fl,
que podem ser observados nas praticas diarias da organizacado, confirmando os
resultados obtidos por meio da verificagdo da consisténcia do modelo. O modelo
permitiu observar aquela realidade e identificar os elementos que sao fortes e as
oportunidades existentes, validando o mesmo com o colaborador-chave. Esta agao
contribuiu para o estabelecimento de diretrizes relacionadas a adequada gestao do Fl

para a gestdo da MO, considerando a realidade do local aplicado.

2.4 CONSIDERACOES SOBRE OS PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A utilizagao da DSR como metodologia desta pesquisa, surgiu da necessidade

de consolidagao de conhecimentos tedricos com o intuito de identificacdo de solucdes
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para contextos/ambientes ja existentes, desenvolvendo artefatos que permitam

solugdes satisfatorias para problemas praticos, Quadro 3.

Quadro 3 - Integragédo do Problema, Objetivos, Pressupostos e Operacionalizagao
da Design Science Research

PROBLEMA DE PESQUISA:

Como representar a dinamicidade da MO considerando os

F1?
OBJETIVO GERAL.:
Representar a dindmica dos Fl para a constituicao da MO.
Objetivos Pressupostos Operacionalizacido da
especificos P DSR
A MO possui componentes
12 Identificar a partir da que compreendem uma
g() literatura do campo da | estrutura dotada de conteddo | Reviszo bibliografica
E Ciéncia da Informagdo | (informagdo e conhecimento) | iilizando os motores de
% 0s componentes da e existem processos | pusca das bases de dados
8 MO. relacionados as interagcbes Scopus, WoS e LISA, livros
destes componentes. e demais materiais de
Verificar a dindmica A adequada gestdao da MO referéncia.
dos Fl na perspectiva | requer o gerenciamento dos
da MO. Fl.
O | Desenvolver um E. po§3|vel compreender~ ©
L modelo de dinamismo nas relagdes
&t’" ~ entre os componentes da MO | Etapa  exploratéria  da
o | representacdo da MO, . . .
= . . . enquanto sistema, utilizando | pesquisa, baseando-se na
o | apartir de uma viséo . i
0 o os Fl, por meio de um modelo | revis&o bibliografica.
sistémica, ~
< . de representagdo baseado
considerando os FI. o
em uma vis&o sistémica.
Verificar a
consisténcia do Os Fl viabilizam a Etapa da pesquisa aplicada:
< | modelo proposto, a dinamicidade da MO P . ’p. d -p .
3 . . questionario e confirmagéo
= | partirdos Fle integrando os componentes
du i com colaborador-chave.
o | processos do sistema.
i | constituintes da MO.
Z

Propor diretrizes para
gerenciamento da MO
por meio de Fl.

A adequada gestdo dos FlI
implica no favorecimento da
gestéo da MO.

Etapa de conclusdo da
pesquisa.

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

Procurou-se reduzir o distanciamento entre a teoria cientifica e a pratica do

mundo organizacional, mantendo o rigor necessario para garantir a confiabilidade dos
resultados da pesquisa. O artefato foi construido para ser aplicado e validado,

mediante a verificagdo da consisténcia do modelo em uma realidade e, por meio dos
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resultados, prescrever possiveis solugdes, (diretrizes), referentes a gestdo da MO,

considerando os FI.
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SECAO 3
3 OBSERVACAO

“A observagdo do mundo onde esta inserido permite ao ser
humano ter, como resultado, um panorama do que acontece
4 sua volta. E preciso esclarecer que o termo panorama,
escolhido aqui, ndo se refere apenas a construgao mental
daquilo que é observado pelos olhos, mas ao que é captado
por todos os sentidos e também ao que resulta das reflexdes
continuas que a mente opera durante toda a vida: avaliagdes,
andlises, sinteses, comparagoes, inferéncias, usos de
memodria, etc.” (ALVES, 2012, p. 17). “Se uma organizagao
quer aprender alguma coisa, entdo a distribuicdo de sua
memoria, a precisdo do que € memodria, e as condigbes em
que essa memoria é tratada sao caracteristicas cruciais da
organizagao”. (WEICK,1979 p. 206)

A mente consciente realiza reflexdes sobre o que observa, criando conexdes
e modificando a construgdo da visdo do mundo do observador, que esta em
constante ampliagdo, pois a estrutura sensorial capta sinais a cada movimento
(ALVES, 2012). A secédo observagdo tem como resultado o panorama das
pesquisas ja existentes, relacionadas ao tema, contemplando a construgdo do
referencial tedrico dos assuntos que envolvem a pesquisa: Fl; memaria; MO e seus
suportes, conteudos, processos e modelos; inserindo, também, a base tedrica da
pesquisa apoiada na TGS. A relagao se construiu a partir da observacao de que a
MO dispée de componentes interdependentes e ha Fl associados aos
componentes da MO, considerando-a um sistema dinamico, nao representado
explicitamente na literatura. Por fim, descrevemos os modelos de MO ja existentes,
observando lacunas e oportunidades quanto a representag¢ao do seu dinamismo. A
TGS permite observar a memoria e é sua lente de observagao enquanto organismo

vivo. O FI, neste contexto, é considerado uma resposta para a dindmica da MO.

3.1 TEORIA GERAL DE SISTEMAS

Teoria € o mapeamento para a construcdo de um fenébmeno e a elaboragao de
uma teoria € o aprimoramento da compreensao sobre um fendmeno. Sistema é um
conjunto de artefatos, materiais ou ideais interdependentes, que possuem uma

relagcdo dindmica entre si e com o ambiente no qual estdo inseridos para atingir um
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objetivo, operando sobre entradas e fornecendo saidas processadas, representando
uma légica da realidade. Bertalanffy, ao elaborar a TGS, tinha consciéncia disso:
elaborar um mapa geral que poderia ser aplicado a qualquer tipo de sistema (ALVES,
2012).

O pensamento em termos de sistemas desempenha um papel dominante em
uma ampla série de campos e a TGS pode ser considerada como o esqueleto da
ciéncia, que pode ser revestido pela carne e alimentado pelo sangue de disciplinas
especificas, em um corpo de conhecimento ordenado e coerente. Ela invadiu desde
os campos cientificos até o pensamento popular. O conceito de sistema tornou-se
chave na pesquisa cientifica, pois permite estudar sistemas como uma entidade e nao
um aglomerado de partes isoladas (BOULDING, 1956; ACKOFF, 1959; VON
BERTALANFFY, 1969).

A TGS é a visao abstrata e simplificada para aprimorar a compreensao de um
fendmeno e permite estudar a totalidade, reconceituar fendmenos, a partir de uma
abordagem global, compreendendo o ambiente, os elementos existentes nesse

ambiente, as caracteristicas de cada elemento e a interdependéncia entre eles.

Enquanto no passado a ciéncia tentava explicar fendmenos observaveis
reduzindo-os a interacbes de unidades elementares investigaveis
independentemente uns dos outros, concepgdes na ciéncia contemporanea
surgiam relatando uma coisa meio vaga denominada "totalidade", isto é,
problemas de organizagao, fendbmenos nao resolvidos em eventos locais,
interacdes dindmicas manifestas na diferenga de comportamento das partes
quando isoladas ou em configuragcéo superior, etc. Em resumo, "sistemas" de
varias ordens ndo compreensiveis pela investigagdo de suas partes
isoladamente. Concepgbes e problemas desta natureza apareceram em
todos os ramos da ciéncia, independentemente de se tratar de coisas
inanimadas, organismos vivos ou fendbmenos sociais como objeto de estudo
(VON BERTALANFFY, 1969, p. 36).

Os sistemas sao divididos em dois tipos: concretos ou abstratos. Os concretos
existem fisicamente e podem ser representados por objetos; os abstratos sdo modelos
ou representagdes tedricas, ideias. Eles podem ser classificados, ainda, em fechados
ou abertos. Os sistemas fechados ndo recebem influéncia do ambiente no qual estao
inseridos, as fronteiras dos sistemas sao fechadas, estaveis; aplica-se, com maior
frequéncia, em sistemas fisicos. Os sistemas abertos (sistemas vivos) interagem
regularmente com o ambiente e, logo, reajustam-se as condigdes do meio, séo

adaptativos e dinamicos. As organizagdes sao tidas como sistemas abertos, ja que
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possuem diversas integragdes entre seus artefatos, que podem influenciar o meio
externo e por ele ser influenciado (VON BERTALANFFY, 1969; ALVES, 2012).

Na area da Cl, a TGS foi aplicada a partir da necessidade de proporcionar a
visdo do todo a partir do estudo das partes e apresentou duas grandes manifestagdes:
a relagdo com as fungdes da informagao na sociedade em nivel macro (importancia
dos servigos de informagéo para a socializacéo) e o desenvolvimento dos sistemas
de informacdes (ARAUJO, 2009). Borges (2000) utiliza a teoria sistémica para
entender como as ciéncias (da informag¢do e da comunicag&o), podem ajudar, n&o
somente na compreensao do mundo mas, também, na solugdo de problemas, no
contexto de mudancga da sociedade industrial para a sociedade da informacéo e do
conhecimento. Saorim e Garcia (2009) analisaram o sistema de avaliagdo da
Coordenacéao de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel superior (CAPES), abordando
a contribuicdo da TGS, concluindo que o olhar sistémico possibilita a compreenséao
mais precisa do funcionamento de um determinado Fl, desafiando os gestores a
adotarem questdes praticas e tedricas no processo de avaliagdo. Kern (2011) utilizou
o sistemismo de Bunge como abordagem metodoldgica para concepgao e estudo de
sistemas de informacéo, aplicando no estudo da Plataforma Lattes. Freire e Oliveira
(2013) utilizam as bases conceituais da abordagem sistémica para compreender o
paradigma fisico da CI.

A TGS é a base tedrica de estruturacido da tese e desenvolvimento do modelo
de representagdo da MO, a partir de um sistema abstrato (modelo) e aberto
(organizagdo dinadmica). Os eixos que sustentam a tese serdo tratados,
primeiramente, de maneira isolada, estabelecendo, porém, as relagdes existentes
entre eles.

Apoiada na TGS, o objetivo desta pesquisa n&o busca solucionar problemas,
mas produzir teorias e formulagdes conceituais para aplicagdes na realidade

empirica.

3.2 FLUXOS DE INFORMACAO

A palavra fluxo deriva do latim fluxus e esta relacionada ao ato de fluir ou a
sequéncia de acontecimentos. Castells (2005, p.501) afirma que nossa sociedade é
construida em torno de fluxos: de capital, de informacgao, de tecnologia, de interagao

organizacional, de imagens, de sons e de simbolos, representando mais que
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elementos de uma organizagao social, considerando que "s&o a expressao dos
processos que dominam nossa vida econdmica, politica e simbdlica". Ele define fluxos
como “sequéncias intencionais, repetitivas e programaveis de intercambio e interagcéo
entre posigdes fisicamente desarticuladas, mantidas por atores sociais nas estruturas
econdmica, politica e simbdlica da sociedade” (CASTELLS, 2005, p. 501).

Para a ClI, FI é definido como “a dindmica do processo pelo qual a informagéao
€ disseminada, procurada e obtida” (KREMER, 1980, p. 8). FI pode ser definido como
uma sucessdo de eventos, de um processo de mediacdo entre a geragdo da
informacéao (por um emissor) e a aceitagdo da mesma (por um receptor) (BARRETO,
1998; 2002; VALENTIM, 2010; SILVA; MENEZES, 2005; DAVENPORT; PRUSSAK,
2004; LE COADIC, 1996). “Os Fl sao os principios vitais que suportam os processos,
a tomada de decis&o e o desenvolvimento de produtos na organizacédo” (INOMATA,
ARAUJO; RADOS, 2015, p. 203). A organizacéo, a estruturacéo e a sistematizagdo
dos processos e etapas da Gl sao representadas pelos Fl.

As organizagdes precisam estar atentas as sinergias entre os diferentes
setores, considerando o compartilhamento da informagdo gerada internamente,
visando fluxos dindmicos e acessiveis, utilizando ferramentas de apoio a gestéao
estratégica da informacao de forma integrada, para favorecer a adequada tomada de
decisdo sendo, esta, fator determinante para assegurar a sustentabilidade
organizacional. Os Fl s&o inerentes a propria dindmica da organizagao, considerando
que sao produzidos pelas proprias pessoas e setores, derivados dos processos
naturais, a partir das atividades, tarefas e decisdes realizadas (CANDIDO; VALENTIM;
CONTANI; 2005; SANTOS; VALENTIM, 2010).

Os Fl podem ser considerados o oxigénio da organizagao. “As empresas tém
no FI o elo que une e coordena seus componentes, o que propicia a
manutencao do equilibrio e da integracdo em um ambiente de crescente mutacao”.
(PLETSCH 2003, p.11). E por meio deles que a cultura e a comunicacdo
organizacional se sustentam e estimulam os processos existentes. Eles sao
responsaveis pelas interacbes que perpassam as atividades, tarefas, tomadas de
decisao e agdes dos individuos no meio organizacional. Os fluxos estao diretamente
relacionados a estrutura, a cultura e a comunicagao organizacional, que possibilitam
a dindmica necessaria para a interagao como um todo (VALENTIM, 2010). O sangue

na estrutura humana possui uma caracteristica estatica, enquanto o fluxo sanguineo
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provoca a movimentagdo. Assim como o sangue, na estrutura humana, a informagao
por si s6 é estatica, enquanto o Fl traz a dinamicidade desse processo.

As organizagdes podem ser divididas em trés ambientes:- os que se inter-
relacionam em diferentes unidades de trabalho como diretorias, geréncias,
departamentos, ou seja, a estrutura definida no organograma; - o ambiente de
recursos humanos, isto é, a relagao entre pessoas de diferentes unidades de trabalho;
- e, o terceiro, a estrutura informacional, ou seja, a geragédo de dados, informagéo e
conhecimento nos ambientes citados anteriormente (VALENTIM, 2002). E necessario
considerar trés ambientes para mapear os Fl de uma organizagao: a estrutura da

organizacao, os recursos humanos e a estrutura informacional, conforme Figura 3.

Figura 3 - Ambientes Organizacionais e Fluxos de Informagéo
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Fonte: Adaptado pela autora de Valentin, (2002)

Fl sdo definidos como “resultado da interagao, tanto formal quanto informal,
entre os setores e as pessoas de uma determinada organizacdo” (VALENTIM,;
ZWARETC, 2006, p. 53). Neste aspecto, também é necessario observar a conexao
entre GIC, considerando que ambas sdo essenciais para a otimizagdo dos FI

organizacional, conforme Quadro 4:



Quadro 4 - Conexao entre Gestao da Informagao e Gestao do Conhecimento

GESTAO DA INFORMAGCAO

Foco: negdcio, informagdo ou conhecimento
explicitado.

GESTAO DO CONHECIMENTO

Foco: capital intelectual, conhecimento tacito,
aprendizagem e competéncias individuais

¢ Mapeamento e reconhecimento dos fluxos

formais e das necessidades de
informacao.
e Desenvolvimento da cultura e da

comunicagdo organizacional voltada a
informacao.

e Prospeccdo, monitoramento, filtragem e
obtencdo da informagdo, por meio de
métodos e técnicas de gestdo da
informacao.

e Tratamento, analise, agregagéao de valor e
armazenamento da informacao, utilizando
tecnologias de informacao e
comunicagao.

e Mediacao e disseminacio da informacao
no ambiente organizacional.

e Criacao e disponibilizagao de produtos e
servicos de informag&o customizados.

e Mapeamento e reconhecimento dos fluxos
informais e das necessidades de
conhecimento.

¢ Desenvolvimento da cultura organizacional
e da comunicagéo voltada ao
conhecimento.

¢ Prospeccao, monitoramento, filtragem e
obtencao de conhecimento, por meio de
métodos e técnicas de gestado do
conhecimento.

e Tratamento, analise e agregacgéao de valor
ao conhecimento, utilizando tecnologias de
informagéo e comunicagao.

o Mediagao e socializagdo/compartilhamento
do conhecimento no ambiente
organizacional.

e Criagdo e disponibilizacdo de produtos e
servigos de conhecimento customizados.

FLUXOS FORMAIS

FLUXOS INFORMAIS
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Fonte: Adaptado pela autora de Santos e Valentim (2014)

Diversos autores desenvolveram modelos de Gl baseados em Fl e grande parte
deles envolvem as agdes basicas de criacdo, disseminacao e uso da informacéo.

Leitdo (1985) desenvolveu um modelo baseado na esfera individual e na esfera
organizacional, considerando a informacdo como matéria prima para o
desenvolvimento tecnolégico. Na esfera individual, esse autor percebe as interagdes
que ocorrem entre os individuos da empresa e como ocorre o0 processo de
aprendizagem e considera trés artefatos principais: emissor, receptor e mensagem, e
incorpora as barreiras, ruidos e os canais pelos quais a informagao é transmitida.

O modelo desenvolvido por Lesca e Almeida (1994) considera os Fl advindos
do ambiente externo e produzidos no ambiente interno, ou seja, as informagdes que
a organizacgao coleta externamente para seu uso interno, Fl produzido internamente e

destinado a si propria e o Fl produzido pela organizacao e destinado ao mercado.
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McGee e Prusak (1994) desenvolveram um modelo baseado em quatro etapas:
identificacdo das necessidades informacionais e aquisicdo e coleta da informacao;
classificagdo, armazenamento e tratamento técnico da informagéo; desenvolvimento
de produtos e servicos de informacgao; e, por fim, distribuicdo e disseminacdo da
informacéo.

Davenport e Prusak (1998), a exemplo do modelo anterior, também dividiram o
seu modelo em quatro etapas: determinagao das exigéncias, obtencao, distribui¢cdo e
utilizagdo. A primeira etapa, determinagéo das exigéncias, consiste em identificar qual
problema informacional a organizagéo possui e compreender qual tipo de informagéao
€ necessaria e para qual finalidade; a segunda, obtencéao, consiste na concepgao de
estratégias de busca e recuperagao da informagao; a terceira, distribui¢cdo, envolve a
disseminagao, as trocas de informagdes entre os individuos da organizagdo, o
atendimento das necessidades informacionais da empresa; por fim, a quarta, € o uso
da informacao para tomada de deciséo, envolvendo o processo de cognicao, que é
transformacao da informacdo em conhecimento.

Navarro (2000) relaciona os fluxos e os canais de informacao nas organizagoes
identificando os formais e os informais. Os fluxos sao considerados os caminhos de
ida e volta da informacao e os canais, os meios pelos quais as informagdes percorrem.
A autora relaciona a formalidade e a informalidade dos fluxos com os canais e
considera que, independente da formalidade ou informalidade dos canais ou fluxos, a
informacgéo é igualmente valida, sendo que a principal diferenga esta relacionada a
recuperacao das informagdes. Enquanto as informagdes dos canais formais podem
ser controladas e facilmente recuperadas, as dos canais informais sao dificeis de
recuperar.

Os Fl estruturados (formais) séo identificados pela sua caracteristica visivel, ja
que sao oriundos das atividades e tarefas desenvolvidas com frequéncia no ambiente
organizacional. Geralmente, sdo representados por documentos regidos por normas
e especificagdes claras e registrados em diversos suportes, circulam na estrutura
organizacional e sio tratados, organizados e armazenados visando a preservagao e
disseminagao dos seus conteudos. Os Fl estruturados podem ser facilmente
recuperados. Enquanto os fluxos nao estruturados (informais), que também sao
conhecidos como fluxos de conhecimento, e sdo caracterizados por sua invisibilidade,
envolvem a transferéncia de competéncia, habilidade e capacidades de valor

estratégico. O conteudo do fluxo ndo estruturado esta relacionado aos processos
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organizacionais resultantes do compartilhamento de conhecimento, das vivéncias e
experiéncias individuais e grupais dos individuos de uma organizagcdo e possuem
relagdo com a aprendizagem organizacional (VALENTIM, 2008a). Dizem respeito ao
conteudo tacito de uma organizagéao, é disperso e de dificil recuperagao.

O modelo de Forza e Salvador (2001) considera a diregao que a informagao
percorre dentro de uma organizagao, definindo-a em trés tipos: |- fluxo horizontal da
informacgéo: informagdes que percorrem um fluxo mais curto em nivel operacional,
entre pares; ll- fluxo vertical da informagao: informagdo que percorre em diversos
niveis hierarquicos; e IlI- informacédo externa: estabelece relagdes com fontes
externas, como fornecedores e clientes. Esses autores julgam o fluxo horizontal como
0 mais importante, pois a comunicagdo ocorre de maneira mais rapida, ja que o
caminho € mais curto, enquanto no fluxo vertical pode ocorrer mudanca de conteudo,
ja que é mais extenso. O fluxo externo permite conectar fornecedores, clientes e a
organizacéao e alinhar necessidades de cada um dos atores.

Smit e Barreto (2002) dividem o Fl em fluxos internos e externos, sendo o
interno orientado para organizagao e controle e os externos relacionados a esséncia
da transformacdo. A etapa interna do fluxo envolve captacdo, selecao,
armazenamento e recuperagdo da informacdo, enquanto as externas, a
transformacao da informagdo em conhecimento (assimilacdo) e a inscricdo da
informacgédo, ou seja, a criacdo feita pelo autor apdés a assimilagdo, conforme

representado na Figura 4.
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Figura 4 - Modelo de Fluxo de Informacgéao
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Fonte: Adaptado pela autora de Smit e Barreto (2002, p.16)

O modelo de Choo (1998), que considera a constru¢gdo do conhecimento para
a tomada de decisdo, envolve: identificagdo das necessidades de informacao;
aquisicdo da informagdo; organizagcdo e armazenamento da informacao;
desenvolvimento de produtos e servicos de informacgao; distribuicdo e uso da
informacao.

Beal (2007) representa seu modelo em sete etapas: identificagdo das
necessidades e requisitos de informagao; obtencdo da informacao; tratamento da
informacgédo; distribuicdo da informagdo; uso da informagdo, armazenamento da
informacao; e, por fim, descarte da informacao.

Analisando os modelos de Fl é possivel perceber especificidades e
detalhamentos mas, considerando amplamente as etapas existentes nos modelos,
todos possuem similaridades quanto a existéncia de um ponto inicial, uma mensagem
(conteudo) e um destino; com um objetivo Unico: atender a necessidade informacional
do individuo. Aspectos internos (como a estrutura hierarquica organizacional) e
externos (como clientes, fornecedores, parceiros, 6rgaos reguladores) a organizagao
sao considerados em grande parte dos modelos propostos, o que demonstra que os

fluxos informacionais organizacionais estao relacionados com sistemas abertos, que
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podem ser influenciados, tanto por agentes internos como externos, reforcando sua
natureza dinamica.

Inomata, Araujo e Rados (2015), ao estudarem os modelos de FI, criaram
categorias de analise em duas dimensdes: elementos e aspectos. Os elementos
envolvem os atores (envolvidos no fluxo), os canais (responsaveis por dar suporte a
transmissao do conteudo), as fontes de informagdo (insumo para obtengdo da
informacgé&o) e as tecnologias (suporte). Os aspectos envolvem as barreiras (entraves
no caminho que a informagao percorre), a escolha e uso da informagao (aspectos que
interferem na definicdo da fonte e do uso da informagédo), as necessidades
informacionais (responsaveis por dar inicio ao fluxo) e a velocidade (tempo de retorno
entre a necessidade da informagéao e a resposta obtida), conforme Quadro 05. Por
meio dos elementos e aspectos dos Fl, compreendemos que os elementos e aspectos

dos Fl sdo um caminho possivel para representar o dinamismo da MO.

Quadro 5 - Elementos e Aspectos do Fluxo de Informacgéao

Categoria de

o Conceito Autores
analise

Dimensoes

Todos os envolvidos no Fl, e |Allen (1966) Choo (2006)
nas atividades inerentes ao | Davenport; Prusak (1998)
Atores fluxo, e que, de alguma forma, | Le Coadic (2004)

sdo responsaveis para que o | Silva; Lopes (2011)

fluxo ocorra. Vaz (2004)

Alves; Barbosa (2010)
Calva Gonzalez (2004)
Fujino (2007)

Kwasitsu (2003)

Barbosa (1997)
Rodrigues; Blattmann (2011)

Responsaveis por suporte a
Canais transmissdo de informacdes
no processo de comunicagao.

Insumo para a obtencdo dos
mais variados tipos de

Fontes de informagéo que darao suporte Campelo (2000)
informaggo | " as‘;tiviga o ugo " | Choo (2006) Dias (2005)
P g Kayne (2005)

esta inserido. Kwasitsu (2003)
Castells (2001)
Davenport; Prusak (1998)
Meyer; Marion (2013)
Molina (2010)

Saracevic (1996)
Kwasitsu (2003)

Tecnologias da | Suportes para que as
Informacdo e | operagdes do fluxo acontegam
Comunicacado |de forma exequivel.

Entraves encontrados,
ocasionalmente, no caminho
que a informacdo deve
percorrer.

Alves; Barbosa (2010)
Sousa; Amaral (2012)
Starec (2002)

Barreiras

Aspectos [Elementos
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Valentim; Texeira (2012)
Kwasitsu (2003)

Aspectos que interferem na | Cavalcante; Valentim (2010)
escolha da fonte e do uso da | Choo (2006); Curty (2006)
informagao. Detlor (2010)

Bettiol (1990)

Calva Gonzalez (2004)
Fadel et. al. (2010)
Martinez-Silveira;
Oddone (2007)

Davenport; Prusak (1998)
Detlor (2010)

Dewett; Jones, (2011)
Gracio; Fadel (2010)

Escolha e uso
da informacgéao

Necessidades Fator responsavel pelo inicio
Informacionais | do processo e do Fl.

Tempo de resposta entre a
Velocidade necessidade da informacéao e
a resposta obtida.

Fonte: Inomata, Araudjo e Rados (2015), p. 221

Considerando a visdo de FI na MO, Stein (1989) avalia-os de uma maneira
simples e direta: entrada e saida de informacdes. Nesta pesquisa, os Fl sao
considerados, para composigao e gestdo da MO, enquanto sistema vivo, pressupondo
a existéncia de um emissor, uma mensagem e um receptor. Para tanto, consideram-
se os elementos (atores, canais, fontes e tecnologias) e aspectos (barreiras, escolha
e uso da informacgéao, necessidades informacionais e velocidade) dos Fl, para apoiar
no entendimento da relacdo dindmica entre os componentes da MO, favorecendo a
sua gestdo. Para tanto, é a partir da observacao do cenario ja existente acerca do
assunto que o modelo de representagdo, considerando estes aspectos, sera

desenvolvido e verificado no contexto organizacional.

3.3 MEMORIA

O conceito de memdria surge nas ciéncias humanas, mas abarca diversas
areas: psicologia, biologia e neurofisiologia (quanto as perturbagées da memodria);
ciéncias administrativas (memoaria contida em procedimentos/normas de execugao),
educacdo (memodria enquanto aprendizagem), comunicacdo (memoria como
processos de comunicacgao/tradigbes orais e redes de comunicagao), aprendizado
organizacional (memodria como consequéncia do aprendizado), teoria do sistema
(memdria como processamento da informagdo humana), tomada de decisdes e
gestdo da informagdo (memodria como meio para trocas de informagdes),
comportamento organizacional (memoria a partir da interpretacao/estratégias

passadas), teorias politicas (memoédria como informagdes sobre agéncias



51

governamentais), economia (memodria como comportamentos de rotina), teoria da
organizagao (memoria como experiéncia coletiva/manutengao das tradi¢des), teorias
da informacao, inteligéncia competitiva, gestdo do conhecimento, desenvolvimento
organizacional, gestdo da mudancga, gestédo da inovagao, cultura organizacional, teoria
da evolugao das organizagbes (STEIN, 1995; LEHNER; MAIER, 2000; LE GOFF,
2003).

Segundo Le Goff (2003, p. 476), “a memdria € um elemento essencial do que
se costuma chamar identidade, individual ou coletiva, cuja busca € uma das atividades
fundamentais dos individuos e das sociedades de hoje, na febre e na angustia”, sendo
a memoria coletiva um instrumento e objeto de poder que procura salvar o passado
para servir o presente e o futuro. A memodria pode ser considerada os registros das

percepgoes, das experiéncias e dos conhecimentos.

E pela memoria que se puxam os fios da histéria. Ela envolve a lembranca e
0 esquecimento, a obsessdo e a amnésia, o sofrimento e o deslumbramento
[...] Do modo pelo qual se articulam o presente e o passado, o individuo e a
coletividade. O que parecia esquecido e perdido logo se revela presente, vivo,
indispensavel. (IANNI, 1991)

O resgate desses artefatos pertencentes ao passado, comparados com os do
presente, sdo essenciais para a experiéncia individual e o conhecimento de natureza
cientifica, técnica ou filosofica. A memoria é considerada o Unico instrumento que
pode reunir ideias e palavras, imprimindo as diregdes do tempo e permitindo uma
continuidade social. A memoria € o “principio de todo fundamento e transmissao
cultural” e o homem, “dotado de tais faculdades, espelha-se em si mesmo, lembra e
prevé” (CRIPPA, 2010, p. 81).

Nora (1993) traz uma percepg¢ao de memoria dindmica, na qual o passado é
caracteristica fundamental da memoaria, mas somente o presente € responsavel por

demandar e valorizar a mesma.

A memoria é a vida, sempre carregada por grupos vivos e, nesse sentido, ela
estd em permanente evolugdo, aberta a dialética da lembranga e do
esquecimento, inconsciente de suas deformacgdes sucessivas, vulneravel a
todos os usos e manipulagdes, suscetivel de longas laténcias e de repentinas
revitalizagdes. A histdria é a reconstrugdo sempre problematica e incompleta
do que nao existe mais. A memoria € um fenébmeno sempre atual, um elo
vivido no eterno presente; a histéria, uma representacao do passado. Porque
¢é afetiva e magica, a memoaria ndo se acomoda a detalhes que a confortam;
ela se alimenta de lembrangas vagas, telescépicas, globais ou flutuantes,
particulares ou simbdlicas, sensivel a todas as transferéncias, cenas, censura
ou projecdes. A histdria, porque operacgdo intelectual e laicizante, demanda
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analise e discurso critico. A memoaria instala a lembranga no sagrado, a
histéria a liberta, e a torna sempre prosaica. (NORA, 1993, p. 9)

Por muitos anos as pessoas armazenaram informagdes em um unico lugar: o
cérebro. Infelizmente, ele ndo € um bom dispositivo de armazenamento, para grande
numero de informacgdes, por trés razdes: o cérebro tem capacidade limitada, morre
junto com os seres humanos e, por ultimo, foi adaptado para armazenar e processar
apenas determinados tipos de informagdes, basicamente aquelas ligadas a
sobrevivéncia do instinto cagador-coletor (HARARI, 2018).

O estudo da memodria evoluiu considerando as transformagdes sociais: o
desenvolvimento da memdéria da pré-histéria a antiguidade — fase oral a escrita; os
progressos da memoria escrita e o desenvolvimento atual da memaria, considerando
0s meios digitais.

Lévy (2004) ao estudar algumas caracteristicas cognitivas coletivas da
sociedade, descreve a oralidade primaria e secundaria. A primaria tem a palavra
falada como fungéo basica da memaria social, na qual o conhecimento era transmitido
de forma oral, sendo a memodria a Unica forma de armazenamento deste
conhecimento. A memoria de curto prazo, que precede da atencado do ouvinte para
reter a informagao durante um curto espago de tempo, e a memoria de longo prazo,
que pressupde o armazenamento de informacdes em uma unica rede associativa, por
meio da elaboracdo e compreensdo através da representacdo, permitindo a
condensacao da informagao mediante conexdes entre os participantes da rede.
Goody (1997, p. 35) afirma que “na maior parte das culturas sem escrita, e em
numerosos setores da nossa, a acumulacao de elementos na memaria faz parte da
vida cotidiana”. Essa memdria coletiva, sem escrita, interessa-se pelos conhecimentos
praticos, técnicos, de saber profissional (LE GOFF, 2003). A memdéria secundaria esta
relacionada a escrita, que trouxe a sociedade a vantagem no armazenamento de
informagdes, desempenhando um papel essencial no estabelecimento da ciéncia
como modo de conhecimento dominante, mas trouxe também algumas dificuldades,
considerando a individualidade e a construgao de saberes puramente teéricos. Le Goff
afirma que o aparecimento da escrita transformou profundamente a meméria coletiva,
por meio das suas funcgdes: “armazenamento de informacdes que permite comunicar
através do tempo e do espago” e “assegurar a passagem da esfera auditiva a visual’
(LE GOFF, 2003, p. 429).
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O surgimento da memodria eletrénica a partir do século XX, trouxe mais um fator
de distingdo de tipos de memoria: memodria humana € particularmente instavel e
maleavel, enquanto a memoria das maquinas se impde pela sua grande estabilidade.
Huyssen (2000) relaciona esse fenbmeno da responsabilizagdo das maquinas a
diminuicdo da rememoragao ativa, considerando que quanto maior € a memoria
armazenada em bancos de dados e acervos, menor é a disponibilidade e
responsabilidade humana em rememorar: de um lado a rememoracéao ampla de tudo
e, do outro, o esquecimento. Neste aspecto, ressaltamos o efeito da memoria
eletrénica na percepgao da distancia temporal espacial, gerada pela velocidade no
acesso a informagao, cedendo lugar a simultaneidade de todos os tempos e espagos
acessiveis no presente.

HUYSSEN (2000, p.67) ressalta:

Numa época em que a nogdo de memodria se transferiu para o dominio dos
chips de silicio, dos computadores e das histérias de ficgao cientifica sobre
cyborgs, os criticos lamentam rotineiramente a entropia da meméaria histdrica,
definindo a amnésia como perigoso virus cultural criado pelas novas
tecnologias de midia.

Na década de 60, as subdivisbes da memodria baseadas em modelos de
processamento da informacdo se popularizaram. Atkinson e Shiffrin (1968),
desenvolveram um modelo de processamento de memadria em trés etapas, Figura 5,
em que se considerava que as informacgdes eram, primeiramente, mantidas por um
periodo curto de tempo (memorias sensoriais), apos selecionadas, eram transferidas
para o depésito de curto prazo e, a partir de uma nova seleg¢ao, para o depdsito de

longo prazo.

Figura 5 - Modelo de Processamento de Memoria
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Fonte: Adaptado de Atkison e Shiffrin (1968)
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A ideia de memdria como repositorio, depdsito de fatos acontecidos em um
passado remoto ou, ainda, reservatorio de lembrangas, pode ser considerada mais
ampla atualmente: memoria deve ser pensada como algo que foi, que é e que sera e,
como individuos e sociedade, precisamos do passado para construir e alimentar
nossa viséo de futuro (DERRIDA, 1972a; HEIDEGUER, 1987; HUYSSEN, 2000).

A memoéria tem relagdo direta na base da Cl: de um lado, a
bibliografia/documentacgao, focada no registro do conhecimento cientifico, na memaria
intelectual da civilizacdo e, de outro, a recuperacdo da informacado focada nos
sistemas de informagao (PINHEIRO, 2005). Ao associar o termo meméria na ciéncia
da informacgao, € importante relembrar as contribuicbes de Paul Otlet (1891 apud
OLIVEIRA; RODRIGUES, 2009) que, apesar de nao explicitar o termo meméria, traz
a ideia de formacdo e conservagdo de uma memoria do conhecimento focando,
principalmente, na recuperacdo e acesso ao registro/conteudo da informagao. De
forma sintética, Otlet considera que a atividade documentaria organiza os conteudos,
socializando-os para o uso e geragao do conhecimento; que o documento por si so, é
registro de memoaria individual; e que a organizagdo documentaria é materializada em
sistemas de recuperacao da informacao que permitem a memoria coletiva a partir da
socializacdo. Nesta mesma linha, Bush (1945), orientado a facilitar a recuperacao de
informacdes, propds um sistema de busca baseado na associagcado de ideias sobre
como a mente humana opera. Essa proposta deu origem a um mecanismo artificial de
expansado da memoria humana: o MEMEX. Estes dois estudos permitiram identificar
trés possibilidades de abordagem para o tema memdéria no campo da Cl: a memoria
como capacidade humana, relacionada ao processo cognitivo na recuperagao da
informacéo através de associagées mentais; a memoria artificial, associada ao uso de
tecnologias que viabilizam a criagcdo de memdérias auxiliares @ memdéria humana; e a
memoria social, relacionada a memaria compartilhada (OLIVEIRA e RODRIGUES,
2009).

Estas percepg¢des sobre memoéria (humana, artificial, social), elucidam a sua
importancia na histéria da evolucdo humana, estudada por diversas areas do
conhecimento, que procura salvar o passado para servir ao presente e ao futuro. A
influéncia da memoéria para resolugdo de dilemas presentes/futuros €& algo
inquestionavel, ndo somente na sua capacidade reprodutiva informacional, mas
reconstrutiva a partir do acesso ao registro, para conseguirmos reconstruir com base

no contexto atual e pressupostos. A memdria, abordada como um fenédmeno
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organizacional, esta relacionada com a necessidade das organizagdes em processar,
armazenar e utilizar a informacéo, considerando a perspectiva coletiva da organizagao
e, diante deste cenario, destacamos a responsabilidade social aplicada, da area de
Cl, na preservagao, organizagdo, recuperacao, acesso, disseminagcdo e uso do

conteudo da memoria para construgao e transmisséo do conhecimento.

3.3.1  Memoria Organizacional: definigoes

Diversas areas do conhecimento utilizam, como objeto de analise, a tematica
MO e tém contribuido para o desenvolvimento do tema relacionando-o com
aprendizagem organizacional, comunicag¢do, teoria da informagao, inteligéncia
competitiva, GC, desenvolvimento organizacional, teoria das organizagdes, teoria dos
sistemas, psicologia social, sociologia organizacional, histéria empresarial (STEIN,
1995).

Considerando o mapeamento das pesquisas cientificas sobre MO na area de
gestao e negdcios, Santos et al. (2012), desenvolveram uma arvore com o0s principais

macrotemas existentes na WoS, conforme ilustrado na Figura 6.

Figura 6 - Arvore de Macrotemas dos Estudos de Meméria Organizacional nas Areas
de Gestao e Negocios do WoS
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E possivel observar, neste recorte dos macrotemas, a auséncia do macrotema
FI, reforcando a lacuna de pesquisas relacionando os dois temas, prevendo a
necessidade de observar a MO como sistema dinamico.

Os ambientes organizacionais s&o constituidos por um conjunto de artefatos:
estrutura, processos, fluxos, comunicagao, cultura, entre outros. Por sua vez, os fluxos
de trabalho sao constituidos por informagdes e conhecimentos direcionados as
atividades e tarefas desempenhadas (VALENTIM, 2013).

Para conceituar organizagao, recorremos a evolugdo da representagao do
termo proposto por Morgan (1996), que relaciona a organizacdo a filosofia
mecanicista, na qual ela teria um fim em si mesma (organizagdes vistas como
maquinas); utiliza a biologia para classificar a organizagdo como tendo diferentes
conjuntos de membros que possuem necessidades distintas e precisam estabelecer
padrdes de relacionamento (organizagdes vistas como organismos); utiliza a visao de
sistema cognitivo, envolvendo um padrao de pensamento e agdes (organizagao vista
como cérebro); sob o viés da realidade social, relacionando com conhecimentos,
crengas, leis, artes, morais, habitos (organizagdes vistas como cultura); descreve
ainda os lagos politicos envolvendo os interesses, conflitos e poder (organizagdes
vistas como sistemas politicos). Considera a caverna de Platdo, conceituando as
organizacbées como fendmenos psiquicos formados por processos conscientes e
inconscientes (organizagdes vistas como prisdes psiquicas); relaciona a expansao da
sociedade e a l6gica da mudanga (organizagdes vistas como fluxos e transformacgdes)
e, por fim, o impacto negativo e repugnante exercido pelas organizagdes junto aos
seres humanos e ao ambiente (organizagdes vistas como instrumentos de
dominagdo).

Capra (1982), destaca a concepgao sistémica de uma organizagao,
compreendendo a totalidade por meio dos diferentes niveis de relagdes, por meio da
natureza dindmica e flexivel, embora estavel, mas que, sobretudo, pode ser
considerada o resultado das interagdes e interdependéncias de suas partes.

Considerando a miscelanea de conceitos a respeito dos temas organizagao e
memoria, existem variadas abordagens acerca do tema MO que podem ser
justificadas devido as diversas orientagdes tedricas das pesquisas desenvolvidas
nesta area e que sao apresentadas a seguir.

Gandon (2002) define que a organizagao € um agrupamento social, composto

pela memoria coletiva, que corresponde ao conjunto das memoarias individuais. Dessa
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forma, a MO pode ser tanto um objeto estatico, que mantém o seu estado de
representacdo, quanto um processo dindmico, pois consiste em um conjunto de
subprocessos individuais e coletivos que podem ser operados. Stein (1989) considera
a MO sob os aspectos sociais e técnicos. Os aspectos sociais representam as
interacbes entre os individuos da organizagdo, enquanto os aspectos técnicos
representam as relagdes entre os individuos e os sistemas de informacgéao.

Ao definir o carater institucional da memoria, Smit e Talamo (2006)
categorizaram os diferentes tipos de memoaria, considerando o espago temporal que
ela ocupa, o tipo de informacédo que armazena, o direcionamento temporal € a sua

funcao, como pode ser observado na Figura 7.

Figura 7 - Categorizagéo dos Diferentes Tipos de Memoéria
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Em relagdo ao espago temporal, distingue-se a memoria de curto prazo -
utilizada para um esforgo consciente, um fim especifico, sem valor identificado para
armazenamento e uso posterior; e memoédria de longo prazo - identificada como
memoria referencial, que possui valor para ser armazenada para uso futuro. Quanto
ao tipo de informagao (que € aplicada apenas em memdria de longo prazo) ela pode
ser declarativa e explicita - pressupondo uma agao consciente; enquanto a procedural
€ implicita e ndo traz processos conscientes de recuperagao da informagao e vem da
realizacdo de tarefas. No aspecto do tipo da informagdo, a GC surge a partir da
necessidade de transcender a memoéria de procedimento individual (aprendizado
implicito, individual, por meio da vivéncia) em memoéria de procedimento institucional
(socializagdo do conhecimento individual para o coletivo, para reuso). Quanto ao
direcionamento temporal, a memoria retrospectiva € aquela que se encontra no
presente para relembrar algo do passado, enquanto a memoria prospectiva incorpora
uma dimensao temporal para algo a ser executado no futuro. Quanto a memoaria por
funcdo, classifica-se como retentiva, focada na conservagdo de conhecimentos
passados, e a memoria de recordagao, que pode ser ativada e reconfigurada para o
contexto presente.

A definicao de MO pode estar associada as memoarias institucional, corporativa,
coletiva, empresarial e a inteligéncia organizacional (DIENG et al., 1998;
VASCONCELOS; GOUVEIA; KIMBLE, 2002).

Para Ackerman (1994, p. 191) MO é uma “metafora evocativa, sugerindo a
promessa de que as experiéncias e conhecimentos sejam infinitamente recuperaveis”.

Stein (1995) afirma que a MO consiste na codificacdo da informagao por
intermédio de representacdes adequadas que, mais tarde, terdo um efeito sobre a
organizagdo em consequéncia do modo como os membros poderéo interpretar a
informacgao armazenada no passado para as atividades do presente.

Outra abordagem sobre a MO, mais voltada a tecnologia, é elaborada por
Watson (1996 apud LEHNER; MAIER, 2000, p. 292) que sugere que a mesma é
“‘compreendida como um banco de gerenciamento de dados corporativos, cuja
principal fungdo é ser um local Unico para armazenamento e acesso aos dados (tanto
internos quanto externos)”.

Para a definicdo de MO foram compiladas as diversas definicdes encontradas,

descritas no Quadro 06.
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Definigoes

Autores

Memodria contida em procedimentos operacionais.

March e Simon, (1958),
apud Walsh e Ungson,
(1991)

Subsistema que realiza a segunda etapa do processo de
aprendizagem e armazenamento de varios tipos de informacgdes,
por diferentes periodos de tempo.

Miller, (1978 p. 639) apud
Stein (1989).

Memodria incorporada a partir de agentes de aprendizagem,
descobertas, invengdes e avaliagbes.

ArcfyriS e Schon (1978:
19) apud Walsh e Ungson,
(1991)

A totalidade de todas as fontes de informagéo, para todos os
individuos na organizagao.

Morgan and Root (1979, p.
2) apud Stein 1989.

Consciéncia filoséfica que permeia a documentacao de decisbes
e agbes especificas. Como fendmeno, €& associado ao
planejamento e implementacao para o verdadeiro sucesso.

Rummer (1984, p. 19) apud
Stein (1989)

Capacidade da organizagao em se beneficiar das experiéncias
passadas para reagir no presente.

Ackerman; Malone (1990)

Conhecimento armazenado para o futuro.

Huber (1991)

Tanto uma construgao de nivel individual como organizacional e
refere-se a informagdes armazenadas a partir da histéria de uma
organizagao que pode ser exercida sobre as decisdes presentes.

Walsh e Ungson (1991)

Modo pelo qual o conhecimento do passado é utilizado nas
tomadas de decisdes do presente, resultando, assim, em niveis
mais elevados ou mais baixos de eficacia organizacional.

Stein (1995)

Modelo de administragdo do conhecimento para captar o
conhecimento organizacional mediante uma plataforma virtual
com base em tecnologias de informacéo.

Aguilar (1996)

Armazenamento e manutengdo do conhecimento em uma
organizagao.

Heijst et al. (1997)

Ferramenta que, além de ser um repositério de informagéo,
também possibilita & organizacdo o compartilhamento e reuso do
conhecimento corporativo, individual e de aprendizagem das
rotinas diarias da organizagao.

Abecker, et al. (1998)

Dado, informac&o e conhecimento retido por uma organizagao
em estruturas de memodria coletiva que podem ser acessados.

O'Toole (1999)

Sistema capaz de armazenar as coisas percebidas,
experimentadas ou vividas, para além da duracéo da ocorréncia
atual, e permitir recupera-las posteriormente.

Lehner; Maier

277-298)

(2000 p.

Conhecimento de uma organizagéo coletado ao longo do tempo.

Klemke, (2000)

E uma representagdo persistente, explicita, desencarnada, dos
conhecimentos e das informagdes em uma organizagéo, a fim de
facilitar seu acesso, seu compartilhamento e sua reutilizagdo

Dieng et. al. (2000)
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pelos membros adequados da organizagao, no contexto de suas
tarefas.

Representacao persistente, explicita, ndo incorporada; um indice | Gandon (2002, p. 28)
do conhecimento e da informagdo ou de suas fontes, em uma
organizagao, de forma a facilitar o acesso, o compartilhamento e
a reutilizagdo (do conhecimento, da informagédo e suas fontes)
pelos membros da organizagdo, em suas atividades individuais e
coletivas.

Aprendizagem armazenada a partir do histérico de uma | Laudon e Laudon (2004, p.
organizagao e que pode ser utilizada para a tomada de decisdo. | 325-326)

Acervo de informacgdes, conhecimentos e praticas agregadas e | Menezes (2006, p. 31)
retidas pela organizagéo, ao longo de sua existéncia, utilizados
para o suporte as suas atividades, processos decisorios e
preservagao do capital intelectual.

Conhecimento corporativo que representa experiéncias prévias | Laspisa (2007)
que sao arquivadas e compartilhadas pelos usuarios.

Conhecimento de como fazer as coisas, a forma de abordar os | Jackson (2007)
problemas e suas questdes.

Nao é apenas um acervo de informacgdes. Ela &, também, uma | Simido (2010)
"ferramenta" da organizagdo para o gerenciamento de seus
ativos intelectuais. Sua existéncia deve propiciar maior
compartilihamento e reuso do conhecimento corporativo, do
conhecimento individual e das ligbes aprendidas na execugao
das tarefas da organizacgéao.

Habilidade das organiza¢des para salvar, reter e fazer uso das | Sasieta, Beppler, Pacheco
informagdes do passado nas atividades atuais. (2011)

Reutilizacdo e compartilhamento do conhecimento para utiliza-lo | Argote (2013)
nas atividades atuais, melhorando, assim, sua eficacia
organizacional.

Fonte: Elaborado pela autora, baseado em Schweitzer e Varvakis (2019)

A conceituacédo do termo MO é abrangente e indefinida: € um sistema
computacional? Uma ferramenta? Um acervo? E notério que, apesar dessa
indefinicdo, parte das definicbes utiliza os termos: informacédo, conhecimento,
armazenamento, manutencgao, recuperagao, individuo, aprendizagem, organizacgao.
“As representacgdes existentes sobre o conceito de Memaria Organizacional ainda sao
fragmentadas e subdesenvolvidas”, mas é reconhecido que ela é composta de
artefatos e que se refletem no desempenho da organizagdo (WALSH; UNGSON,
1991).

Wijnhoven (1998) correlaciona alguns conceitos da MO, considerando as metas
e a eficacialeficiéncia da organizagédo. O autor demonstra os aspectos relacionados

aos conteudos: informagao e conhecimento, e os processos de aquisi¢cao, retencao,
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manutencdo e recuperagao, relacionando ambos com os objetivos e metas da

organizagao, como se observa na Figura 8.

Figura 8 - Conceitos Relacionados a Memoria Organizacional

| Objetivos Organizacionais '

Memdria Organizacional

.-I"%
I_.l"
-?

Conteddo da Memdria
Organizacional sabedoria e
informagio)

Significado da Memdria
Organizadonal

Conteddo Corteddo Irformacio Proces- Midia da

da da Meta da so5 da Memdria
Merndria Merndria Merndria Merndria Organi-
Operacio- Organi- zadonal

nal zacional

o ' 3 I | ) ] ' Busca e ' ‘ 7 midia '
| i Ret
Aquisigio ENCAD Manutengao recUpericio types

Fonte: Adaptado e traduzido de Wijnhoven (1998, p.144)

A existéncia de uma MO pode trazer algumas vantagens, tais como: aumento
do aprendizado organizacional, aumento da autonomia e diminuigdo de custos
operacionais, apoio nas tarefas de tomada de decisdo e eficacia organizacional
(STEIN, 1995; VASCONCELOS; GOUVEIA; KIMBLE, 2002).

Identificamos um conjunto de motivagdes que podem justificar a necessidade
de construgédo de MO (BANNON; KUUTTI, 1996; DIENG et al., 1998). Sao elas:

a) evitar a duplicagao de esforgos e a perda de inteligéncia corporativa quando

um especialista deixa a organizagéao;
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b) promover a tomada de decisbes consistentes, desde que todos tenham
acesso ao conteudo da MO;

c) explorar e reutilizar a experiéncia adquirida nos projetos passados evitando
a repeticao de erros;

d) melhorar a comunicagao na organizagao;

e) integrar o “saber corporativo” nas diferentes partes da organizacgéo;

f) melhorar o processo de aprendizagem individual e organizacional.

Valentim (2015, p. 3) sugere que a MO é fundamental para as empresas,

considerando que:

[...] aperfeicoa a percepgao dos sujeitos em relagdo aos principios e valores
importantes para o seu desenvolvimento. Conhecer a trajetéria da
organizacao, perceber o que foi determinante para que ela seja o que é, como
o trabalho foi desenvolvido, as inovagbes realizadas, enfim, os aspectos,
fatos e eventos marcantes que determinaram sua evolugao.

Por meio das diversas conceituagdes a respeito do termo, concluimos que a
MO refere-se ao conjunto de informagdes geradas como consequéncia de decisdes
implementadas, processos realizados, lembrangas individuais e interpretagbes
compartilhadas e tem como objetivo o aumento da competitividade e a
sustentabilidade organizacional, por meio da reutilizagdo de informagbes e
conhecimentos. Essas informagdes podem ser compreendidas como conteudo da
MO, que sao expressados ou apresentados de alguma forma, por fluxos formais ou
informais. A seguir discutiremos sobre o conteudo da MO e o seu suporte.

O ambiente organizacional enquanto sistema vivo, aberto e dinamico,
potencializa a necessidade de um olhar atualizado acerca das informacbes e
conhecimento produzidos a partir dos seus processos/atividades/tarefas e nas
relagdes entre os individuos que constituem a organizacgéo, reforcando a necessidade

de um olhar dedicado a MO.

3.3.2 Memodria Organizacional: conteudo e suporte

A palavra conteudo esta relacionada a estar contido em algo ou, ainda, o
assunto ou a mensagem que € expressada. O conceito de conteudo possui uma forte
relagdo com a forma, que é o modo como tal mensagem ¢é apresentada, e com a

estrutura da mensagem. Barreto (2007) distingue os conteudos da informagédo em:
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figural (tem forma, tamanho, cor, dimensao); simbdlico (letras, silabas, palavras,
sentencgas, linguagens); semantico (conjunto de simbolos significantes); e contextual
(percebido ou adicionado pela interagdo de algum ambiente). A palavra suporte esta
relacionada com aquilo que sustenta algo, serve de base, apoio, dispositivo.

Na perspectiva da MO, nesta pesquisa, consideramos como conteudo a
informacdo e o conhecimento e a forma é o suporte dos mesmos ou, ainda,
infraestrutura na qual o conteudo da informacédo e o conhecimento € registrado ou
disponibilizado. A MO, enquanto conjunto de informagdes, € dotada de conteudos que
podem ser representados por diversos suportes.

Gandon (2002) define que o conteudo da meméria diz respeito a natureza da
informagéo e do conhecimento. Ja a forma da memdria esta relacionada ao suporte
de armazenamento desse conteudo.

Walsh e Ungson (1991) consideram que o conteudo da MO envolve eventos
passados, metas, comportamentos, mapas causais, orientacbes estratégicas,
procedimentos, entre outros.

Watson (1996) trata, especificamente, dos conteudos da MO: pessoas
(funcdes, papéis, cultura e rede social); textos (tabelas e documentos); multimidia
(imagem, audio, video, grafico).

Soltero (1997) afirma que o conteudo da MO é composto por experiéncias,
habilidades e informacdes passadas, que foram utilizados para resolver problemas
organizacionais, formando uma MO composta pela representacdo formal e
posteriormente por ferramentas computacionais.

Conklin (1997) categoriza o conteudo da memoaria em conhecimento formal e
informal, sendo que o primeiro esta disponivel em livros, manuais, documentos,
cursos de formagao, ou seja, sao explicitos e facilmente recuperados. Ja o informal,
envolve ideias, fatos, suposicdes, duvidas, decisdes, historias, pontos de vista, enfim,
o conhecimento explicito dificil de capturar e registrar. O autor defende, ainda, que a
MO, quando composta apenas de conhecimento formal (informagdes registradas), “é
vazia e sem vida”.

Abecker et al. (1998) também categorizam conhecimento formal e informal
como conteudo para a MO. Relacionam-no com a GC, ou seja, surge das experiéncias
e praticas do dia a dia e é alcangado a partir da explicitacdo do conhecimento tacito,
apoiado por sistemas especialistas, sistemas de informagdes tematicas, melhores

praticas, bancos de dados e licbes aprendidas.
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Wijnhoven (1998), segrega os conteudos em individual, cultural, ecologia
externa e sistemas. Na dimensao individual, considera as competéncias profissionais,
processos, regras de decisdo, rotinas individuais. Na dimens&o cultural, acrescenta
as rotinas culturais, normas, comunicagao, hierarquia. Na dimensao ecologia externa,
relaciona questdes relativas aos clientes, competidores, layout e na dimenséao
sistema, relaciona as bases de conhecimento, sistemas de tomada de decisao e de
controle de processos.

Considerando que o conteudo esta relacionado ao aspecto semantico, a
mensagem, ao significado, ao valor da informacgéo e do conhecimento e o suporte esta
relacionado a forma de apresentagdo do conteudo, é possivel perceber que nao ha
uma distingao entre estes dois conceitos na percepg¢ao dos autores que descrevem o
conteudo da MO. Compilamos o entendimento dos autores em relagao aos conteudos
da MO no Quadro 7.

Quadro 7 - Conteudos da Meméria Organizacional

Contetudos Autores
Eventos passados Walsh e Ungson (1991)
Informacgoes
Experiéncias
Procedimentos
Individuos
Individuos Ackerman (1994)

Repositérios de informagao
Manuais corporativos
Bases de dados

Arquivos

Conhecimento técnico-cientifico Stein e Zwass (1995)
Politicas
Valores
Estratégias
Diretrizes
Eventos
Pessoas
Regras
Normas
Funcgdes
Tarefas

Pessoas Watson (1996 apud LEHNER;
Textos MAIER, 2000)

Multimidia
Modelos
Conhecimento
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Experiéncias Soltero (1997)
Habilidades
Informacgoes

Experiéncias Abecker et al. (1998)
Informacdes
Documentos

Processos Wijnhoven (1998)
Regras
Normas
Rotinas
Estrutura
Cultura

Pessoas O'Toole (1999)
Rotinas
Estrutura
Arquivos
Documentos

Experiéncias Vasconcelos, Gouveia e Kimble
Competéncias corporativas (2002)
Documentos

Livros Conklin (1997)
Manuais
Documentos

Cursos de formagao
Ideias

Fatos

Decisbes

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

Entendemos que € relevante compreender a distincdo entre conteudo e
suporte. Se a MO possui conteudos, os mesmos estao contidos em algum suporte. O
conteudo esta presente em diversos lugares na organizagdo: nos individuos,
repositorios de informacgdes internas, manuais corporativos, bases de dados, sistemas
de arquivos e na historia da organizagcdo (ACKERMAN; MALONE, 1990).

O'Toole (1999) relaciona a MO com as lembrangas da organizagao e, assim
como Walsh e Ungson (1991), considera a cultura, pessoas, rotinas, estrutura,
ambiente fisico, arquivos, registros e documentos como componentes de retengao.

O conteudo da MO é representado pela quantidade de informacgdes e
conhecimentos oriundos e armazenados na organizagao, considerando a sua
estrutura: arquivos, banco de dados, repositérios, cultura, individuos (agentes

humanos e ndo-humanos). Os individuos da organizacao utilizam a MO recuperando
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conteudos, sejam oriundos dos arquivos, bases de dados ou de outros individuos, e
os Fl que permitem o uso dessa informacao e do conhecimento tornam a MO dinadmica
e viva.

Stein (1995) afirma que a memodria ndo depende exatamente da conexao entre
emissor e receptor ja que a distancia temporal da criagdo do conteudo da memoria e
do seu uso efetivo é incerto. O autor classifica o conteudo da MO nos niveis abstrato

e concreto e descritivo e prescritivo, conforme se apresenta no Quadro 8.

Quadro 8 - Dimensdes para a Classificacdo de Conteudo da Memoria
Organizacional

e

2 ORIENTAGAO NORMATIVA

O

<

o

-

g Abstrato-Descritivo Abstrato-Prescritivo
<

i

a

8 Concreto-Descritivo Concreto-Prescritivo
>

Z

Fonte: Stein (1995)

A primeira dimensao indica o nivel de abstragdo: em uma extremidade, é a
informacédo concreta relativa a situacbes especificas e eventos. Na outra, é a
informacéo abstrata que estabelece relacbes sem referéncia ao contexto empirico. A
segunda dimensao indica a orientacdo normativa da informacédo: informagao que
descreve uma situagao, um conceito e o seu principal objetivo é informar. O extremo
concreto-descritivo corresponde as informacdes sobre os clientes, pedidos, historias
da organizagdo, o ambiente organizacional. No nivel abstrato-descritivo esta contido
o conhecimento cientifico e tecnolégico. No nivel concreto-prescritivo enquadram-se
normas, tarefas, papéis, ou seja, as regras do negdcio; enquanto no nivel abstrato-
prescritivo estdo as estratégias, politicas, valores e principios éticos.

Estas dimensdes tém relacdo com o ambiente formal e informal da
organizacao, tanto na perspectiva interna quanto nas relagdes externas com seus
Stakeholders. Por vezes, o conteudo da MO nao esta registrado e nao é dito, mas

abstraido e percebido por meio da cultura organizacional.
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Os tipos de informacgao e conhecimento que uma organizagédo escolhe manter,
e as formas como o faz, contribuem para a sua identidade. Stein (1995) sugere utilizar
0s seguintes questionamentos para classificar os conteudos da MO:

a) Quanto conhecimento a organizagao possui?

b) Que parte do conhecimento é descritiva e concreta?

c) Que parte é normativa?

d) Que parte é abstrata?

e) Como cada tipo de conhecimento é retido e mantido pela organizagéo?

f) Tal conhecimento pode ser faciimente acessado?

g) Que memdrias organizacionais/apoio organizacional auxiliam na obtencao

de eficacia e de vantagens competitivas?
Van Heijst (1997 apud, GANDON 2002) estabelece quatro dimensdes para os

tipos de MO, descritos no Quadro 9.

Quadro 9 - Tipos de Memoria Organizacional

Coleta Passiva Coleta Ativa
Distribuicao Passiva Knowledge attic Knowledge sponge
Distribuicao Ativa Knowledge publisher Knowledge pump

Fonte: Van Heijst (1997 apud, GANDON 2002)

A dimensao de coleta e distribuicdo passiva, knowledge attic, ou conhecimento
armazenado (traducdo nossa), representa um arquivo, uma biblioteca digital, e pode
ser consultado quando necessario e atualizado quando desejado. Requer uma
disciplina de organizagdo e manutengao para nao tornar o seu conteudo obsoleto. A
dimensédo distribuicdo passiva, coleta ativa, knowledge sponge, ou conhecimento
absorvido (tradugéo nossa), representa a memdaria ativamente alimentada. Seu uso é
de responsabilidade individual dos membros da organizagcdo. Geralmente € um
sistema que busca novas informacgdes para absorver e armazenar, mas nao possui
meios para disseminar estas informagdes. A dimensdo ativa-passiva, knowledge
publisher, ou editor de conhecimento (tradugcdo nossa), representa a contribuicao
realizada pelo individuo e os mantenedores da memoria analisam o conteudo
recebido, combinando-o com os ja existentes e disseminado informacdes seletivas,
para o0os membros potencialmente interessados, fornecendo informacgdes
seletivamente para as pessoas com maior afinidade e interesse no assunto. A

dimensao ativa-ativa, knowledge pump, ou conhecimento disseminado (traducao
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nossa), representa o conhecimento coletado e distribuido ativamente na organizagao
(GANDON, 2002).

Nesta pesquisa, o conteudo da MO esta relacionado com a mensagem em si
(informacéao e conhecimento) e o suporte esta relacionado ao objeto (seja fisico, digital
ou humano) que contém o contetdo. E notério que a MO é dotada de contetdo
(dados e informacgao) que sao registrados em diversos suportes e armazenados em
repositérios (que reforcam, neste sentido, o carater estatico da memdria, sem
processamento efetivado em acgéo/conhecimento) e, para estes casos,
denominaremos como AN. Entretanto, os fendmenos organizacionais e a
dinamicidade deste meio evidenciam a informacgao e conhecimento de forma tacita,
por meio das relagbes dos individuos da organizagdo e, nesta pesquisa,
denominaremos como AH. Isto posto, consideramos que a informagdo, quando
processada no contexto da experiéncia, € conhecimento, pois habilita para agir.
Conhecimento, neste sentido, € a informagdo em acdo efetiva trazendo algum

resultado organizacional.
3.3.3 Membdria Organizacional: processos

Os processos sao fontes de conhecimento nas suas entradas, atividades e
produtos, existindo um Fl ao longo do processo. Processo € qualquer conjunto de
atividades que toma um input, adiciona valor e fornece um output na saida
(HARRINGTON, 1993).

Toda atividade desenvolvida no contexto organizacional, faz parte de um
processo. Segundo Gongalves (2000), os processos organizacionais viabilizam o
funcionamento coordenado de varios subsistemas da organizacdo em busca de um
resultado comum. Os processos viabilizam os fluxos de trabalho na estrutura
organizacional. Ndo existem produtos ou servigos desenvolvidos sem um processo,
assim como nao existem processos que nao oferegam algum produto ou servico.

Pressupomos, nesta pesquisa, que a MO possui componentes que
compreendem uma estrutura dotada de conteudo (informagédo e conhecimento) e
existem processos relacionados as interagbes destes componentes, e que a gestéao
da MO requer o gerenciamento dos Fl. Logo, os processos da MO consistem em
permitir a dinAmica e as interagdes entre os AH e AN, por meio dos Fl. Os autores
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estudados a seguir, que descrevem sobre os processos de MO, possuem visdes

similares.

Para Walsh e Ungson (1991), a MO €& composta da estrutura do seu

mecanismo de aquisi¢ao, retencao e recuperac¢ao da informacao, onde:

a) aquisicao da informagéo: como coletar o conteudo da MO;

b) retencdo da informagdo: local da MO, que pode estar distribuida em

diferentes partes da organizagdo - individuos (memdéria dos funcionarios
sobre as atividades e experiéncias), - cultura organizacional (maneira de
perceber, aprender, pensar e sentir da organizagao), - transformacodes
(informacéao contida nos processos da organizacao), - estrutura (percepgao
do ambiente da organizagéo, regras e papéis), - ecologia (condigbes do
ambiente, layout e disposigédo fisica); e um local fora da organizagao:
arquivos externos (a organizagao nao € o unico repositério de informacoes
sobre o0 seu passado, ela pode recorrer a outras fontes, até mesmo os
individuos que ja sairam da organizagao);

recuperacao da informacgao: identificar os caminhos por meio dos quais o
uso da memoria influenciard nos resultados e no desempenho da
organizacao para, entdo, recupera-la, de modo automatico ou controlado,

com ou sem o uso da tecnologia.

Stein  (1995) descreve o0s processos de memoria organizacional,

complementando o modelo de estrutura de Walsh e Ungson (1991), incluindo mais

dois processos: manutencao e busca.

@)

modelo proposto por Stein (1995), voltado para sistemas de MO, é

denominado de “fun¢gdes mneménicas”, ou seja, técnicas para auxiliar no processo de

memorizacao. Os processos passam a ser: aquisicao, retencao, manutengao, busca

e recuperacao de informacao, onde:

a) aquisicao: entradas de dados, informagbes e conhecimentos, envolvendo

registro de base de dados, arquivos e capital humano;

b) retencdo: meios para reter a informagdo e o conhecimento, nos niveis

individual e organizacional. Atividade facilitada pela existéncia de registros:
documentos e informacgdes, independente do suporte. Uma das tarefas mais

dificeis nesta etapa do processo € adicionar contexto a informacao;

c) manutencgdo: como preservar a integridade da MO para que a organizagao

tenha acesso continuo ao conhecimento e expertise. Verificar a
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necessidade, ou ndo, de determinado conteudo da MO, formar a base de
conhecimento organizacional prevendo retencéo e descarte;

busca: a informacéo retida € selecionada como relevante para determinada
situacao;

recuperagao: voltada a utilizacdo do conhecimento retido na MO e
reconstru¢do da informacgao selecionada para satisfazer a necessidade de
um usuario. Todas as outras atividades seriam desnecessarias, caso a
organizagdo n&o utilizasse o conhecimento. A recuperacdo mede a
efetividade do uso da MO.

Wijnhoven (1998), identifica quatro operagdes: aquisi¢gdo, retencao,

recuperacao e manutencdo, adicionando a disseminagdo como um processo,

considerando o processo de networking que acontece no ambiente.

Probst, Raub e Romhardt (2002) consideram que a MO pode ser alterada ou

eliminada quando da reestruturacdo de uma organizagao, existindo o risco da perda

de conhecimento para a continuidade dos processos. Segundo esses autores, a

construgcao da MO deve ser balizada por trés processos:

a)

b)

c)

na fase de selecéo - selecionar quais os eventos e processos que devem
ser registrados;

na fase de armazenamento — cuidar da preservagao desses registros de
modo adequado;

na fase de atualizacado - assegurar a atualizagéo das experiéncias.

No Quadro 10 representamos os processos de MO segundo a visdo de alguns

autores.

Quadro 10 - Processos da Meméria Organizacional

Processos Autores

Retengao Walsh e Ungson (1991)
Aquisicao
Recuperagao

Recuperacao da informacao Ackerman (1994, p. 191)

Aquisicao Stein e Zwass (1995)
Retencao
Manutencéao
Busca
Recuperagéao

Codificagdo da informacéao Soltero (1997)
Representagao da informagao
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Aquisi¢ao Wijnhoven (1998)
Retencao
Recuperagao
Manutencao
Disseminacgao

Retencao O'Toole (1999)

Selecao Probst, Raub, Romhardt. (2002)
Armazenamento
Atualizagao

Armazenamento Vasconcelos, Gouveia e Kimble (2002)
Recuperagao

Captura Conklin (1996, p. 3)
Organizagéo
Disseminagao
Reutilizagao
Acumulacéao
Preservacgao
Compartilhamento

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

Observamos que o0s processos sao subdivididos em varias etapas e
nomenclaturas, considerando a visao dos autores pesquisados. Contudo, assim como
os Fl, os processos da MO sao similares sob os aspectos funcionais de
operacionalizagdo, ou seja, entrada, processamento e saida da informagao.

Nesta pesquisa, consideraremos 0s seguintes processos:

a) aquisicdo - entrada: garantir a entrada de conteudos da MO (dados,

informagdes e conhecimentos);

b) manutengcdo - processamento: assegurar a conservagao, preservagao,

atualizacao e descarte dos conteudos da MO, independente do suporte;

c) recuperagao — saida: medir a efetividade do acesso aos conteudos da MO

e o atendimento das necessidades informacionais dos atores.

Os processos da MO sao representados como etapas ou macro fases e
contribuem para um olhar inicial sobre a MO como sistema ndo estatico. Contudo,
diante da dinamicidade do contexto organizacional, estes processos nao permitem um
olhar sistémico dinamico evoluido, considerando o ambiente organizacional e suas
relagdes aleatorias, eventuais, casuais e incertas. Para viabilizar o motor/engrenagem
da meméoria, enquanto sistema vivo, que possui componentes interdependentes, os
FI entram como propulsores da dinamicidade, considerando as relagdes entre os

agentes humanos e ndo humanos.
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Desta maneira, para efeitos da operacionalizacdo desta pesquisa, esses
processos foram analisados por meio de questionario, com afirmativas que relacionam
os componentes da MO associados aos elementos (atores, canais, fontes e
tecnologias) e aspectos (barreiras, escolha e uso, necessidades informacionais,
velocidade) dos FI (INOMATA; ARAUJO; RADOS, 2015), que permitem um olhar mais
maduro e evolutivo para a dinamicidade da MO enquanto sistema vivo e

continuamente ativo.
3.3.4 Memodria Organizacional: modelos

Modelos estao relacionados a forma de explicagao ou representagao de algo.
Podem, também, ser definidos como um sistema para representagdo de uma teoria.
Na perspectiva da DSR, um modelo € um conjunto de proposi¢cées ou declaragdes
que expressam as relagdes entre os construtos, que representam situacbes como
problema e solugdo. Ele pode ser visto como uma descri¢do, ou seja, como uma
representacdo de como as coisas séo. Embora tenda a ser impreciso sobre detalhes,
um modelo precisa sempre capturar a estrutura da realidade para ser uma
representacao util (FERRATER MORA, 2004; MARCH, SMITH, 1995).

Walsh e Ungson (1991) defendem que a MO possui trés pressupostos basicos:
a) assemelha-se funcionalmente a sistemas de processamento de informagdes, ou
seja, possui memoria semelhante a memoria de individuos, que sdo processadas e
recuperadas; b) pode ser descrita como sistemas interpretativos, que lidam com
variagdes como incerteza e complexidade e, a partir das interpretagdes, resultam em
diferentes métodos de interacdo; c) e, por fim, trata da base ontoldgica das
organizacbes, que considera que a organizacdo € uma rede de significados
compartilhados que sao sustentados por meio do desenvolvimento e utilizacido de uma
linguagem comum. Com base nisso, esses autores descrevem principios essenciais
para a definigdo de MO: na estrutura de reteng¢ao (onde), os processos pelos quais as
informacdes sado adquiridas, armazenadas e recuperadas, a partir das estruturas de
retencao, e as formas precisas pelas quais o uso da memoadria € uma consequéncia
dos resultados organizacionais e de desempenho. O modelo proposto por Walsh e
Ungson (1991) estabelece os componentes da MO, distinguindo entre artefatos
mentais e estruturais, e define conceitualmente cada artefato. Nao € definido quais

componentes sao mentais, quais sdo estruturais e as relagcdes entre eles. Eles
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relacionam a MO com o aprendizado organizacional e, para que isso acontega, o
compartilhamento de conhecimento a respeito de problemas e solugdes deve
transceder o nivel individual. Para esses autores, a MO é composta da estrutura do
seu mecanismo de retencdo, envolvendo os processos de aquisi¢cao e recuperagao

da informacgao, conforme Figura 9.

Figura 9 - Estrutura da Memaria Organizacional
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Fonte: Adaptada de Walsh e Ungson (1991, p. 64)

A representacao da estrutura da MO, realizada por esses autores, considera
que a informacdo e conhecimento (conteudo) sdo armazenados em diferentes
suportes: os individuos (memoarias dos funcionarios sobre as atividades e eventos do
dia a dia); a cultura organizacional (o aprendizado sobre como funciona o ambiente e
como as experiéncias sao transmitidas); os mecanismos de transformacao (as rotinas
e procedimentos da organizagdo); a estrutura organizacional (os papéis,
responsabilidades e regras); a ecologia (layout e arranjo fisico); e arquivos externos a
organizacao.

Ackerman e Malone (1990, p. 191) desenvolveram um estudo empirico com
énfase na tecnologia e descrevem um sistema de MO denominado Answer Garden,

que teria como finalidade apoiar a recuperacao de informagdées em um ambiente
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organizacional, dando énfase a informacéao informal e aos fluxos de comunicacgéo.
Materializando, € um banco de dados com perguntas frequentes, uma espécie de FAQ
- Frequently Ask Questions.

Stein e Zwass (1995) desenvolveram um modelo representado por cinco

processos, conforme se observa na Figura 10.

Figura 10 - Memdéria Organizacional: fungbes mnemaonicas
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UTILIZAG A0
CODIFICACAD REUTILIZACAC
INDEXAG A0 —_

ORGANIZACAD
CLASSIFICACAD

ATUALIZACAD
DISPOMIBILIZACAD

Fonte: Adaptada de Stein e Zwass (1995)

O modelo de Stein e Zwass (1995) diferencia-se de Walsh e Ungson (1991),
pois ndo enfatiza tanto a relagdo da organizagdo/ambiente com a MO, focando os
processos desta sem definigdo de contexto organizacional. Contudo, é realizado o
detalhamento dos processos (similares aos processos de Walsh e Ungson), além da
incorporagdo da manutengdo como um novo processo para a formacado da MO,
considerando que ela n&o € algo estatico, mas dindmico numa perspectiva processual
(em etapas), que possui entradas e saidas, ficando implicita a existéncia de um FI.

O modelo de Watson (1996) esta mais voltado para o conteudo da MO, partindo
dos componentes: pessoa, texto, multimidia, modelo e conhecimento. O autor nao
relaciona seu modelo com o ambiente ou estrutura organizacional e também nao

descreve os processos existentes. O modelo esta representado na Figura 11.
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Figura 11 - Componentes da Memoaria Organizacional
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Fonte: Watson (1996)

Soltero (1997) desenvolveu uma estrutura de MO focada em sistema
computacional, que permite acessar a informagao remotamente. O modelo proposto
pelo autor, apresenta a esséncia da MO (conhecimentos, experiéncias, habilidades e
informacgdes) e a necessidade de realizagao da representagao formal e representagao
por ferramentas computacionais, prevendo a recuperagao das informacgdes, conforme

Figura 12.
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Figura 12 - Representacdo da Memoaria Organizacional
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Fonte: Adaptado e traduzido de Soltero (1997, p. 44)

O modelo de Soltero (1997) favorece o desenvolvimento de sistemas
computacionais de MO, considera a relagdo com o ambiente, foca pouco nas relagdes
e muito no modo de transmissdo da memoéria por meio de ferramentas
computacionais.

Ramesh (1997) propde um metamodelo composto por seis questdes (5W1H):

e What: que informagdes sao representadas;
e How: como esta informacao é criada e como ela se vincula a outras

caracteristicas da MO;
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e Who: quais sdo os atores que desempenharam papéis durante sua
criacdo, manutencao e utilizacao;

e When: quando essas informagdes foram capturadas, quando foram
modificadas e/ou quando evoluiram;

e Where: onde é representada - em termos de fontes que armazenam a
informacao;

e Why: por que um determinado componente da MO (como uma decisao)
foi criado ou evoluiu para a forma que ele tem.

Para Ramesh (1997) os processos de tomada de decisédo sao realizados pelos
agentes, as entradas e saidas dos processos sao representadas pelos objetos, que
sao criados a partir das diversas atividades organizacionais e sdo documentados por
fontes como: notas, memorandos, chamadas telefonicas. Os stakeholders tém o papel
de criar as fontes e desempenham diferentes papéis na criagdo, utilizacdo e
manutengao dos objetos.

Abecker et al. (1998) propdem trés ontologias para modelagem da MO:
ontologia da organizagdo, ontologia da informacdo e ontologia do dominio,
representado na Figura 13. Considerando que uma organizagdo € composta por
departamentos — que por sua vez possuem competéncias de grupo, rotinas e
procedimentos; estes departamentos sdo compostos por um conjunto de empregados
— que possuem competéncias/habilidades/conhecimentos/experiéncias individuais;
esses empregados seguem processos e desenvolvem atividades — que sao
sustentadas por regras do negocio, politicas e normas organizacionais. O volume de
conhecimento e informacéo, decorrente dessa estrutura, € matéria prima para a

construgcado da MO.
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Figura 13 - Modelagem da Memdria Organizacional
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Fonte: Adaptado de Abecker et al. (1998)

Esses autores focam na origem das informagdes a partir do ambiente
organizacional, relacionando o contexto organizacional, as fontes de informacéao e os
conteudos informacionais gerados, ou a descricdo desses conteudos, focando na
recuperacao das informacoes.

Os modelos identificados por intermédio de revisao bibliografica realizada (mais
referenciados da literatura, que cobrem o conjunto de aspectos identificados na MO)
evidenciam os componentes, conteudos e processos da MO e demonstram, de
maneira timida, que existe uma relagao e interdependéncia entre esses componentes,

mas ainda percebe-se espacos para compreensao dessa relagao, conforme Quadro
11.

Quadro 11 - Compilagdo dos Modelos de Memaria Organizacional

Watson Soltero Abecker
Conteudo X X
Processos X X
Estrutura X X X
Fluxos

Fonte: Elaborado pela autora (2020)
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Ao analisar os modelos mais citados na literatura pesquisada, foi identificado
que os mesmos representam, de forma timida, a MO enquanto sistema vivo, trazendo
apenas a perspectiva dos processos estruturados em etapas sequenciais, sem
associagbes diretas com os Fl e demais elementos organizacionais dinamicos,
considerando a volatilidade do contexto organizacional ao qual a memoria esta
associada. Pressupomos, nesta pesquisa, que € possivel compreender o dinamismo
nas relagdes entre os componentes da memaria organizacional enquanto sistema, por
meio de um modelo de representacdo baseado numa visao sistémica. Os limites de
definigao e estruturacado da dindmica nas relagdes entre os componentes dos modelos
ja existentes, evidencia a auséncia de estudo acerca dos Fl no tema. Percebe-se, na
andlise dos modelos pesquisados, uma fragmentagdo na representacdo da MO,
justificando a necessidade de abordagem sistémica, englobando definicdo de
conteudo, processos, estrutura e Fl, dando abertura para nossa pergunta de pesquisa:
como representar a dinamicidade da MO considerando os FI?

Compreendemos que a dinamicidade da MO, diante da volatilidade do contexto
organizacional, apresenta algumas barreiras. Conklin (1997) apresenta as principais
barreiras culturais e técnicas relacionadas a formacdo da Memdéria Organizacional,

conforme se observa no Quadro 12.

Quadro 12 - Barreiras da Memoria Organizacional

BARREIRAS CULTURAIS
e Enfase nos resultados e ndo nos processos.
e Resisténcia a captura do conhecimento em razao do esforgo necessario.
e Medo relacionado a perda de seguranga no trabalho.
o Resisténcia a reutilizagao do conhecimento pelo esforgo necessario a sua recuperagao.
e Suposicio de que ha uma baixa probabilidade de encontrar conhecimento relevante.

BARREIRAS TECNICAS
e Como fazer o processo de captura do conhecimento facil e transparente.
o Como garantir a recuperacgéo e reutilizagdo do conhecimento de forma facil e transparente.
e Como assegurar a relevancia e a inteligibilidade do conhecimento recuperado.

Fonte: Adaptado pela autora de Conklin (1997; 2001)

Estas barreiras possuem relacdo com os elementos e aspectos do Fl, que

podem interferir no dinamismo do sistema de MO.
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Covington (1985 apud STEIN, 1989, p. 36) descreve seis fatores diretamente
relacionados com o desenvolvimento da MO: rotagdo de pessoal, registros de
regulamentos de manutengdo, cooperagao veterano-recém-chegado, compatibilidade
de objetivos, rotina de trabalho e controle de recrutamento. Estes fatores afetam a
transmissao de informacoes e, portanto, o desenvolvimento de uma MO.

A MO consiste no armazenamento de conteudos (dados, informagdo e
conhecimento), oriundos de uma estrutura organizacional. A dinamicidade do sistema
se da a partir da sua operacionalizagao, nos processos de aquisicdo, manutencao e
recuperacao da informacdo, por meio de Fl, que estabelecem a relagdo entre os

agentes humanos e nao humanos, conforme representado na Figura 14.

Figura 14 - Representacdo Simples de um Sistema de Memdéria Organizacional

()
°
® ® P
rocessos
Agentes humanos Fluxos de
informacao

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

Considerando a dinamica nao processual em etapas sequenciais da relagao
dos AH e AN, os Fl se fazem necessarios para representar a dindmica da memoria
considerando o ambiente volatil das organizacdes. Os AH podem desempenhar papel
de atores, fontes e canais de informacdo e conhecimento, considerando que séo
produtores e consumidores de grande volume informacional por meio da sua atuagao
organizacional. Os AN, por sua vez, representam os repositérios ndo humanos de
informacéao, dotados de conteudo, podendo exercer papel de atores, fontes, canais e
representando a tecnologia. A mediagao dessa relagao dindmica é estabelecida pelos
Fl e correlacionados com alguns processos da MO. Mesmo com essa representagao
basica, compreendemos que existem fatores organizacionais que podem interferir na

concepcao e gestao de MO.
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3.4 CONSIDERACOES SOBRE A FASE OBSERVAGAO

A partir da revisao bibliografica e da analise dos modelos pesquisados, conclui-
se que a MO é um sistema composto por AH (individuos que necessitam, geram e
armazenam informacgao) e AN (repositérios ndo humanos que fornecem informagdes
e sao atualizados constantemente), que podem ter efeito sobre o desempenho
organizacional.

A MO tem influéncia na criagdo de valor da organiza¢do, considerando sua
relacdo direta com a informagdo e conhecimento organizacional. Os modelos
apresentados possuem alguns limites de definicdo e estruturagcdo da dindmica nas
relacbes entre os componentes. E notdrio que existe uma associacdo e
interdependéncia entre esses componentes que, nos modelos atuais, estido
relacionados aos processos de MO, de forma processual sequencial e em etapas e
nao definidas com clareza. Desta forma, observa-se que os elementos e os aspectos
dos Fl entre os componentes da MO devem ser representados para enfatizar o seu
dinamismo enquanto sistema aberto e vivo.

Os conceitos e modelos, a respeito dos temas, sédo variados, mas apresentam
similaridades que nos permitem definir uma esséncia ou eixo central da MO, que
envolve: informagdo, conhecimento, repositérios ndo humanos e individuos do
ambiente organizacional (AH e AN). Os diferentes autores estudados utilizam diversas
formas para conceituar e caracterizar o conteudo, os processos e os modelos de MO.
E possivel fazer uma breve relagdo da esséncia da MO com os trés conceitos de
informacao de Buckland (1991): informagao como processo (a troca de informacao —
comunicagdo entre um emissor e receptor, os Fl existentes), informagdo como
conhecimento (intangivel, subjetivo e conceitual, necessitam ser expressos para
comunicar) e informacao como coisa (representada de alguma maneira fisica: sinal,
texto, objeto).

A partir dos modelos existentes e suas dimensdes, desenvolvemos nossa visao
sobre MO que consiste, basicamente, em:

a) agentes humanos — atores, fontes e canais de informagao e conhecimento,
que tém capacidade de processamento e acdo. Individuos que buscam
informagdes, utilizam e retroalimentam o repositério com novas
informagdes, que geram, necessitam de informacbes e estocam

informacgdes (repositérios humanos), relacionados aos fluxos informais;
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b) agentes ndo humanos - atores, fontes, canais e tecnologias, que
armazenam os conteudos da MO, independente do seu formato, nao
incluindo estoques humanos de informacgéo (repositérios ndo humanos),
relacionados os fluxos formais;

c) os Fl existentes entre os agentes humanos e ndo humanos, responsaveis
diretamente pela dindmica da MO enquanto sistema vivo no contexto
organizacional volatil.

Para compreender as relagdes e identificar os elementos e aspectos dos Fl,
desenvolvemos um modelo de representagdo para MO, composto, de um lado, por
AH, que necessitam e geram informagdes e, de outro, por AN, que estocam
informacdes. Ambos os lados sdo interdependentes e contemplam processos de
entradas e saida de informacgéo.

O modelo desenvolvido visa representar cada um dos seus componentes e a
relagdo existente entre eles e pressupbe que essa relacdo dinamica entre os
componentes do sistema de MO, se associada aos Fl, permite a dinamicidade que a
MO necessita para agregar valor a organizagéo. Outros componentes foram inseridos,
considerando que sao contributivos e interferentes na relagao entre agentes humanos
e nao humanos: estrutura e cultura organizacional, considerando que sao
influenciadores diretos da MO enquanto sistema.

A TGS foi utilizada como base tedrica para compreensao da dinamica e
interacdes entre os componentes do modelo, considerando que cada componente
contribui para a formagcdo da totalidade do sistema da MO. Cada um dos
componentes € descrito e recebe categorias de analise para a fase de instanciagao
do modelo (inferéncia).

Os trés eixos norteadores desta pesquisa possuem processos comuns. O
modelo de um sistema aberto pressupde processos de entrada, processamento e
saida. A MO é composta por processos de aquisi¢ao, retencdo, manutencao, busca e
recuperacao. Os Fl sdo conduzidos pelos processos de necessidades de informacéao
(gap) — transmissdo da informagdo — uso. A representacdo dessa relacédo é

demonstrada na Figura 15.
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Figura 15 - Eixos Norteadores da Pesquisa e seus Processos
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Fonte: Elaborada pela autora (2020)

Pressupomos que a MO é um sistema composto pelo conjunto de memorias,
sejam elas individuais, daqueles que fazem parte da organizagao, ou as registradas
em sistemas, arquivos, bancos de dados. A gestao dos FI é relevante na medida em
que pode auxiliar nos processos de memoria, trazendo dinamicidade na aquisigao,
manutengdo e recuperagdo das informagdes e conhecimentos, identificando as
necessidades de informacdo dos individuos, transmitindo e disseminando as
informagcdes necessarias para uso organizacional, suprindo a necessidade
informacional do sistema organizacional.

Os eixos norteadores da pesquisa sdo considerados na fase abstracdo, por
meio do modelo de representacdo de MO, considerando os FI. O modelo foi aplicado
em uma organizagdo para verificagdo da sua consisténcia, bem como para
identificacdo de caracteristicas e possiveis lacunas decorrentes da sua aplicagao
naquele ambiente/realidade especifica, para a elaboracdo de um conjunto de

diretrizes facilitadoras no processo de gestao da MO por meio de Fl.
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SECAO 4
4 ABSTRAGAO

“[...]1 a mente consciente, apesar de sua visdo apenas
razoavel do imediato, é capaz de refletir sobre o que percebe,
modificar a percepgao, reconstrui-la e, até mesmo conceber
mentalmente um mundo todo novo, ainda n&o existente; sera
capaz de antever um cenario futuro. Se tal cenario fizer parte
de uma meta factivel (possivel de vir a existir), o ser humano
podera ftrabalhar para alcanga-la, modificando o meio
ambiente. E o chamado "sonho" possivel de se realizar. E ou
nao é poderosa, a mente humana?” (ALVES, 2012, p. 19)

Ao buscar novos conhecimentos, recorremos a reflexdo do que ja foi produzido.
A abstracdo envolve a definicdo dos componentes relevantes para o desenvolvimento
de um novo modo de representacdo, a partir da observagao da imensa variedade de
formas, estruturas, comportamentos e fendbmenos ja existentes. Nesta etapa da
pesquisa, propomos um modelo de representagcdao da MO, a partir de uma viséo
sistémica dos elementos e aspectos dos Fl, com a finalidade de responder a pergunta

de pesquisa: como representar a dinamicidade da MO considerando os FI?

4.1 MODELO DE REPRESENTACAO

Modelos estéo relacionados a arquétipos, protétipos ou, ainda, ao original de
uma especie; seu conceito, por vezes, também esta vinculado a simulagéao,
abreviacdo, simplificagdo, resumo da realidade; ou, também, relacionado com a
construcdo ou criagao de algo para conhecer alguma coisa ou conduzir uma pesquisa.
Pode ser entendido como uma criagao cultural destinada a representar uma realidade,
ou alguns aspectos da realidade, que permite vislumbrar caracteristicas essenciais de
um dominio ou campo de estudo. Sao aproximagdes seletivas e subjetivas,
considerando que nao incluem todas as observagdes, mensuracdes e medicoes
associadas (pois eliminam detalhes acidentais) mas sao valiosos por trazer aspectos
fundamentais da realidade de forma generalizada, sdo aproximagdes da verdadeira
natureza das coisas, com possibilidades amplas de observagao e compreensao de
um fenémeno (DOMINGUES, 2004; SAYAO, 2001). Morgan (1996) e Morrison (1999)
consideram modelos como tecnologias capazes de fornecer instrumentos de

investigacado que possibilitam a compreensao de teorias e do mundo. Desempenham
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funcao légica — que ajuda a explicar como ocorre determinado fendmeno; funcéo
normativa — que permite comparar fenébmenos com outros mais familiares; e fungao

sistematica, na qual a realidade é vista em termos de sistemas interligados.

Sao portanto, representagdes simplificadas e inteligiveis do mundo, que
permitem vislumbrar caracteristicas essenciais de um dominio ou de um
campo de estudo. A necessidade de idealizagao é, portanto, uma reacao
tradicional do homem a aparente complexidade da realidade em que esta
submerso. A mente tenta decompor o mundo real em uma série de sistemas
simplificados (SAYAO, 2001, p. 83).

E importante salientar que um modelo ndo é apropriado exclusivamente a um
tipo de organizagdo, mas sua amplitude permite servir como referéncia de analise para
multiplas organizagdes, observando as caracteristicas comuns. Os modelos podem
reproduzir a esséncia do comportamento de um sistema de forma simplificada. Logo
ele pode ser limitado, mas nao especifico a uma unica realidade, assumindo “a
natureza ambigua de ser igual e desigual a realidade que ele modela”, possuindo sua
prépria forma e estrutura, independentemente do original que representa. Ele serve,
fundamentalmente, para comunicar algo sobre o objeto e a modelagem, de forma a
gerar um entendimento mais completo sobre aquela realidade (SAYAO, 2001).

Com base na fase de observagao desta pesquisa, identificou-se a necessidade
de representar a dinamicidade da MO, por meio de Fl, utilizando a TGS como base
tedrica. Portanto, o modelo de representacao desenvolvido considera a MO como um
sistema vivo e dinamico, com dimensdes interdependentes que se relacionam e essa
relacdo pode ser mediada pelos Fl, contribuindo com a gestdo da MO, conforme

Figura 16.
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Figura 16 - Modelo de Representagdo da Memaria Organizacional

Necessidade,
transmissao,
uso

I -
i Repositorios
|

I ndao humanos

A

|
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
\

Aquisigao,
manutenc¢ao;
recuperacao
Maneira de perceber, I__mm
aprender, pensar e . Condigdes do
sentir da organizacdo ambiente

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

As dimensdes do modelo derivam, na sua maioria, de estudos anteriores a este,
contudo, o arranjo do modelo esta voltado para a sua aplicabilidade, considerando o
dinamismo do ambiente organizacional representado, neste caso, pelos Fl.

Este modelo de representacdo, a partir da visao sistémica dos componentes
que fazem parte da MO, reforca a caracteristica dindmica das relagdes
organizacionais e, consequentemente, da producgado e utilizacdo da informacgao e
conhecimento. Os individuos e suas relagdes, suas necessidades de informacgao, as
trocas. Os AN, representados pelos repositérios dotados de grande volume
informacional produzido a partir das interagdes e processos/atividades. A CO e

estrutura que interferem tanto nos AH quanto nos AN.

4.2 DESCRICAO DAS DIMENSOES DO MODELO PROPOSTO

Cada uma das dimensdes possui uma justificativa por se fazer presente e
interdependente no modelo, considerando o olhar sistémico e a dinamicidade da MO
como sistema. O Quadro 13 descreve as dimensdes do modelo e as suas relagdes.



Quadro 13 - Dimensdes do Modelo, Processos e Fluxo da Informacéao
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Fonte: Elaborado pela autora (2020)
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Foi desenvolvido um questionario, com uma série de afirmativas
correlacionadas a cada uma das dimensdes do modelo proposto, apoiando-se em
autores, conforme descrito em cada uma das dimensdes abaixo, para posterior
verificagdo da consisténcia do modelo no ambiente organizacional.

O questionario foi utilizado na fase de operacionalizagao da pesquisa, para
coleta de dados, a fim de identificar a percep¢ao de um grupo especifico sobre a
realidade da organizag&o, a partir do modelo proposto. O mesmo foi estruturado
seguindo as quatro dimensdes do modelo proposto: 9 (nove) afirmativas relacionadas
aos agentes humanos, 10 (dez) afirmativas relacionadas aos agentes nao humanos,
8 (oito) afirmativas relacionadas a cultura organizacional e 4 (quatro) afirmativas
relacionadas a estrutura organizacional. As afirmativas das dimensbes foram
relacionadas com os processos de MO e os elementos (atores, canais, fontes,
tecnologia da informac&o e comunicagdo) do FI (INOMATA; ARAUJO; RADOS, 2015).

A escala likert de cinco pontos foi utilizada para mensurar a percep¢ao dos
colaboradores acerca das afirmativas do questionario, que refletem as dimensées do
modelo de representacdo. Antecedente a aplicacdo do questionario, no grupo
estabelecido, foi realizada a pré-testagem do mesmo, com um grupo de 10
engenheiros da organizagdo, empresa privada do setor elétrico, para avaliar a
compreensao das afirmativas. As devolutivas da pré-testagem resultaram na
adequacao da escrita de 4 (quatro) afirmativas.

As definigdes de cada dimensao e a associagao das afirmativas desenvolvidas

para verificagdo da consisténcia do modelo na organizacao, estao descritas a seguir.
4.2.1 Agentes Humanos

AH sao responsaveis por gerar informagdes e utilizarem-nas no
desenvolvimento de suas funcdes. Consideramo-los como repositorios humanos de
informacdo, logo, sdao geradores e consumidores dos conteudos da MO.
Consequentemente, os AH sao os individuos da organizacéo, que exercem papel de
atores, canais e fontes de informagao, relacionados diretamente aos fluxos informais.

Conklin (2001) assegura que é necessario considerar os individuos da
organizacao como componente da MO e afirma que uma MO que consiste apenas em
conhecimento formal é vazia e sem vida: em particular, organizagbes tém um ativo

valioso no conhecimento informal, que sdo os colaboradores e suas trocas diarias,
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mas esse ativo geralmente vive apenas na memaoria humana coletiva e, portanto, é
mal preservada e gerenciada. Existem barreiras técnicas e culturais significativas
quanto a captura do conhecimento informal para torna-lo explicito (CONKLIN, 1997),
associando a interferéncia da cultura no comportamento do individuo, interferindo,
consequentemente, nos processos de MO.

Esta dimensédo esta relacionada ao Fl no nivel de individuo, ou seja, a
informagédo de convivio, que evidencia o comportamento humano na organizacgao,
essencial para os processos de circulacdo da informagdo e conhecimento e,
consequentemente, de aprendizagem na organizagdo (LEITAO, 1985; LESKA;
ALMEIDA, 1994; DAVENPORT; PRUSAK, 1998). Estas interagdes sao representadas
como Fl informais e fazem parte dos ativos intangiveis, por meio das suas
competéncias individuais e experiéncias, também denominadas como as relagdes
tacitas da organizagdao (DAVENPORT; PRUSAK, 1998; SVEIBY, 1998). Nesta
dimensao, o conhecimento & caracterizado como um processo que, quase sempre,
envolve pessoas (HACKBARTH; GROVER, 1999). Halbwachs (1990 p. 38)
argumenta que "€ em sociedade que as pessoas normalmente adquirem suas
memorias. E, também, na sociedade que eles lembram, reconhecem e localizam suas
memorias". A organizagao deve criar condigdes para que os individuos compartilhem
conhecimentos e suas experiéncias para a gestao adequada desse ativo (DUNHAM,;
BURT, 2014).

4.2.1.1 Quanto a aplicabilidade da dimensao agentes humanos

Foram considerados os aspectos relacionados a interacéo entre os individuos
para a troca de informagdes, experiéncias e conhecimento, a confiabilidade nas
relagdbes e questbes relacionadas a recuperacao/acesso, dependéncia e
disponibilidade (DUNHAM; BURT 2014; HACKBART; GOVER, 1999). A
aprendizagem nas relagdes individuo-individuo também sao abordadas, conforme
Quadro 14 (AH1 — AH9). Afirmativas desenvolvidas para observar a relagdo dos
individuos no meio organizacional associadas aos Fl: atores, canais, necessidades e
velocidade, escolha e uso, barreiras.

Esta dimensdo do modelo, esta diretamente relacionada aos fluxos informais,

considerando que os atores do Fl e as fontes de informagao que podem influenciar na
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escolha e uso da informacdo, na velocidade de acesso, no atendimento as

necessidades informacionais e na identificacdo de possiveis barreiras.

Quadro 14 - Afirmativas da Dimens&o Agentes Humanos

Afirmativas da dimensao agentes humanos Autores norteadores

AH1. Procuro informacgdes-solugdes anteriores/existentes com
individuos da organizacgao para realizar atividades em minha
area.

AH2. Necessito do conhecimento-experiéncia que encontro
somente com os individuos da organizagao para realizar minhas
atividades.

AH3. Necessito conhecimento-experiéncia de individuos
externos a organizagao para realizar minhas atividades.

AH4. Os especialistas da minha organizacao séo facilmente

identificaveis, facilitando o acesso a informacgéao especifica.
Dunham e Burt, 2014

AHS5. Encontro, com facilidade, as informagdes-solugdes com Stein, 1989
individuos da organizagao. Walsh e Ungson, 1991

AH6. Confio nas informagbes-experiéncias que encontro com
individuos da organizagao.

AH7. Costumamos compartilhar verbalmente informacgoes e
conhecimentos das atividades na nossa organizagao.

AH8. Aprendo com os individuos que fazem parte da minha
organizagao.

AH9. Ha um conjunto de informacgdes-experiéncias, ndo
registradas, em sistemas internos, que necessito para
desenvolver minha atividade.

Fonte: Elaborado pela autora (2018)

4.2.2 Agentes ndao Humanos

AN sao os recursos de armazenamento do conteudo da MO, ndo humanos. Os
conteudos sao diversos, geralmente dispersos no ambiente organizacional e, neste
modelo, s&o representados pela informagcdo organica e documentos, ou seja,
informacgdes derivadas das atividades da organizacdo. Dados e informagdes
existentes sdo incorporados em artefatos organizacionais, como processos,
estruturas e tecnologia. Quanto mais estas manifestagbes de conhecimento s&o
formalmente incorporadas em tais estruturas, mais Uteis eles sao para sustentar a

vantagem competitiva em um ambiente em que a base de competicdo € o dinamismo.
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Os agentes ndo humanos referem-se aos repositérios ndo humanos e podem ser
exemplificados como bases de dados, centros de documentagdo, redes sociais
corporativas, etc. Exercem papel de atores, canais, fontes e tecnologias de informagao
e comunicacgao. Estao relacionados aos fluxos formais da informacgéo, aos processos
explicitos, geralmente com maior facilidade de sistematizacdo e transmissao, mas,
mesmo assim, podem representar barreiras (VALENTIM; ZWARETC 2007). Nesta
dimensao, inclui-se o olhar de como as politicas, procedimentos e a padronizagao
podem facilitar a fluidez da informagéo, promovendo o registro e compartilhamento da
MO. As rotinas organizacionais procedimentadas visando a manutencdo da MO,
permitem uma agilidade na recuperacao da informacao e conhecimento, ajudando os
individuos da organizacgao a integrar novas informagdes aos seus modelos mentais
com menos esforgo, podendo ter uma influéncia positiva na formalizacdo de um
conhecimento individual, tornando-o coletivo (FIEDLER; WELPE, 2010).

Esta dimensao possui carater mais estatico da memoaria capturada, ou seja,
representada, grande parte das vezes, pelos fluxos formais da estrutura de retengao,
e, mesmo assim, pode apresentar barreiras. Hackbarth e Grover (1999) consideram a
retengcdo como o principal processo de MO e afirmam que a suplementagdo da
tecnologia da informacédo aos processos organizacionais, permite a expansao das
relagdes de trabalho, disseminagao mais rapida e, em diversos locais, gerando uma
recuperacdo mais agil a partir do armazenamento de ocorréncias. Corroborando a
visdo de Stein e Zwass (1995) sobre os sistemas de informag¢ao na perspectiva da
MO, entendemos que os agentes nao humanos “ajudam atores humanos a lidar com
a possivel sobrecarga de informagdes, auxiliando-os em seu papel como
processadores de informacgao” (WIJNHOVEN, 1999, p.144).

4.2.2.1 Quanto a aplicabilidade da dimensdo agentes ndo humanos

Na pesquisa, esta dimensao é verificada considerando aspectos de
documentacdo de expertise, recuperacdo e reutilizacdo da informacao,
aprendizagem, politicas e procedimentos de GIC e recursos tecnoldgicos,

representada pelo conjunto de afirmativas conforme Quadro 15
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Quadro 15 - Afirmativas da Dimenséo Agentes ndo Humanos

Afirmativas da dimensao agentes ndo humanos Autores norteadores

AN1. Os grupos e os individuos da organizagéo
documentam e compartilham informagao sobre as suas
expertises rotineiramente.

AN2. Recupero com facilidade informagdes dos sistemas-
arquivos-bancos de dados da organizagéo para realizar
minhas atividades.

AN3. Recupero informagdes dos sistemas-arquivos externos
a organizagao para realizar minhas atividades.

AN4. Reutilizo muitas informacgdes, registradas

internamente, para solucionar algum problema. Dunham; Burt, 2014

) ) - i Fiedler; Welpe, 2010
ANS. Confio nas informagdes recuperadas nos sistemas- Hackbarth: Grover. 1999
arquivos-bancos de dados da organizac&o. Stein. 1989 '

Walsh; Ungson, 1991

ANG. Aprendo através de informacdes registradas na “
Wijnhoven, 1998

organizagao.

AN7. Apoio-me nas politicas e procedimentos da
organizagao para desenvolver minhas atividades.

ANB8. Conhego as regras para manutengao das informagdes
e conhecimentos registrados nos sistemas da organizagéo.

ANB9. Tenho recursos tecnoldgicos suficientes para realizar
atividade de registro de conhecimento e experiéncias.

AN10. Os meios eletronicos e fisicos onde armazenamos
nossas informagdes sao mantidos atualizados.

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

4.2.3 Cultura Organizacional

A Cultura organizacional (CO) esta relacionada as praticas, habitos,
comportamentos, regras, valores éticos, normas, diretrizes, politicas e, nesta
pesquisa, € considerada uma variavel interna da organizagdo, mas também é
dindmica e pode ser influenciada pelo ambiente externo, ou seja, é o “jeito” como as
coisas sao feitas, constitui a identidade, o “DNA” da organizagédo. Quando falamos de
cultura, estamos, na verdade, referindo-nos a varias coisas distintas: a identidade
coletiva, as aspiragdes compartilhadas, a linguagem comum, as ideologias e visao de
mundo, a confianga do grupo, ao conhecimento comum, ao comportamento social, as

rotinas informais, aos principios compartilhados e defendidos entre as pessoas, aos
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tabus e normas duradouras; de ritos arduos de passagem para os simbolos de status
de poder (STOYKO, 2009).

Julgamos que deve ser considerada como um componente da MO, ja que a
cultura de uma organizacgao reflete na maneira com que os individuos da organizagao
atuam e podem representar barreiras quanto ao acesso, escolha, velocidade e uso da
informacdo. A cultura organizacional também exerce esse papel influenciador na
forma de compartilhamento de informacgdes e conhecimento e, consequentemente, na
tomada de deciséo e eficacia organizacional. Ao mesmo tempo que pode influenciar
na preservacao da MO, pode agir, também, como uma forga que condiciona a maneira
como a MO é gerenciada, ou seja, pode ser pensada como uma forma de orientagao
para as praticas organizacionais, ou como regras informais do jogo, que regulam o
comportamento do individuo (STOYKO, 2009). Geralmente, é algo que “nao é dito ou
escrito” mas tem sentido, incluindo as crengas compartilhadas, valores, normas,
padroes e premissas, pressupostos basicos descobertos ou desenvolvidos ao
aprender a lidar com situagdes que sao consideradas validas para serem
institucionalizadas e ensinadas a novos membros, como uma forma padrdo da
organizacao de “perceber, pensar e sentir’ (SCHEIN, 2009; DUNHAM; BURT, 2014).

Freitas (2007), define sete elementos relevantes para a formagdo da CO,

conforme Quadro 16.

Quadro 16 - Elementos da Cultura Organizacional

Elementos da cultura organizacional

Valores Questbes prioritarias a serem observadas, informagdes
importantes para o processo decisorio, etc.

Crengas e pressupostos Visdo de mundo coletiva valida na organizagdo. Revisitada em
diversas situagoes.

Ritos, rituais e cerimdnias Datas comemorativas, celebragdes que concretizam a cultura.

Saga e herois Autores relevantes que fornecem um modelo de comportamento
e exercem influéncia positiva e motivadora para a organizagéo.

Estorias Narrativas de eventos reais, relacionando presente e passado.
Tabus Comportamentos negativos observados e evitados.
Normas Regras e procedimentos considerados padrao.

Fonte: Elaborado pela autora, baseado em Freitas (2007)
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Considerando que a CO ¢ influenciadora diretamente no comportamento dos
AH (individuos da organizagao) e reflete na forma com que os AN (repositorios ndo
humanos de informagao) sdo geridos, o senso cultural predominante na organizagao
pode influenciar na motivagao intrinseca e entusiasmo quanto a preservacido das
informacgdes e conhecimento da organizagcdo. A cultura pode ser um dos fatores
facilitadores de retengao da memdéria (WALSH; UNGSON, 1991).

4.2.3.1 Quanto a aplicabilidade da dimens&o cultura organizacional

O comportamento e a cultura, em relacdo a informacdo no ambiente
organizacional, sao fatores importantes tendo em vista que, a partir dela, é possivel
perceber se os envolvidos possuem perspectiva positiva ou negativa em relagao as
praticas de compartilhamento de informacdes. Este componente do modelo verificou
a percepgao dos individuos quanto ao incentivo para registro, compartilhamento,
preservacgao e reutilizagdo da informacgao e do conhecimento (CO1 — CO8), conforme
Quadro 17.

Quadro 17 - Afirmativas da Dimens&o Cultura Organizacional

Afirmativas dimensao cultura organizacional Autores norteadores

CO1. Considero relevante registrar, em sistemas, informacdes
sobre minhas atividades para uso futuro por outros membros da
organizacéo.

CO2. A organizagao incentiva a reutilizacdo de informacoes ja
existentes em seus sistemas.

CO3. Na pratica, reutilizo informacgdes registradas nos sistemas

internos para resolver problemas.
Dunham; Burt, 2014

CO4. A organizagéo incentiva o registro de informagdes e/ou Hackbarth; Grover, 1999
experiéncias relevantes para o negdécio. Stein, 1989;

Stoyko, 2009;
CO5. Faz parte da minha rotina organizar e atualizar Walsh; Ungson, 1991
informagdes/conhecimentos, nos sistemas, para uso futuro. Wijnhoven, 1998

CO6. Normalmente as informagdes Uteis para resolver os
problemas do meu trabalho estdo organizadas.

CO7. Refletir sobre as ligdes aprendidas com as experiéncias de
trabalho € uma pratica existente na nossa organizagéo.

CO8. Temos uma politica formal que orienta o compartilhamento
de conhecimento/experiéncias internamente.

Fonte: Elaborado pela autora (2020)
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4.2.4 Estrutura Organizacional

A EO esta relacionada as condi¢gdes do ambiente da organizacéo, a divisdo das
tarefas e responsabilidades e aos niveis organizacionais. A relagdo entre os niveis se
faz presente no modelo, pois pode trazer influéncias nos aspectos do Fl: barreiras,
necessidades e velocidade. A EO é mais do que uma entidade estatica representando
uma 'rede planejada’, que lida com atividades, individuos e processos. Ela é
construida através de processos dinamicos que interferem na criacdo da MO,
influenciando nos comportamentos, interacdes entre os individuos e Fl, que séo
refletidos nas decisbes de gestdo (SENGE, 1990; WALSH; UNGSON, 1991;
ALYAHYA, 2012; FIEDLER; WELPE; 2010).

Para Walsh e Ungson (1991, p. 65), a estrutura interfere nas interagdes entre
0s membros da organizagéo e deve ser “considerada a luz de suas implicagdes para
o comportamento de cada papel individual e seu vinculo com o ambiente. Os
comportamentos individuais fornecem um repositério no qual as informagdes
organizacionais podem ser armazenadas” e, potencialmente, a estrutura pode
interferir no aumento ou diminuicdo do processamento de informacdes de uma
unidade de trabalho (FIEDLER; WELPE, 2010).

A estrutura formal dos Fl esta relacionada ao organograma, ou seja, as inter-
relacbes entre as diferentes unidades de trabalho (diretorias, geréncias,
departamentos, setores), que sao definidas por meio da EO, exercendo, desta forma,
influéncia sobre a MO, interferindo nos processos de aquisicdo, manutencido e
recuperacao da informagao (VALENTIM; ZWARETC 2007; FIEDLER; WELPE, 2010).

4.2.4.1 Quanto a aplicabilidade da dimensé&o estrutura organizacional

A estrutura interfere nas relagbes entre os individuos da organizagdo e nos
acessos a determinadas informagdes/documentos e, por consequéncia, tem interagao
com os Fl organizacional. Neste sentido esta dimensao busca identificar como a
estrutura interfere no acesso a informagdes, no compartilhamento de informacoes e

conhecimento e no trabalho colaborativo (EO1 — EO4), conforme Quadro 18.
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Quadro 18 - Afirmativas da Dimensé&o Estrutura Organizacional

Afirmativas da dimenséao estrutura organizacional Autores norteadores

EO1. A estrutura organizacional favorece o acesso a
informacgdes de sistemas e documentos.

EO2. A estrutura organizacional favorece a troca de

informagdes e conhecimento entre individuos da organizagdo. | Fiedler; Welpe, 2010
Stein, 1989
EO3. Nossa estrutura organizacional favorece o trabalho Walsh; Ungson, 1991

colaborativo.

EOA4. A estrutura da organizacao deixa claro os papéis e
responsabilidades de cada area.

Fonte: Elaborado pela autora (2020)
4.3 CONSIDERACOES SOBRE A FASE ABSTRACAO

A capacidade de abstracido é resultante da capacidade de reflexdo da
observacado. Os elementos relevantes, a partir da observacido, foram utilizados
definindo-se os componentes da MO e a proposicao do modelo de representacéo
desenvolvido a partir dos modelos ja existentes, considerando a MO como sistema
vivo dindmico, influenciado pela volatilidade do ambiente organizacional e os FlI
responsaveis por este dinamismo. A partir da identificagdo desta lacuna nos modelos
ja existentes, desconsiderando os Fl, uma nova forma de representacdo foi
desenvolvida de forma sistémica. As dimensdes do modelo, definidas na abstracao,
foram utilizadas para operacionalizar a pesquisa aplicada, a fim de realizar uma
inferéncia factivel no cenario proposto.

Pressupbe-se, diante deste modelo de representacido, que os Fl incorporam a
dinamicidade que, isoladamente, os processos de MO nao trazem nos modelos
anteriores, seja para proporcionar a relagao entre os AH e AN, seja para garantir a
dinamicidade da MO equanto sistema vivo, influenciado, diretamente, pela volatilidade
do contexto das organizagdes. Sdo responsaveis pelas entradas e saidas de
conteudos, mediadores entre quem necessita de informagéao e quem a fornece, quem
gera e quem recebe atualizagdes.

A TGS permite compreender que esses componentes podem ser estudados de
maneira isolada, sabendo-se que, no entanto, possuem interdependéncias e a
presenca de Fl conectando estas relagdes dinamicas. O instrumento desenvolvido
permite a verificacdo da aplicabilidade do modelo que pode ser replicado para outras
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organizacgdes/realidades. A verificagdo da consisténcia do modelo, considerando as
dimensbes do mesmo e aspectos e elementos do Fl, foi realizada por meio da
aplicacdo do questionario (Apéndice A). A partir da analise e interpretagcdo dos
resultados (Apéndices B, C, D, E, F, G, H, I, J), foram criados tépicos especificos para
serem discutidos com o colaborador-chave do processo/sistema que viabilizou a
aplicacao pratica da pesquisa. Esta etapa foi primordial para validar as percepgoes e
viabilizar o desenvolvimento do conjunto de diretrizes especificas, considerando
aquela realidade.

Pressupomos que os aspectos e elementos dos Fl viabilizam a dinamicidade
da memodria organizacional enquanto sistema vivo e influenciado pela volatilidade do
contexto organizacional, integrando os componentes existentes no sistema,
favorecendo a sua concepcgao e, para efeitos da operacionalizacdo desta pesquisa,
esses processos sao analisados sob a 6tica dos elementos (atores, canais, fontes e
tecnologias) e aspectos (barreiras, escolha e uso, necessidades informacionais,
velocidade) dos FI (INOMATA; ARAUJO; RADOS, 2015), conforme Figura 17.

Figura 17 - Relagc&o dos Elementos e Aspectos dos Fluxos de Informagdo com os
Processos de Memaria Organizacional
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VELOC
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Fonte: Elaborada pela autora, baseado em Inommata, Araujo e Rados (2015)
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Entendemos que a dindmica do sistema de MO se da a partir dos FI nos
processos de aquisicdo-entrada, manutengéo-processamento, recuperagao-saida,
considerando as necessidades informacionais, a transmissao e o uso da informacéo,
na relacédo entre os AH e AN, que ndo se da apenas de forma processual em etapas
sequenciais, conforme o modelo de representacdo. A estrutura e a cultura da
organizacdao sao fatores que influenciam diretamente, pois podem apresentar
barreiras organizacionais, interferindo na velocidade do acesso a informacédo, na

escolha e no uso.
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Secao 5

5 INFERENCIA

“A mente humana esta adaptada para realizar tanto
abstracao quanto inferéncia. Na abstracdo, a mente é capaz
de separar elementos relevantes (no julgamento individual)
para a construcdo da visdo de mundo. A inferéncia pode
extrair conclusbes a respeito da construgdo mental para
posterior reflexdo sobre a visdo de mundo decorrente. Essas
duas capacidades da mente humana a tornam uma poderosa
ferramenta altamente Util para sua sobrevivéncia”. (ALVES,
2012, p. 46).

Esta secdo apresenta os resultados da pesquisa aplicada, descrevendo o
contexto do ambiente de aplicagéo da pesquisa, relatando as discussdes acerca dos
dados coletados por meio do questionario desenvolvido, com base nas quatro
dimensdes do modelo de representacao proposto: AH, AN, CO e EO, observando os
fluxos que viabilizam o dinamismo da memoaria enquanto sistema vivo. Os resultados
sao descritos considerando a etapa de verificagdo da consisténcia do modelo proposto
e consideracdes acerca dos resultados interpretados por meio da aplicagdo do modelo
na organizagdo. As discussdes dos resultados do questionario por meio de
confirmagado com o colaborador-chave da organizacao, trouxeram a perspectiva de
identificar elementos e aspectos dos Fl necessarios para a gestdao da MO, propondo

um conjunto de diretrizes para o gerenciamento desta.

5.1 CONTEXTO DO AMBIENTE DE APLICACAO DA PESQUISA

O questionario foi aplicado aos colaboradores da Engie Brasil Energia, usuarios
do repositorio Historiador, ferramenta que até a década passada era considerada
apenas como pacote de software para armazenar e apresentar dados historicos de
processo e que, hoje, estd sendo usada como repositérios com capacidade de
armazenar quantidades cada vez maiores de dados de diversas fontes, com grande
capacidade de compactacao, alta velocidade de resposta, além de incluir informacoes
sobre estes dados. E considerado, na organizacdo, como uma base de conhecimento
e espaco para democratizagao da informagao sobre a operacdo em tempo quase real.
A grande vantagem do Historiador € concentrar a massa de dados e transforma-los

em informacdo e conhecimento, uma vez que permite confrontar o comportamento
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atual com as situagbes operacionais padrao, previamente arquivadas, ou seja,
mantém-se um banco temporal com possibilidade de comparagdo com registros
histéricos sobre 0 mesmo evento, favorecendo o aprimoramento de diagndsticos,
manutengdo, seguranga, alarmes, produgdo e desempenho, incluindo o controle,
monitoramento e gestdo das informagdes, atuando como hub para distribuicdo das
informagdées em diversos formatos. As analises podem ser automatizadas
combinando os dados em tempo real entre si e com informagdes externas, como
calculos de indicadores e tendéncias, gerando gatilhos que facilitam o diagnéstico do
contexto.

O Historiador é uma ferramenta baseada em tecnologia digital, que possibilita
a compilacdo de dados provenientes de diversas fontes, armazena as informacgdes
num banco de dados com histéricos e as processa e disponibiliza por meio de diversas

formas de representacéo, como mostra a Figura 18.

Figura 18 - Funcionalidades do Historiador
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Fonte: Adaptada pela autora, de material da Engie Brasil Energia (2019)

Podemos associar o Historiador com a teoria aplicada de Belkin (1980) e
Brookes (1980) sobre o estado an6malo do conhecimento, quando propdem a

equacao que apresenta a geragao do conhecimento a partir da informacéao:
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[...] a passagem de um estado de conhecimento K (S) para um novo estado
de conhecimento K (S + 6S) se da pela contribuicdo de um conhecimento oK
extraido de uma informacao dl, sendo que dS indica o efeito dessa
modificagdo. dl encontra-se inscrita em um Sistema de Recuperagao de
Informacao: se este fosse unicamente um sistema de memodria retentiva, o
estado K (S + 8S) ndo seria algo factivel. (BROOKES, 1980, p. 10)

Considerando o contexto em que essa ferramenta é utilizada, somente a
“guarda” dos registros e informagdes nao é suficiente. Neste caso, a informagado em
tempo real, em conjunto com as memoarias existentes, permite a analise do cenario
atual e projecbes para o futuro, sendo ferramenta primordial para a tomada de
decisao.

Estas caracteristicas conferem a democratizacdo da informacgao, centralizacao
de dados, visualizagdo do processo produtivo em tempo quase real, maior
interatividade com os dados do processo, acesso facil ao historico de dados, analise
e transformacédo do dado em informacgdo. O Historiador também é considerado um
repositorio de informacéo para outros sistemas especialistas, sendo a fonte de dados
operacionais para outros sistemas, o que aumenta a seguranca da informacao.
Diversos Fl, que antes deste sistema estavam dispersos na organizagéo por meio de
varios sistemas, Figura 19, ocorrem de forma integrada no Historiador, com entidades
internas e externas a organizagao, facilitando a centralizagdo da informacao e gestao

das mesmas.
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Figura 19 - Exemplo de Fluxos de Informagao Possiveis antes do Sistema
Historiador
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Fonte: Engie Brasil Energia (2018)

A ferramenta foi implantada ao longo de 2017, primeiramente com 20 usuarios.
Em 2019 contava com mais de 100 usuarios ativos e todos os empregados da
empresa tém acesso a ela.

Considerando a proximidade dos usuarios desta ferramenta com o tema MO e
Fl, e a possibilidade de contribuicdo com diretrizes para otimizacao desta tematica
nos processos relacionados ao uso do Historiador, a pesquisa foi enviada aos 121

usuarios, sendo que, destes, 88 responderam.

5.2 VERIFICACAO DA CONSISTENCIA DO MODELO

O modelo proposto, que representa a dinamicidade da memoria enquanto
sistema, por meio dos Fl, foi aplicado para verificar sua consisténcia no ambiente

organizacional. Até o presente momento, a literatura teve papel fundamental para
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observar os componentes e dimensdes, contudo, a aplicagdo do modelo permite
verificar a consisténcia na pratica.

Conforme detalhamento na sec&o de procedimentos metodologicos, foi
estruturado um questionario e enviado por e-mail a todos os 121 usuarios (ativos e
inativos) do sistema Historiador. O objetivo do questionario foi traduzir o modelo para
que o conjunto de participantes pudesse identificar, no modelo, a realidade do grupo
ao qual pertencem, observando a MO, do pressuposto de que é ’‘possivel
compreender o dinamismo nas relagdes entre os componentes da MO, enquanto
sistema, utilizando os FI por meio de um modelo de representacdo baseado em uma
visao sistémica dos mesmos’.

Nesta etapa da pesquisa aplicada, identificou-se a percepg¢ao destes usuarios
quanto aos componentes das quatro dimensdes do modelo de representacao da MO
proposto: AH, AN, CO e EO, considerando os elementos e aspectos do Fl que
viabilizam a dinamicidade da memadria enquanto sistema.

Foi considerado que as percepgdes quanto a estes aspectos poderiam variar
de acordo com o tempo em que o colaborador desempenha suas atividades na
organizacao (Apéndice B, C e D), considerando experiéncia e ndo dependéncia de
conhecimento/informagao especifica pelo grau de dominio no trabalho; a localizagao
geografica deste colaborador (Apéndice E, F e G); e se o usuario € ativo ou inativo no

sistema da organizacéo (Apéndice H, | e J).

5.21 Verificagao da Dimensao Agentes Humanos

A dimensao AH investigou, por meio de nove afirmativas, Figura 20, a relagao
dos individuos da organizagao, considerando a memaoria como sistema dinamico e
vivo, conforme modelo de representacao proposto. Nesta dimensao, elementos do Fl

como atores, fontes e canais de informagéo e conhecimento sdo explorados.
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Figura 20 - Afirmativas da Dimensao Agentes Humanos

AH1 - Procuro informac@es-solugBes anterioresfexistentes com individuos da organizacio para realizar
atividades em minha area

| AH2 - Necessito do conhecimento-experiéncia que encontro somente com os individuos da organizacio
| pararealizar minhas atividades

|/ AH3 - Necessito conhecimento-experiéncia de individuos externos a organizacio para realizar minhas
atividades

|
ll AH4 - Os especialistas da minha organizacio s3o facilmente identificaveis, facilitando o acesso a
AGENTES HUMANOg | Informacdo especiica

_ AHS - Encontro com facilidade as informacfies-solugles com individuos da organizacio

\ AHB - Confio nas informacbes-experiéncias que encontro com individuos da organizacio

| AHT - Costumamos compartilhar verbalmente informacdes e conhecimentos das atividades na nossa

fi
\_organizagdo

\_AHS - Aprendo com 03 individuos que fazem parte da minha organizacio

| AH9 - Ha um conjunto de informacdes -experiéncias nio registradas em sistemas internos que necessito
\ para desenvolver minha atividade

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

Usualmente, a troca de informacdes e conhecimento, entre os colaboradores
da organizacdo, é de dificili mensuracao. E necessario, contudo, identificar
caracteristicas sobre este aspecto, considerando que o desempenho organizacional,
aprendizagem e inovagao dependem fortemente das redes sociais, que sao fontes de
conhecimento altamente tacito. Colaboradores de alto desempenho séo
caracterizados por sua capacidade de criar, manter e utilizar redes pessoais, ou seja,
interagir com os demais AH da organizagdo. Fatores como compreensibilidade,
verdade e confiabilidade sdo de extrema importancia para as relagdes sociais entre
os individuos da organizagdo (DUNHAM; BURT, 2014; HACKBARTH; GROVER,
1999).

Com a interpretacado dos resultados, Tabela 1, foi possivel identificar, nesta
dimensao do modelo, que ha um alto nivel de concordancia quanto a utilizagéo das
redes sociais humanas para buscar informagdes/solugdes (AH1). No entanto, ao
identificar se esta acao é estritamente necessaria para o desenvolvimento da atividade
e se é realizada somente por meio da relacao social (AH2), o indice de favorabilidade
cai, trazendo indicios de que ha outras formas de adquirir conhecimento/experiéncia
anteriores, que n&do s por meio das relacdes sociais internas. E perceptivel que as
relagbes sociais transcendem os individuos internos, ou seja, a necessidade do
conhecimento/experiéncia, com individuos externos a organizagao, € valorizada
(AH3), assim como a existéncia de um conjunto de informagdes e experiéncias que
nao estdo registradas em sistemas internos, que s&0 necessarios para o

desenvolvimento das atividades (AH9). Percebe-se que ha espago para otimizagéo



105

quanto a identificagdo dos especialistas da organizacao (AH4), o que pode vir a
facilitar a recuperagcdo e acesso a informagdes/solugdes (AH5). A organizagao
demonstra um alto nivel de confiabilidade (AH6), principalmente considerando o grupo
de individuos que possui maior tempo de servigo na organizagdo (Apéndice B) e
frequéncia no compartilhamento de informacgdes verbais (AH7), oriundas das relagdes
sociais entre os individuos, tendo aprendizagem como consequéncia (AH8),

evidenciando a importancia do conhecimento tacito dentro da organizagéo.

Tabela 1 - Resultados da Dimens&o Agentes Humanos

AGENTES HUMANOS AH1 | AH2 | AH3 | AH4 | AH5 | AH6 | AH7 | AH8 | AH9

Concordo plenamente 28 0 3 12 | 10 | 28 | 21 | 52 | 23

Concordo 53 21 32 | 37 | 37 | 48 | 54 | 33 | 35

Nao concordo nem discordo 4 21 34 18 | 26 10 7 3 22

Discordo 2 36 12 19 15 2 5 0 7

Discordo totalmente 1 10 7 2 0 0 1 0 1

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

E possivel afirmar que a dimensdo AH possui alta representatividade diante da
MO, tendo papel importante como fonte e canal de informacédo e conhecimento. Ha
espaco para melhor identificagdo dos atores (quem séo os especialistas e detentores
de determinadas informacdes e conhecimentos). Os fluxos informais se fazem

presentes e importantes, considerando esta dimensao.
5.2.2 Verificagao da Dimensao Agentes ndo Humanos

A dimensao NA, investigou, por meio de dez afirmativas, Figura 21, a
percepcao quanto a recursos de armazenamento de informagdes registradas e os
processos relacionados, considerando os repositérios ndo humanos, que podem ser
exemplificados como bases de dados, centros de documentacdo, etc. Nesta
dimensao, elementos do Fl, atores, canais e fontes de informagao e conhecimento, Tl

€ comunicacgao, sao explorados.
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Figura 21 - Afirmativas da Dimensao Agentes ndo Humanos

AM1T-0s grupos e os individuos da organizacio documentam e compartilnam informacio sobre as suas
expertises rotineiramente

AMZ - Recupero com facilidade informacgfes dos sistemas-arquivos-bancos de dados da organizacdo para
| realizar minhas atividades

AN3 - Recupero informaces dos sistemas-arquivos externos & organizagio para realizar minhas atividades

AM4 - Reutilizo muitas informacBes registradas internamente para solucionar algum problema

AMS - Confio nas informac@es recuperadas nos sistemas-arquivos-bancos de dados da organizac3o

AGENTES NAD HUMANOS }

*t

AMB - Aprendo através de informactes registradas na organizacio

AMT - Me apoio nas politicas e procedimentos da organizaco para desenvolver minhas atividades

organizacgio

AMS - Tenho recursos tecnoldgicos suficientes para realizar atividade de registro de conhecimento e
|\_experiéncias

I
I
I.. AMS - Conheco as regras para manutencio das informacies e conhecimentos registrados nos sistemas da
I

| AM10 - Os meios eletrdnicos e fisicos onde armazenamos nossas informagées s3o0 mantidos atualizados

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

Foram consideradas, nesta dimensao, as praticas relacionadas ao registro de
conhecimento: a aquisigdo, que pressupde a reunidao de dados, informacgdes e
conhecimentos de todas as fontes disponiveis; a manutengao, que € de fundamental
importancia para o controle de volume informacional, influenciando fortemente na
recuperacao e uso da informacgao (HACKBARTH; GROVER, 1999).

Por meio dos resultados, Tabela 2, foi possivel identificar que o
registro/documentacdo das expertises dos individuos ndo é algo que ocorre
rotineiramente (AN1) e, como uma possivel consequéncia desta acdo, ha uma
provavel fragilidade quanto a recuperagdo da informagao para apoio nas atividades
(AN2). E esta percepgao permanece quando comparada a arquivos, sistemas
externos a organizacado (AN3), sendo que o grupo com menor tempo de servico na
organizagao € aquele que possui favorabilidade mais positiva neste quesito (Apéndice
B). Apesar deste espaco para otimizagdo da recuperagdo da informagédo, ha uma
percepcgao positiva quanto a reutilizagado das informacgdes registradas internamente
para solucionar problemas, evidenciando a importancia do conjunto informacional da
organizacgao (AN4), ou seja, da memodria registrada no passado/presente para uso no
presente/futuro. A confiabilidade na informagdo apresenta uma perspectiva positiva
(AN5) e a perspectiva de aprendizagem também tem um alto nivel de percepgao
positiva (ANG). As politicas e procedimentos da organizagdo, como apoiadores no
desenvolvimento das atividades, sdo demonstrados como algo importante (AN7),
considerando o ambiente regulado e certificado da organizagdo. Ao mesmo tempo, ha
espaco para conhecimento mais aprofundado sobre as regras para manutencao das
informacdes registradas em sistemas da organizacdo (AN8), principalmente pelo

grupo de pessoas que possui entre zero e dez anos de tempo de servico na
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organizacao (Apéndice B), que pode ter interferéncia na percepc¢ao de atualizagcédo das
informacdes, seja em meio fisico ou digital (AN10). Os recursos tecnoldgicos estao
presentes para a realizagdo das atividades de registro de conhecimento e

experiéncias, tendo espaco para otimizagao (AN9).

Tabela 2 - Resultados da Dimensao Agentes nao Humanos

AGENTESNAO | AN1 | AN2 | AN3 | AN4 | AN5 | AN6 | AN7 | ANS | AN9 | AN10

HUMANOS
Concordo plenamente 3 3 2 11 19 20 33 11 24 12
Concordo 28 22 21 51 45 56 43 36 37 39

N&o concordo nem 26 31 39 12 18 7 9 24 15 16

discordo
Discordo 25 28 22 12 6 5 2 14 10 16
Discordo totalmente 6 4 4 2 0 0 1 3 2 5

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

A dimensao AN possui relagdo com os atores, canais, fontes e tecnologias da
informacgéao, abrindo espacgo para analise sobre possiveis barreiras existentes, ou seja,
0s entraves ocasionalmente existentes no caminho que a informagao deve percorrer.
Percebe-se, por meio da aplicabilidade, nesta realidade, que ha espaco para otimizar
aspectos quanto ao registro, manutencao e recuperacao das informacodes, ou seja,

um olhar direcionado a otimizacao dos fluxos formais.

5.2.3 Verificagao da Dimenséao Cultura Organizacional

A dimensao CO foi estruturada com oito afirmativas relacionadas as praticas,
habitos e comportamentos da organizagao — regras, valores, normas e diretrizes, ou
seja, o jeito com que os individuos atuam na organizagao - com aspectos relacionados
ao modelo de MO proposto, Figura 22. A cultura da organizagao representa as crengas
que sao, repetidamente, transmitidas e padrdes de pressupostos compartilhados de
forma coletiva, de modo a interferir na maneira do grupo perceber, pensar e sentir
sobre os aspectos organizacionais. Aspectos como o incentivo ao compartilhamento
de informagao e conhecimento, administragdo da sobrecarga informacional, controle
de normas e procedimentos, etc. Estes aspectos podem ser refletidos, em grande
parte, na forma de compartilhamento das informagdes e possui interferéncia sobre os



108

processos dos Fl, pois a comunicagao e os processos decisorios sao alimentados por
eles (DUNHAM; BURT, 2014; HACKBARTH; GROVER, 1999). A cultura corporativa
deve ser favoravel para proporcionar um ambiente encorajador, de confianga, que

contribua, significativamente, com a MO.

Figura 22 - Afirmativas da Dimenséao Cultura Organizacional

CO1 - Considero relevante registrar em sistemas informac@es sobre minhas atividades para uso
futuro por outros membros da organizagao

| €02 - Aorganizacio incentiva a reutilizacio de informacfies ja existentes em seus sistemas
[,

| CO3- Na pratica, reutilizo informacbes registradas nos sistemas internos para resolver problemas

| CO4 - A organizacdo incentiva o registrar informaces e-ou experiéncias relevantes para o negdcio

CULTURA ORGAMIZACIOMAL ) COS - Faz parte da minha rotina organizar e atualizar informacBes/conhecimentos nos sistemas para uso
_ futuro por autros membros da organizagao

o

|\ CO6 - Normalmente as informacfes dteis para resolver 05 problemas do meu trabalho estdo organizadas.

| COT7 - Refletir sabre as lighes aprendidas com as experiéncias de trabalha & uma prética existente na nossa
|'\_ organizacio

| CO8-Temos uma politica formal que orienta o compartilhamento de conhecimento/experiéncias
_intermamente

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

Conforme resultados expressos na Tabela 3, a percepgao sobre a relevancia
de registrar informagdes sobre as atividades, para uso futuro, por outros membros da
organizagao, apresenta carater muito positivo (CO1), mesmo que a percepg¢ao quanto
ao incentivo da organizacao em reutilizar informacgdes ja existentes nos bancos de
dados nao seja tao positiva quanto (CO2). Na pratica, grande parte reutiliza as
informacgdes registradas para resolugéo de problemas (CO3). Quanto ao incentivo da
organizagao em registrar informagdes ou experiéncias relevantes para o negdcio
(CO4) é positivo, tendo espaco para otimizagao, considerando que este pode interferir,
positivamente, na rotina da organizacdo e atualizacdo das informagdes e
conhecimentos nos sistemas, para uso futuro, por outros membros da organizagao
(CO5), sendo que o grupo com mais de vinte e nove anos de tempo de servigo nao
apresenta nenhuma perspectiva negativa relacionada a esta afirmativa (Apéndice B).
Ha indicios de necessidade de olhar mais profundamente os aspectos relacionados a
organizagdao das informagbdes (CO6). Constata-se que refletir sobre as licdes
aprendidas com as experiéncias de trabalho é uma pratica existente, mas com espaco
para ampliagdo (CO7), por meio da criagdo de uma politica formal para orientar o
compartilhamento de conhecimentos/experiéncias internas (CO8), tendo em vista que
€ apresentada uma caréncia neste aspecto e a disponibilidade de regras e
procedimentos escritos, na organizagao, serve como uma forma de incentivo e

valorizacao do registro de informagdes e conhecimento.
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Tabela 3 - Resultados da Dimensao Cultura Organizacional

CULTURA ORGANIZACIONAL | CO1 | CO2 | CO3 | CO4 | CO5 | CO6 | CO7 | COs8
Concordo plenamente 52 14 12 16 15 9 10 6
Concordo 33 36 58 35 39 34 40 26
N&o concordo nem discordo 1 22 9 21 16 22 25 28
Discordo 2 14 8 14 15 20 11 28
Discordo totalmente 0 2 1 2 3 3 2 0

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

A dimensé&o CO traz aspectos referente a aquisigao/registro, a manutencédo e a
recuperacao da informacéao, abrindo espaco para analise quanto a possiveis barreiras.
A criacao de ambientes favoraveis ao desenvolvimento de uma cultura de GIC, deve
ultrapassar a cultura voltada a tecnologia, considerando que € mais ampla e envolve
pessoas, informagéo e dados, ou seja, comportamento humano. Para Curry e Moore
(2003, p. 94), uma cultura informacional é aquela na qual se reconhece “o valor e a
utilidade da informacgao para o alcance do sucesso operacional e estratégico”. Nesta
dimensao, os elementos e aspectos do Fl estdo intrinsicamente representados por

meio das agdes percebidas na organizagao.
5.2.4 Verificagao da Dimensao Estrutura Organizacional

A dimensao EO, Figura 23, traz afirmativas relacionadas a condigdes do
ambiente da organizacao, levando em consideragdo a forma como o0s niveis
organizacionais sédo estruturados, considerando as responsabilidades e papéis de
cada area. A EO e o status da hierarquia da organizagdo podem impactar na forma
como a informagao é armazenada e compartilhada. Ela representa regras formais que
colocam a informagdo em contextos situacionais e pode interferir na vantagem
competitiva da organizagdo (HACKBARTH; GROVER, 1999). A configuragdao da EO
influencia os Fl, a interagdo social entre os membros da organizagao, impedindo ou
facilitando a capacidade da organizagao para recuperar, acessar, utilizar e disseminar
informacdes, sendo primordial ao desempenho organizacional, ja que influencia a
capacidade da organizagéo para agir e reagir de forma eficaz (MARTINEZ-LEON;
MARTINEZ-GARCIA, 2011).
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Figura 23 - Afirmativas da Dimenséao Estrutura Organizacional

E01 - A estrutura organizacional faverece o acesso ainformacfes de sistemas e documentos

[ E02Z- A estrutura organizacional favorece atroca de informacgdes e conhecimento entre individuos da
ESTRUTURA ORGANIZACIONAL | organizagio
). ED3-Nossa estrutura organizacional favorece o trabalho colaborativo

E04 - A estrutura da organizaco deixa claro os papeis e responsabilidades de cada drea

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

Nesta dimensao, apresenta-se a maior quantidade de percepgdes neutras,
comparando-se as demais categorias, Tabela 04. A percepgdo quanto a
favorabilidade da EO, em relacdo ao acesso a informacgdes, em sistemas e
documentos (EO1), apesar de apresentar percentual de neutralidade alto, ainda traz
uma perspectiva mais positiva. Quanto a favorabilidade da estrutura para troca de
informagdes e conhecimentos entre os individuos da empresa (EO2) e trabalho
colaborativo (EO3), apresenta perspectiva positiva. Neste aspecto, é necessario levar
em consideracao a dispersao geografica da empresa e dos colaboradores, que pode
ter interferéncia direta na percepgao desta afirmativa. Os papéis e responsabilidades
de cada uma das areas por meio da EO (EO4), também ¢é fator positivo. Nesta
afirmativa, destaca-se com maior favorabilidade o grupo com maior tempo de servigo
(entre 29 e 36 anos — Apéndice B) pois, naturalmente, o tempo de experiéncia na

organizacao favorece a compreensao de papéis e responsabilidades.

Tabela 4 - Resultados da Dimenséo Estrutura Organizacional

ORGANIZAGIONAL EO1 | EBO2 | EO3 | EO4
Concordo plenamente 5 9 11 7
Concordo 37 43 46 40
Nao concordo nem discordo 29 22 18 22
Discordo 12 12 11 13
Discordo totalmente 5 2 2 6

Fonte: Elaborada pela autora (2020)

A EO possui relagcdo com os atores, canais, fontes, buscando compreender
possiveis barreiras existentes. Percebe-se, por meio da aplicabilidade, nesta

realidade, tendo em vista a neutralidade dos participantes sobre alguns aspectos, que
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ha espago para otimizagcdo da compreensao da estrutura e suas interferéncias no

acesso a informacao, trabalho colaborativo e papéis e responsabilidades das areas.

5.3 OBSERVAGCOES QUANTO AOS PROCESSOS DE MEMORIA
ORGANIZACIONAL ASSOCIADOS AO FLUXO DE INFORMAGAO: VISAO
SISTEMICA DA APLICACAO DO MODELO

Considerando as afirmativas das dimensdes do modelo, podemos observar
alguns comportamentos, na organizagao, sob a ética dos processos de MO, por meio
dos elementos e aspectos do Fl.

Quanto a “aquisig¢ao de informagdes/conhecimento” (AH9, AN9, CO1, CO4), ha
um conjunto de informagdes e experiéncias nao registradas em sistemas, e os
individuos da organizacao consideram relevante registrar informacdes, tendo espaco
para a organizacao incentivar mais esta pratica. A perspectiva sobre disponibilidade
de recursos tecnologicos suficientes para realizar o registro de informacgdes e
conhecimento é positiva, mas apresenta espago para otimizagdo. Por mais que os
individuos consideram relevante registrar em sistemas, as informagdes sobre suas
atividades para uso futuro, este aspecto pode estar sofrendo interferéncia da cultura
organizacional, tendo espago para incentivo quanto a reutilizacdo de informagdes
existentes.

Quanto a “manutencédo de informagdes/conhecimento” (AN8, AN10, CO5),
percebe-se que as regras para manutencdo das informagdes e conhecimentos
registrados nos sistemas ndo sdo do conhecimento de todos os colaboradores,
refletindo na atualizagdo e manutencdo dos meios fisicos e eletrbnicos que
armazenam as informacdes. Na rotina dos colaboradores ha espaco para a atividade
de organizagao e atualizagao de informacgdes, nos sistemas, para uso futuro.

Quanto a “recuperagao das informag¢des/conhecimento” (AH1, AH5, AN2, AN3,
AN4, AN7, CO2, EO1), é possivel perceber que os individuos costumam procurar
informacgdes com seus pares para realizar suas atividades, sendo uma fonte grande
de aprendizagem. Ha oportunidades tanto no aspecto de identificar os individuos que
sao os especialistas nos assuntos, quanto no de recuperar e incentivar a reutilizacao
das informacdes registradas nos sistemas, arquivos e banco de dados. A organizagao
também recupera informacbes de sistemas/arquivos externos. As politicas e
procedimentos da organizagao sao relevantes para o desenvolvimento das atividades,

tendo espacgo para refletir sobre ligdes aprendidas. Conklin (1996 p. 11), afirma que,
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em boas praticas da engenharia, geralmente, menciona-se “ligdes aprendidas”,
contudo, “mesmo em empresas onde essa pratica tornou-se parte do procedimento
operacional padrao, € muito dificil encontrar instancias do documento resultante
realmente sendo referenciadas no proximo projeto”.

As situagdes foram descritas e discutidas com o colaborador-chave da
organizacgao, relacionando-as com as evidéncias e elementos/aspectos do Fl, que
foram utilizadas para confirmagao da interpretagdo dos dados com parte do grupo de
respondentes do questionario, a fim de compreender melhor o contexto e abrir espaco
para sugerir um conjunto de diretrizes para gerenciamento da MO, por meio de Fl,
possibilitando melhores resultados organizacionais. As situagbes confirmadas,
associadas ao questionario e aos elementos e aspectos dos Fl, podem ser

observados no Quadro 19:

Quadro 19 - Situagdes Confirmadas com Colaborador-chave

Situagoes confirmadas na realidade da Elementos e aspectos do

N Afirmativas

organizacao fluxo
Individuos que possuem informagdes e conhecimento AH1 Fontes, canais, atores,
nao sao encontrados com facilidade (apesar de ter um AH4 tecnologia, barreiras,
gap maior quando comparado com as informagdes e velocidade, escolha e uso.
conhecimentos registrados). Ha oportunidades AHS5
quanto a definicao de papéis e responsabilidades de EO4
cada area para facilitar este aspecto.
Ha oportunidades quanto ao registro de informagdes AH9 - AN1 Fontes, tecnologia,
e conhecimento e quanto a recuperagao destes barreiras, canais.

registros, pois sdo reutilizados para solugdo de | ANZ-AN4
problemas. Ha boa percepg¢ao quanto a suficiéncia de
recursos tecnoldgicos e quanto a conhecer as regras | AN8 - AN9
para manutengéo das informagdes nos sistemas. Os
individuos consideram relevante registrar em AN10
sistemas, mas ha espaco para a organizagao
incentivar a reutilizagdo destas informagdes. A | CO1-CO2
estrutura organizacional pode ter alguma reflexao
neste aspecto. Organizagdo da informagdo: ha | CcO3- CO4
espago para atualizagdo das informagdes em
sistemas, arquivos. Inserir esta pratica narotinasefaz | cos-co6
necessario para que as informagbes estejam

organizadas. CO8 - EO1

Os individuos aprendem significativamente com seus AHS8 - AN6 Atores, canais, fontes,
pares, aprendem também com documentos e co7 tecnologias.
informagdes registradas e a organizagédo tem espaco
para praticar licdes aprendidas.
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Os individuos precisam de conhecimento e AH2 Atores, canais, fontes,
experiéncia de outros individuos, além do que AH3 tecnologia necessidades.
encontram na organizagao.

Os sistemas externos sao bastante utilizados como AN3 Canais, Fontes,
fonte de informag&o para a organizagao. Tecnologias, Necessidades
O nivel de confiabilidade entre individuos € grande, e AH6 Atores, fontes, canais,
se estende a confiabilidade de documentos e AN5 tecnologia, escolha e uso.
informagdes existentes nos bancos de dados.

Os individuos costumam compartilhar, verbalmente, AH7 Atores, fontes, canais,
informagdes e conhecimento sobre as atividades, EO2 barreiras, escolha e uso.
tendo espago na estrutura organizacional para o

favorecimento desta pratica. EO3

Fonte: Elaborado pela autora (2020)

A aplicabilidade do modelo no ambiente organizacional real, permitiu validar a
consisténcia do mesmo, considerando que o modelo proposto possibilitou representar
a realidade dinamica deste grupo participante (parte da organizagao), sob o olhar dos
FI. A interpretacao da analise dos dados confirmados pelo colaborador-chave reafirma

a consisténcia do modelo de representagao proposto.

5.4 CONJUNTO DE DIRETRIZES BASEADOS NA GESTAO DA INFORMAGAO E
GESTAO DO CONHECIMENTO CONSIDERANDO O AMBIENTE APLICADO

Considerando que esta pesquisa, utilizou a metodologia de DSR, conectando
o0 conhecimento tedrico em um contexto pratico, buscando responder questdes
relevantes de problemas existentes no mundo real, com novos conhecimentos de
evidéncia cientifica, apds confirmadas as situagdes evidenciadas com o colaborador-
chave, Quadro 22, foi recorrido a literatura para identificar um conjunto de diretrizes.

Evidenciando a MO como elemento dindmico que possui, além do valor
historico, valor estratégico para tomada de decisdo, as diretrizes identificadas na
literatura visam uma melhoria na gestao do Fl para aquela realidade, considerando
que tanto a Gl quanto a GC, valem-se de Fl, que sdo fundamentais para uma melhor
gestao da MO. Por conseguinte, praticas de gestao da informagao e do conhecimento,
baseadas na gestdo dos seus fluxos, sdo necessarias para a adequada gestao da
MO, com a finalidade de trazer melhores resultados e até mesmo diferencial
competitivo.

Quando utilizado o modelo de representagao da MO, proposto nesta pesquisa,

foi possivel identificar possiveis situacdes no cenario aplicado e, por isso, foi utilizado



114

como referéncia o quadro de dimensdes organizacionais e praticas de Gl e GC,

conforme Figura 24.
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Figura 24 - Dimensdes Organizacionais e Praticas de Gestao da Informacgao e
Gestao do Conhecimento
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As diretrizes foram desenvolvidas de acordo com as situagdes encontradas por
meio da intepretagdo do questionario e confirmagdo com colaborador-chave,
considerando praticas de Gl, GC e otimizacao dos Fl, partindo do pressuposto de que
os mesmos refletem diretamente na gestdo da MO, enquanto sistema vivo e dinamico.

Para a situagao 1: Individuos que possuem informagdes e conhecimentos na
organizacao, nem sempre sao encontrados com facilidade:

Desenvolvimento de who is who ou paginas amarelas: os individuos
aprendem uns com os outros, mas possuem alguma dificuldade quanto a saber quem
€ 0 especialista sobre determinado assunto na organizagdo. A criacdo de who is
whol/paginas amarelas visa mapear e identificar quem € quem na organizacao: quem
possui determinado conhecimento/experiéncia, quem sao os individuos que atuam em
determinados processos. Este documento, por vezes, pode conter: formagao original
e capacitagao realizadas; competéncias e habilidades; experiéncias profissionais e
pessoais; dominio de idioma (VALENTIN, 2015). A ideia central € conectar pessoas
que precisam de determinado conhecimento aquelas que possuem este
conhecimento (APO, 2020). Permite a comunicagdo entre os demandantes de
determinada informacédo ou conhecimento e as fontes, auxiliando na solugéo de
problemas ou duvidas.

Programas de tutoria/mentoria interna: mentoria como técnica - a palavra
mentor € utilizada para designar um orientador. Geralmente, associava-se esta agao
como uma forma de tutoria ideal para transferir o conhecimento e a experiéncia de
funcionarios de longa data para trabalhadores menos experientes (DELONG, 2004).
Atualmente, a mentoria n&o esta somente a cargo dos mais experientes ou os cargos
seniors, mas sim, em qualquer relagdo (interna ou externa) que possibilite
desenvolvimento e aprendizado individual, refletindo nos resultados organizacionais.
Kram e Isabella (1985) classificam a mentoria em duas fungdes principais: funcéo de
carreira e psicossocial. A fungcao de carreira tem um olhar sobre a aprendizagem
profissional e o progresso de carreira, enquanto as psicossociais trazem aspectos
relacionados ao autoconhecimento, clareza de identidade e senso de competéncia.
Os beneficios propostos pela mentoria incluem um aumento no envolvimento e
autoestima do mentor, o desenvolvimento da prote¢ao, bem como a transferéncia de
conhecimento vital dentro da organizagédo (DAVEY; CORNWALL, 2003). Essas

alegacdes parecem presumir que trabalhadores dividirdo, de bom grado, os seus
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conhecimentos e terdo resultados positivos como consequéncia (DUNHAM; BURT,
2015).

Para a situagdo 2: oportunidades quanto ao registro de informagbes e
conhecimento e quanto a recuperacdo dos mesmos. Espaco para atualizacdo e
organizacao da informagao em sistemas e arquivos.

Politica formal de informagao: as politicas ou documentos normativos
exercem influéncia sobre as rotinas relacionadas a informagédo (produgéo,
organizagao, disseminacgdo, recuperacdo, descarte) inclusive refletindo na cultura.
Elas devem sugerir um conjunto de diretrizes e praticas, visando uma uniformidade
no tratamento das informagdes. A organizagcao ja possui algumas diretrizes
informacionais (TTD — Tabela de Temporalidade de Documentos) e sistemas para
registro de informagbes e conhecimento. Considerando a realidade desta
organizacao, a politica informacional poderia servir como uma espécie de orientagao
a melhores praticas informacionais, relacionando a  espécie da
informagéo/conhecimento com os recursos tecnoldgicos disponiveis, considerando os
niveis de sensibilidade do conteudo informacional para delimitar o acesso.

Para a situagao 3: individuos aprendem significativamente com seus pares e
com documentos e informagdes registradas.

Licoes aprendidas: € uma pratica considerada como o registro das narrativas
de fatos ocorridos em projetos, que permitem a aprendizagem. Geralmente, envolve
reflexdo e posterior registro: o que era esperado acontecer/o que realmente
aconteceu/o que se pode aprender dessa experiéncia. Podem ter carater positivo
(sucesso) ou negativo (falha) e, sobretudo, séo considerados ativos de conhecimento,
considerando que evita a repeticdo de erros e reforga boas praticas. Organizagdes
sem praticas de registrar, para lembrar o que funcionou (ou nao), possivelmente
passardao pela repeticido de suas falhas. A equipe deve ser estimulada e sentir
confianga de que o processo de registro servira para melhorar o desempenho
individual e organizacional (BAZ; HOLMBERG; SANDBERG, 2010; KERZNER, 2011).
Organizagdes que registram as licdes aprendidas de forma rotineira tendem a ser mais
preparadas para alcancar o sucesso em determinados projetos, promovendo
melhorias continuas, aprendizado e desenvolvimento de conhecimento.

Para a situacgao 4: individuos precisam do conhecimento e informagdes além

dos que encontram dentro da organizagao
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Praticas de networking interno e externo a organizagao: identificamos que
os individuos aprendem muito entre eles, tanto dentro quanto fora da organizacao.
Segundo Cross e Parker (2004), o desempenho organizacional, a aprendizagem e a
inovacédo, dependem fortemente de redes sociais. Rulke e Galaskiewicz (2000)
sustentam que tanto redes internas quanto externas sao provaveis fontes de
conhecimento altamente tacito. Esta pratica pode ser realizada como forma de tutoria,
mentoria, que sdo métodos significativos de transmissdo de conhecimento tacito
(DELONG, 2004). As redes sociais corporativas também s&o excelente meio para
realizagao de networking, no qual comunidades de praticas podem ser desenvolvidas
para discussao de temas especificos. As redes sociais corporativas também sao uma
saida importante para o registro de informa¢des e conhecimentos tacitos. A adigdo de
Tl a estes processos informais formaliza um maior numero de relagdes de trabalho,
pesquisando mais rapidamente e em mais lugares, fornecendo informagdes mais
rapidas, e explorando relacionamentos que nunca pensaram ser possiveis. Dentro do
negocio global em rapido declinio, sera essencial que as organizagdes explorem
tecnologias colaborativas (HACKBARTH; GROVER, 1999).

Storytelling: denominadas como narrativas estruturadas, € um método
composto por sete etapas: ouvir — o sujeito que faz a narrativa; aprender — o fato
narrado, acontecimento, movimento ou contexto histérico; descobrir; explorar — a
historia, suas variagdes; criar — compreensdes; comunicar e encantar. Ao possibilitar
a narrativa de fatos, experiéncias e acontecimentos relevantes vivenciados numa
organizacéao, € estimulado o dialogo e a transmissao de conhecimento, tornando o
fato conhecido por um numero maior de pessoas, por mais que, muitas vezes, o
sentimento do narrador possa ser incluso ao fato e vivéncia. Dar voz aos diversos
narradores, que protagonizam diferentes versées de uma mesma historia, cria a
possibilidade de identidade e conexao com o contexto, formando a pluralidade de
vozes e conhecimentos que compdem a organizagao e potencializam o valor das
experiéncias, fortalecendo vinculos (NASSAR, 2007). A narrativa € usada desde os
primérdios como uma ferramenta poderosa para compartilhar e transferir
conhecimento, especialmente o conhecimento experiencial tacito, acrescentando
contexto (APO, 2020).

Para a situagao 5: os sistemas externos s&o utilizados como fontes de

informacgéao para a organizagao.



119

Mapeamento de fontes de informagao: considerado como elemento
constituinte das estratégias organizacionais, contribui para a geragdo do CO. E algo
complexo, considerando que estas fontes podem ser internas ou externas, e possuem
uma variedade de formatos, ou de natureza primaria (possui interferéncia direta do
autor), ou secundaria (facilitam o uso do conhecimento das fontes primarias) ou
terciaria (possibilitam a recuperagao da fonte primaria ou secundaria) (VALENTIM,
2010). Choo (2006) acrescenta que as fontes podem ser externas e pessoais (colegas
de outras empresas, clientes, consultores), externas e impessoais (revistas, jornais,
livros, artigos), internas e pessoais (pares, colegas internos da organizagao), internas
e impessoais (documentos, relatérios, estudos, memorandos).

Para a situagdao 6 e 7: o nivel de confiabilidade € grande e individuos
costumam compartilhar verbalmente informacbes e conhecimento sobre suas
experiéncias.

Comunidades de pratica: existentes, possivelmente, desde a idade média,
denominadas como “comunidades do saber”, as redes informais de relacionamento
para troca de informagdes e conhecimento consistem num grupo de pessoas que se
conecta, informalmente, por terem um interesse comum de aprendizado tedrico e/ou
pratico. A constituicdo do grupo transcende as fronteiras organizacionais (de estrutura
e hierarquia), com a finalidade de aumentar o conhecimento coletivo. O grupo possui
autogestdo, por vezes mediada por um facilitador. Trés elementos estruturais
compdéem as CoP: dominio, comunidade e pratica, no qual o dominio é o tema
especifico a ser discutido, a comunidade e os individuos que fomentam as discussdes
e contribuem para o aprendizado coletivo e a pratica compbe-se das
técnicas/ferramentas de compartilhamento de informagdes/conhecimento (SNYDER;
BRIGGS, 2003). Muitas vezes, sdo comparados a redes informais, times de projeto,

grupos formais, contudo, possuem diferenciais, Quadro 20.



Quadro 20 - Distingdes entre Comunidades de Pratica e outras Estruturas

Diferenciadores

Grupos formais

Times de projeto

Redes informais

Comunidades
de pratica

objefivos comuns

projeto

reciprocas

Entregar um Desenvolver capacidades
Que objetivo? produto ou taE;::E;areli:T;iia Ci{r::?ot?r:wg trozar de construgdo e troca de
senico P e conhecimentos
Quem define? Hierarquia Deﬁmdos pelas Amigos, colegas Membros se selecionam
liderancas de trabalho
Paixdo, compromisso e
Drdeps de Etapas e metas do Mecessidades identidade com
O que aglutina? servigo e

temalespecialidade do

grupo
Até proxima Enquanto houver .
Quanto tempo? | rearganizacio do Ate {:oni:_lutsao do justificativas para Enquantcr‘hou;erénteresse
arupo projeto conectar na manutencdo do grupo
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Fonte: Adaptado de Wenger, McDermott e Snyder (2002, p. 42)

Neste sentindo, a ideia principal de instituicdo de comunidades de pratica visa
possibilitar a troca de conhecimentos entre membros que possuem afinidades comuns
e interesse de desenvolvimento (APO, 2020).

Apos identificacdo das diretrizes na literatura, o colaborador-chave foi
consultado para avaliar o nivel de aplicabilidade das mesmas ou, caso nio fosse
aplicavel, qual dimensao do modelo de MO impactaria diretamente na dificuldade de
aplicagédo da mesma (APENDICE F).

As diretrizes ja aplicadas, séao as praticas de networking externos e interno e a
divulgacao dos recursos tecnolégicos. Atualmente a Companhia possui um diretério
de sistemas, com a divulgacdo dos recursos disponiveis e breve descricdo das
funcionalidades, mas que, muitas vezes, ndo atinge todos os colaboradores. Esta
iniciativa pode ser reforgada. Quanto as praticas de networking, o setor elétrico
promove algumas agdes de compartilhamento entre as empresas do ramo, por meio
de eventos. Internamente, um evento que ocorre bianualmente é institucionalizado,
com possibilidade de ampliagao

Grande parte das diretrizes sdo informalmente aplicadas, mas acabam sendo
limitadas a um grupo especifico, necessitando a formalizagdo de tais praticas na
organizagao.

O who is who nao é formalmente aplicavel, mas grande parte dos
colaboradores sao facilmente identificados, quando quem o busca faz parte da mesma
estrutura geografica (considerando o ambiente disperso em termos de distribuicao
geografica na organizagio). Logo, o fato de os individuos locais reconhecerem quem
€ o0 especialista em tal assunto nao é suficiente, evidenciando a necessidade de

aplicar formalmente esta pratica.
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Os programas de tutoria e mentoria interna, também ocorrem muito
informalmente e de forma “intuitiva” dependendo muito do gestor da area. O
colaborador-chave recomenda, nesse sentido, que se torne uma pratica formal do
departamento de desenvolvimento humano e organizacional da Companhia.

As politicas informacionais, quanto ao compartilhamento de informacdes e
conhecimento, também devem ser reforgadas, considerando a importancia em que a
Companhia posiciona as questdes relacionadas aos documentos. Contudo, na visao
do colaborador-chave, neste quesito, também se deve expandir um olhar para
investimento em sistemas tecnoldgicos mais intuitivos que facilitem a manutengao dos
recursos informacionais.

A pratica de licdes aprendidas foi considerada, pelo colaborador-chave, uma
das mais importantes diretrizes, ampliando a capacidade de aprendizagem em nivel
organizacional. Apesar da Companhia aplicar esta pratica em alguns casos
especificos, também carece de uma formalizagdo da mesma.

O Storytelling também € aplicado informalmente. Na percepgao do colaborador-
chave, existem muitas informagdes que ndo agregam muito valor e sdo utilizadas com
essa pratica, assim como informagdées de muito valor ndo sao disseminadas pela
utilizagao correta da pratica. Uma alternativa € divulgar a importancia da pratica, bem
como capacitar os colaboradores para aplicagdo da mesma.

Das diretrizes propostas, duas delas sido facilmente aplicadas, conforme o
colaborador-chave: o mapeamento de fontes de informacdo e as comunidades de
pratica.

A validacao das diretrizes propostas com o colaborador-chave, permitiu que a
organizagao pudesse identificar o valor da pesquisa aplicada, oportunizando a
otimizagcdo quanto a gestdo da MO e, consequentemente, criagdo de valor para a

organizacao.

5.5 CONSIDERACOES SOBRE A VERIFICACAO DO MODELO E RESULTADOS

O objeto desta pesquisa foi a construgdo de um artefato - modelo de
representacdo da MO — que permitiu ampliar o conhecimento tedrico sobre o tema, a
partir das dimensdes estabelecidas e da aplicagdo do questionario na realidade
pratica, garantindo a utilidade do mesmo. Além da contribuicdo com um novo olhar

sobre o tema no campo cientifico, a sustentagdo de algumas solugdes considerando
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a relagao tedrico-pratica da aplicagdo do mesmo no “mundo real”, como pressupde a
DSR: a aplicagdo de um artefato para o entendimento do problema e a sua solugéo,
avaliando o que foi projetado, ou o que esta funcionando, e comunicando os
resultados obtidos, tanto para o meio académico quanto para o ambiente aplicado,
promovendo eficiéncia e eficacia nas organizag¢des, conforme descrito nas etapas 5 e
6 da DSR, na sesséao de procedimentos metodoldgicos desta pesquisa. Sendo assim,
além da verificacdo da consisténcia do modelo de representacido, desenvolvido a
partir da sua aplicabilidade pratica, o conjunto de diretrizes proposto para o
gerenciamento da MO por meio dos Fl foi validado pelo colaborador-chave com

perspectiva de aplicagdo na organizagao.
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Secao 6
6 O CAMINHO E O FIM, MAIS QUE O CHEGAR

‘Compreender o presente para inspirar o futuro. O
registro da soma das memorias e vivéncias deste
processo, que podera fazer parte de outros processos.
Nao é estatico, € dindamico [E onde a sorte ha de te
levar... Saiba, o caminho é o fim, mais que chegar... E
queira o dia ser gentil... A tua mao aberta pra quem
é..] O mundo que criamos como resultado do nivel
de pensamento que até agora cria problemas que nao
podemos resolver no mesmo nivel que existia quando
os criamos.” — Albert Einstein

De acordo com os objetivos desta pesquisa, os componentes da MO foram
identificados por meio da revisdo bibliografica e ressignificados, considerando as
dimensbdes do modelo proposto: AH, AN, CO e EO, ambos interdependentes e
associados pelos elementos dos FIl. A partir dos fluxos foi possivel viabilizar a
dinamicidade das interagcdes nos processos de aquisicdo-entrada, manutencao-
processamento, recuperagao-saida, considerando as necessidades informacionais, a
transmissao e o uso da informacao, entre os agentes humanos e ndo humanos
(SCHWEITZER, VARVAKIS, 2019), considerando o contexto volatii do ambiente
organizacional, contemplado na sessao “observagao” desta pesquisa.

A identificacdo dos componentes da MO a partir da literatura do campo da Cl
(objetivo especifico A), permitiu um novo olhar acerca do tema, identificando as
lacunas existentes quanto a representacdo da dinamicidade da memdria enquanto
sistema vivo e aberto, que é influenciador e recebe influéncias do mundo externo,
verificando a dindmica dos Fl na perspectiva da MO (objetivo especifico B). Desta
forma, o novo modelo proposto a partir das dimensdes AH, AN, CO e EO, levaram
como premissa basica os elementos e aspectos do Fl enquanto agentes
dinamizadores do sistema.

O modelo representa diferencial diante dos modelos ja existentes, sobretudo
porque aborda os componentes a partir da ideia de que a MO é dindmica, recebe
influéncias e as tém sobre a organizagao. Por conseguinte, foi possivel confirmar os
pressupostos 1 e 2 da pesquisa: P1 - A MO possui componentes que compreendem

uma estrutura dotada de conteudo (informacao e conhecimento) e existem processos
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dinamicos relacionados as interagdes destes componentes; P2 - A gestdo da MO
requer o gerenciamento dos FI.

O modelo de representacdo foi proposto, a partir da visdo sistémica,
considerando os modelos existentes e identificando a necessidade de representar o
dinamismo da MO, por meio dos elementos e aspectos dos FI (objetivo especifico C).
Compreendemos que a proposi¢ao do modelo de representacéo, por si so, deixaria
algumas lacunas quanto a percepgéao da verificagdo da consisténcia do mesmo a vista
disso, o desenvolvimento do questionario permitiu validar que o modelo representa a
realidade da MO enquanto sistema dinamico, considerando a realidade aplicada,
confirmando os pressupostos 3 e 4: P3 - E possivel compreender o dinamismo nas
relagdes entre os componentes da MO enquanto sistema, utilizando os Fl, por meio
de um modelo de representacdo baseado em uma visao sistémica; e P4 - Os Fl
viabilizam a dinamicidade da MO integrando os componentes do sistema. O modelo
e sua aplicabilidade possibilitaram um olhar da memdria enquanto sistema dinéamico,
muito além de repositério informacional estatico ou apenas processual com etapas
sequenciais.

A verificagao da consisténcia do modelo (objetivo especifico D), a partir da
aplicacao do questionario elaborado e confirmagao com o colaborador-chave, permite
que o mesmo possa ser aplicado em outras organizagdes, capturando a dinamica da
MO, observando especificidades em outros cenarios/realidades. Com a aplicacéo,
outra entrega realizada foi o conjunto de diretrizes considerando o resultado da
aplicabilidade pratica do modelo (objetivo especifico E), confirmando o pressuposto 5:
P5 - A adequada gestao dos Fl implica no favorecimento da gestdo da MO pois, a
partir das situagdes interpretadas e confirmadas com o colaborador-chave, foi possivel
sugerir um conjunto de diretrizes especificas as necessidades daquela realidade
identificada e verificar a aplicabilidade destas diretrizes na organizacéo, com o objetivo
de otimizar os Fl e, consequentemente, a gestdo da MO.

Conclui-se que esta pesquisa contribui para um novo olhar acerca da meméria
como recurso dinamico e agregador de valor na organizag&o: por meio do modelo de
representacao proposto e a possibilidade de sua aplicacao, confirmando que o mesmo
€ funcional, sendo possivel identificar, a partir da aplicacdo deste, situagdes
organizacionais relacionadas aos AH, AN, CO e EO, relacionadas aos Fl, criando um

conjunto de diretrizes com praticas aplicaveis a realidade organizacional.
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Contribui, também, para fortalecimento da CIl, enquanto campo cientifico
desenvolvido por construgdo social e composto por conhecimento proposicional
inferencial em uma realidade, que ndo € neutra, estatica e objetiva, que transita entre
o0 paradigma tecnicista e o paradigma da contextualizagdo, da interatividade, do
compartilhamento (Zins, 2006). Barreto (1998) contribui com esta perspectiva, ao
dividir as transformagdes do dominio do conhecimento em tempos distintos de analise:
o tempo da geréncia do Fl (a partir de 1945), o da centralizagdo das relagdes
cognitivas entre informacdo e conhecimento (a partir de 1980) e o tempo
contemporaneo do conhecimento interativo.

Isto posto, afirma-se que os elementos e aspectos do Fl sdo primordiais para
representar a dinamicidade da MO, contribuindo, assim, para a otimizagdo da sua
gestdo e, como consequéncia, criagdo de valor e diferencial competitivo para a
organizacao. Recorremos a Capurro (2003) que descreve os trés paradigmas da
informacao: fisico — relacionado ao suporte e a materialidade da mesma (tangivel,
objeto fisico transmitido de um emissor para um receptor); cognitivo — relacionado com
a assimilagdo e a compreensao do conteudo (intangivel — sujeito cognoscente); e
social — que considera que o sujeito nao € um ser isolado mas, sim, que possui
relagcbes com outros sujeitos, interagindo e construindo significancia na dimenséao da
estrutura social (considera o contexto e as interagdes). Estas caracteristicas
reafirmam a dinamica da memdria, enquanto sistema aberto e vivo, de modo a ampliar
a percepcao sobre o uso da informacdo e do conhecimento, considerando a
volatilidade do meio organizacional.

Polanyi (1966, p.4) descreve de forma sucinta e direta: “sabemos mais do que
podemos dizer’ e incluimos nesta afirmativa: mais do que podemos registrar e
recuperar e, consequentemente, as organizagdes sabem mais do que conseguem
colocar em pratica, reafirmando a importancia de estudos sobre a MO.

Reforcamos que a gestdao da MO nao é simplesmente necessaria para ajudar
o futuro a compreender o passado mas €, também, proporcionar ao futuro indicios
para compreender a si proprio — fornecendo uma base de informacdes e
conhecimentos sobre a qual possa construir, comparar e identificar a si proprio
(ATKINSON, 1997).

Define-se, pois, em uma afirmativa a principal consideracido desta pesquisa: a

solidez da memodria, enquanto sistema dinamico, é fungéo da fluidez da informacgéo.
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Mesmo contribuindo com novas discussbes e um novo olhar sobre o tema,
sugerimos, como forma de aprofundamento ou ampliagao desta pesquisa, identificar
como um evento passado pode influenciar um comportamento posterior, tentando
identificar o impacto da memdria na aprendizagem organizacional e, como
consequéncia, na competitividade e criagao de valor para a organizagao e aprofundar
estudos sobre a dindmica de sistemas de MO entre agentes humanos, focando nos

Fl e nas competéncias relacionadas a colaboragéo.
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APENDICE A — QUESTIONARIO LIKERT

Questionario desenvolvido em forms (Office 365), no qual pode se identificar os
respondentes. O mesmo foi dividido em 4 dimensdes conforme estabelecido no
modelo proposto. AH: agentes humanos (09 afirmativas) NA: agentes nao humanos
(10 afirmativas), CO: cultura organizacional (08 afirmativas), EO (estrutura

organizacional: 04 afirmativas).

Fluxos de informacédo e memor

d

organizacional: pesquisa.

Esta pesquisa tem como objetivo identificar aspectos relatives aos fluxos de informagdo sob perspectiva da
gestdo de memadria organizacional. Os dados obtidos subsidiario a pesquisa de doutorado “GESTAO DA
MEMORIA ORGANIZACIONAL BASEADA EM FLUXOS DE INFORMACAQD", a qual esta sendo desenwalvida junto ao
Programa de Pds Graduagdo em Ciéncia da Informagio-PPGCIN da Universidade Federal de Santa Catarina -
UFSC, sob orientagdo do Dr. Gregério Varvakis. O questionario € composto por 31 afirmativas, que utilizam escala
Likert de 5 pontos como opgdo de resposta. As perguntas devem ser respondidas em relagdo a sua pratica diaria
de atuacio profissional, levando em conta suas experiéncias e percepgdes. Apos analise dos resultados, iremos
propor recomendagdes para fluxo de informacdo contributivas para gest3o da meméria crganizacional.

Certos de seu apoic e compreensao, agradecemos a atengdo!

Gregorio Varvakis, PHD - Orientador

Fernanda Schweitzer, Doutoranda em Ciéncia da Informagio - UFSC,

1.Quanto a troca de informacgées e conhecimentos nas atividades diarias, responda:

Discordo nio concordo Concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo plenaments

ah1. Procuro
informagdes-solugbes
anteriores/existentes
com individuos da
organizagdo para
realizar atividades em
minha area

ah2. Necessito do
conhecimento-
EXpErEncia que
encontro somente com
os individuos da
organizagao para
realizar minhas
atividades

ah3. Mecessito
conhecimento-
experiéncia de
individuos externos 3
organizagdo para
realizar minhas
atividades
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ahd. Os especialistas da
minha organizagdo sio
faclmente
identificaveis,
faclitando o acesso 3
informagio especifica.

ah5. Encontro com
facilidade as
informagdes-salugdes
com individuos da
organizagao

ahs. Confio nas
informagdes-
experiencias que
encentro com
individuos da
organizagao

ah?. Costumamos
compartilhar
verbalments
informagdes e
conhecimentos das
atividades na nossa
organizagio

ah8. Aprendo com os
individuos que fazem
parte dz minha
organizagio

ah8. Ha um conjunto
de informagdes -
experiéncias nao
registradas em sistemas
internos que necessito
para desenvolver minha
atividade.

2.Quanto as praticas de registro de informacao, responda:

Discordo ndo concordo Concordo
totalmente Discardo nem discordo Concordo plenamente

anl. Os grupos e os
individuos da
organizagio
documentam e
compartilham
informagao sobre as
suas expertises
rotineiramente,

an2. Recupero com
facilidade informagdes
dos sistemas-arquivos-
bancos de dados da
organizagio para
realizar minhas
atividades



an3. Recupero
informagdes dos
sistemas-arguivos
externos & organizagdo
para realizar minhas
atividades

and. Reutilizo muitas
informagdes registradas
internamente para
solucionar algum
problema

an5. Confio nas
informagdes
recuperadas nos
sistemas-arguivos-
bancos de dados da
organizagio

ang. Aprendo através
de informagdes
registradas na
organizagio

an7. Me apoio nas
politicas e
procedimentos da
organizagdo para
desenvolver minhas
atividades

an8. Conhego as regras
para manutengio das
informagdes e
conhecimentos
registrados nos
sistemas da
organizagio

ang. Tenho recursos
tecnoldgicos suficientes
para realizar atividade
de registro de
conhecimento e
experiéncias

an10. Os meios
eletronicos e fisicos
onde armazenamaos
nossas informagdes so
mantidos atualizados

143
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3.Quanto a cultura organizacional, responda:

Discordo ndo concordo Concordo
totalmente Discordo nem discordo Concordo plenaments

col, Considero
relevante registrar em
sistemas informagdes
sobre minhas
atividades para uso
futuro por outros
membros da
organizagio

€o2. A organizagdo
incentiva 2 reutilizagao
de informagdes ja
existentes em seus
sistemas

co3. Ma prética,
reutilizo informagdes
registradas nas
sistemas internos para
resalver problemas

cod, A organizagao
incentiva o registrar
informagdes e-ou
experiéncias relevantes
para o negdocio

co3. Faz parte da minha
rotina organizar e
atualizar
informagdes,‘conhecim
entos nos sistemas para
uso futuro por outros
membros da
organizagio

cob. Mormalmente as
informagdes Utels para
resolver os problemas
do meu trabalho estio
organizadas.

co7. Refletir sobre as
lighes aprendidas com
as experiencias de
trabalho & uma pratica
existente na nossa
organizagao.

cod, Temos uma
politica formal que
orienta o
compartilhamento de
conhecimento/experién
cias internaments
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4. Quanto a estrutura organizacional, responda:

Discordo ndo concordo Concordo
totalmente Discordo nem discardo Concordo plenamente

eol. A estrutura
organizacional favorece
0 acesso 3 informagdes
de sistemas e
documentos

eol. A estrutura
organizacional favorece
a troca de informagdes
e conhecimento entre
individuos da
organizagio

e03. Mossa estrutura

organizacional favorece
o trabalho colaborativo
eod. A estrutura da
organizagdo deixa claro
05 papeis e

responsabilidades de
cada area

Os dados foram organizados e analisados sob perspectivas diferentes para
tentar identificar possiveis diferencas de percepgodes: tempo que o colaborador esta
na organizacgao (apéndice B), dispersao geografica (apéndice C), usuario ativo e ndo

ativo do sistema Historiador (apéndice D).
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APENDICE B — AGENTES HUMANOS: REPOSTAS SEGREGADAS POR TEMPO NA ORGANIZACAO

AH3 AH4 ‘ AH5 ‘ AH6 AH7 AH8 AH9

AH2

AH1

GRUPOS
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0
0
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APENDICE C- AGENTES NAO HUMANOS: REPOSTAS SEGREGADAS POR TEMPO NA ORGANIZACAO

GRUPOS
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APENDICE D — CULTURA E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL: REPOSTAS SEGREGADAS POR TEMPO NA ORGANIZACAO

CO8 EO1 EO2 EO3 EO4

COo3 CO4 ‘ CO5 ‘ CO6 Co7

C0o2

CO1
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APENDICE E- AGENTES HUMANOS: REPOSTAS SEGREGADAS POR DISPERSAO GEOGRAFICA DOS COLABORADORES

~

~

AH2 AH3 AH4 AH5 AH6 AH7 AH8 AH9

AH1

GRUPOS

18
26
16

40
27
1

16
44
2

18
39
9

10

16

10

25

23
38
4

++

+-
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++
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CENTRO OESTE

NORDESTE

SUDESTE

SUL




APENDICE F — AGENTES NAO HUMANOS: REPOSTAS SEGREGADAS POR DISPERSAO GEOGRAFICA DOS

COLABORADORES
GRUPOS AN1 | AN2  AN3  AN4  ANS | ANE  AN7 AN8 | ANg AN10

- 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0

¥ 2 1 2 3 2 4 3 3 1 3

CENTRO OESTE . 1 1 0 0 2 0 0 1 2 0

0 2 2 1 0 0 0 0 1 1

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0

o 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0

+ 0 1 0 1 1 3 1 2 2 0

NORDESTE - 2 1 1 1 2 0 1 0 0 3
1 1 2 1 0 0 0 1 1 0

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

- 1 1 0 3 4 5 4 3 5 3

+ 3 3 4 6 6 8 9 3 6 5

SUDESTE - 4 5 5 3 3 0 0 5 0 0
5 4 3 1 0 0 0 2 2 5

0 0 1 0 0 0 0 0 0 0

++ 2 2 2 8 15 15 27 8 19 9

. 23 17 15 41 36 41 30 28 28 31
SuL - 19 24 33 8 11 18 13 13
19 21 15 9 11 6 10

5 4 3 3 2 5
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APENDICE G - CULTURA E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL: REPOSTAS SEGREGADAS POR DISPERSAO GEOGRAFICA

DOS COLABORADORES
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APENDICE H — AGENTES HUMANOS: REPOSTAS SEGREGADAS POR USUARIOS ATIVOS E INATIVOS DO SISTEMA

GRUPOS
- 9 0 2 5 3 6 8 16 7
o . 11 5 10 7 8 13 8 5 9
=
E +- 1 6 5 5 6 1 3 0 4
0 7 3 4 4 1 2 0 1
0 3 1 0 0 0 0 0 0
++ 19 0 1 7 7 22 13 36 16
g + 42 16 22 30 29 35 46 28 26
=
< + 3 15 29 13 20 9 4 3 18
Z
2 29 9 15 11 1 3 0 6
1 7 6 2 0 0 1 0 1




GRUPOS AN1 AN2 AN3 AN4 AN5 ANG6 AN7 AN8 AN9 AN10
++ 0 0 0 2 3 5 5 1 9 2
(o) + 5 6 5 9 12 14 11 8 4 9
P
E +- 8 5 9 4 5 1 4 7 3 3
7 6 4 5 1 1 0 4 3 5
1 4 3 1 0 0 1 1 2 2
++ 3 3 2 9 16 15 28 10 15 10
g + 23 16 16 42 33 42 32 28 33 30
E +- 18 26 30 8 13 6 5 17 12 13
=
18 22 18 7 5 4 2 10 7 11
5 0 1 1 0 0 0 2 0 3
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APENDICE J - CULTURA E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL: REPOSTAS SEGREGADAS POR USUARIOS ATIVOS E
INATIVOS DO SISTEMA

GRUPOS

Co1

Co2 CO3 CO4 CO5 CO6 CO7 CO8 EO1 EO2  EO3  EO4 |

- 14 5 5 4 6 3 4 1 1 3 4 1

o |+ 6 11 10 9 8 7 9 6 8 10 10 9
=

= |+ 0 2 3 2 2 6 4 6 4 4 5 4
<

1 2 3 5 5 4 3 8 4 3 1 4

0 1 0 1 0 1 1 0 4 1 1 3

- 38 9 7 12 9 6 6 5 4 6 7 6

o |k 27 25 48 26 31 27 31 20 29 33 36 31

2 - 1 20 6 19 14 16 21 22 25 18 13 18
=

1 12 5 9 10 16 8 20 8 9 10 9

0 1 1 1 3 2 1 0 1 1 1 3

154



APENDICE K — ARTIGOS PUBLICADOS DURANTE A PESQUISA

Revista Brasileira de Biblioteconomia ¢ Documentacio, v. 15, n. 1, 2019 |

MEMORIA ORGANIZACIONAL E
FLUXOS DE INFORMAGAO:

proposta de um modelo de representacio

Fernoada Scirweitzer
Diautzrsmanda du Programs de Pis-
Graduacio om Ciincia da Informacio
na Ursresrsdade Federal de Santa
Catarimna.

E-muil: [ropn e pood g e com

fregdrio Voremkis
Profissior & Programs de Pda-
Graduagin om Engemharis o Gstio
da Csalk & dal

RESUMO

0 chjetive desta pesquisa ¢ representar & memdria
organizacknal considerando os Muxos de informagio.
Trata-s¢ de uma pesquisa  explorandria  descritiva,
considerando que o Tema proposts de forma conjunts &
genirico. Realizou-se um bev biblingrifico
sobre o5 medelos de memdria  organizacional  ja
existentes, considerando 05 processss, estratura @
contedds.  Come  resshado, cince modelos  foram
recuperades ¢ apds andlise dos MeSMes, PROPOEOS

de Ciimeia da Infemacio
E-rmail: grogofsinufe by

novo modelo considerando que os fluses de informagdio
possmem relevinca para representacio da memoria
organizackomal, o que a ad da gestio do
fuxo de infarmagio pede contribuir para a dinamicidade
do sistema e memudria crganizac onal

Falavras-chave: Memina Organizacisal, feos de
infermagiio, modeles.

ORGANIZATIONAL MEMORY AND INPORMATION
FLOWS: proposal for & representation modal

ABSTRACT

The objective of this research & o represent che
oiganizational memsry considering the Nows of
infermation. This is an exploracory desoniptive ressanch,
since it searched in the lmerature the already existing
madels of organizational wemory, considering the
PrOCcEsses, Sucure and content. fAs & result, fve modeks
wiere retreved and, after analyring them, we propose &
new model considering that the infsrmation Bows bave
relevance o represent the organizatonal memery,
mssuming that dhe uate management of the
Infiorma then Now can contribube 1o the dynamic oy of the
organizatinnal memory system.

Keywonds: Drganizationa Memory, information fows,
madels
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Revista ACE Bblintoonemia wm Santa Cataring,
Flarsanspulis, v. 2, n. 1, p 137-144, dus fmar., 2016,

ACB

Informagiio, conbeciments ¢ memdria organizacional: mapeamenta da produogio

chentilica
Infarmation. knawledge and orgasizationa! memeny: scicfic prod
Fernamda Sboweltoer!
Greghrio ¥ arvakis®
R A pesg) bjetivon idennilice & peodisgd G EXFIEnIE Sorrin deis i METmGr il of g mcesnal,
ink s & e 'I.|I|I|:n.u.|-|.r"- Eibliosidas o e I e ik PSR, e s

etipus e colels, andlise ¢ representacio dos delos () univesso de peaguise ¢ i s Libeary and
Inforstaresn Sceence (LESAL Web of Sceses (Weh) ¢ Scopus, sedperando 235 documesios: 178 amigos, I
capitubis di livro, 16 arigos de conferinc & 19 By, ldeanifi s primipan periddion ¢ cvenios, s |
allwes, principais palavees-chave ¢ freguéneis dis publicagbes por s

Palivras-chave: |- Memdni apanzacioml. T Bfemagio. 3. Conhecimento. 4. Bibliomeing

ABsrast: Tkrhﬂnl:d-mlnﬁndll: e I by | memasy, inf: and kesowledge.
It s used bibli i Fow el 'rulhm-u:!,uep. collsetion, analyes and dus 5
ﬂwmh:ﬂﬂ!ﬂwLﬁm urdlnﬁ.-rrulunﬁ.m.ﬁbu.rbchil.ﬁ.l‘l Wb of Science (WeS) el Soopis s
recoviring I35 docimeite 1TH amicles, 2T book clagions, 16 conlimenee articles and 19 bosks. B idemtificd the
lemsling jousnals and events, B main aullers, main keywonds and frequency of publcalion per peas.

Beymwands: | Oepanieation] sessory. 2. baformation. 3 Kaoulodge. 4. Biblometrics.

1 INTRODUCAD

Mlemdrin, mformaglo ¢ conbecimento 3o objetos de estudo de diversas lres do condecimento.
Para a Ciénecia da Informagbo, ainda nio bd wma defisig o scerca da termimologia de memiria (OLTVEIRA;
RODRKAUES, 3001} Barres (30035, p 01}, define memdna como "a aquisigho, o SMsarenameno & 4
evocagko de infonmaghes”.
Informacho ¢ Conhecimeenio, enquasto pam algumss dreas sio ermos similapes, meste conlexio
consideramos tenmos disiinboe, pora'n comiplementares. Burke (3003 ) possui uma analogia gee dstingue
as dois conceites: informagle ¢ onu, conhecimeenio & cozide. Dwvenport ¢ Prusak (1998), definem gue

infomsagio sk dados comexsmlioados, caegorizados, aloaledos, comrigidos & resunsidos, sorescidos de

significade, releviincia e pmpwmcmnmmnhcclmmmea r\eﬂ.lhﬂ.d.nd.n andlise das infomagies.

Backland (19%1) refere-se a “informaclo comoe processo” - o o de informar, comunicer
conhecimenio ¢ moticias, "jnﬂ:\l'rmi;.!ln o conhecimenin” - conheciments comunicado baseado ﬂn
slzam fao, evenbo ou assendo, " informacie como redeior de inceriems”; ou “mfrmacho com codsa”
hhﬂﬂouﬂmoﬂcﬁ d.da&edacmlalmqn: g,cnm m.l?nrml-ﬂo Le Coadic { 1994, p. 1‘|.d¢|'m¢
& mformagho coms “um  conbeci inscritn I, sob fomma escrita (@mpressa), omal ouw
audicrvisual”,

| Gredusss =m Biblicteconcmin - LFSC, Menire am Engenbaris s Gastlic &o Conbecimento - UPSC, Dowutorands am CHrcis de
Informacio - UPSC. E-mad: [epoloofigroalocom
4 Frofemor do am Pal -
Informacio - LFSL. E-mud: eesoion b br

= Gaatio do Conhsdmants @ do Departaments de CHincs da

—

1
137 I
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APENDICE L — RETORNO DA ORGANIZAGAO QUANTO AS DIRETRIZES SUGERIDAS

Situagoes identificadas por
meio da interpretacao dos
resultados

Diretrizes sugeridas

Aplicavel?

Se talvez ou nao
aplicavel, qual(is)
fator(es)
dificultor(es)

OBSERVACOES ADICIONAIS (realizadas pelo
colaborador-chave)

Individuos que possuem
informagdes e conhecimento ndo
sdo encontrados com facilidade

(apesar de ter um gap maior
quando comparado com as
informagdes e conhecimentos
registrados). Ha oportunidades
quanto a definicao de papeis e
responsabilidades de cada area
para facilitar este aspecto.

Desenvolvimento
de who is who

() sim, facilmente
() talvez

( )nao

( ) ja aplicado

( X) aplicado
informalmente,
com possibilidade
de

reforgco/otimizagao.

( )Agentes
Humanos

( )Cultura
Organizacional

( )Estrutura
Organizacional

( )Agentes nao
humanos

( )Outro - descreva
qual

Em muitos casos vemos que o individuo com
conhecimento é reconhecido e facilmente identificado
dentro do ambiente que esta inserido. No entanto,
isso ndo é verdade quando a pessoa que o esta
procurando se encontra em outro ambiente. Ex: Um
técnico de uma usina especialista em sistemas
SCADA sera facilmente identificado quando
procurado dentro da usina. Por outro lado, a tarefa de
identificar esse individuo quando se esta na SEDE ou
em outra regional pode ser bem mais complicada. O
fato das pessoas localmente saberem quem sao os
especialistas/responsaveis por alguma atividade nao
é suficiente.

Programas de
tutoria/mentoria
interno

() sim, facilmente
() talvez

( ) ndo

() ja aplicado

( X) aplicado
informalmente,
com possibilidade
de

reforgo/otimizagao.

( )Agentes
Humanos

( )Cultura
Organizacional

( )Estrutura
Organizacional

( )Agentes nao
humanos

( )Outro - descreva
qual

Marco como ja aplicavel mas de forma bastante
informal. E natural que se tenha um bom gestor como
mentor na sua carreira. Também é natural que um
colega com mais experiéncia seja seu mentor
técnico. Porém, todos possuimos gestores que nos
ajudam e pensam na evolugdo da nossa carreira?
Meu gestor atual tem essas caracteristicas, mas
conhego outros gestores que estdo bem longe disso.
Além disso, quando pensamos na fungéo
psicossocial em departamentos mais técnicos,
vemos que € praticamente inexistente. Nesse
momento vejo os departamentos de recursos
humanos essenciais para trabalhar nessa frente e
apoiar colaboradores que estao com dificuldade no
autoconhecimento e autoestima. Infelizmente essa é
uma tarefa que a maioria dos gestores de areas
técnicas ndo serdo capazes de realizar.
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Ha oportunidades quanto ao
registro de informagdes e
conhecimento e quanto a

recuperagao destes registros,
pois sé&o reutilizados para

solugéo de problemas. Ha boa
percepgao quanto a suficiéncia
de recursos tecnoldgicos e
quanto a conhecer as regras
para manutengéo das
informagdes nos sistemas. Os
individuos consideram relevante
registrar em sistemas, mas ha
espaco para a organizagao
incentivar a reutilizagdo destas
informacdes. A estrutura
organizacional pode ter alguma
reflexdo neste aspecto.
Organizagéao da informagéo: ha
espago para atualizagédo das
informagbes em sistemas,
arquivos. Inserir esta pratica na
rotina se faz necessario para que
as informacdes estejam
organizadas.

Criar/divulgar
politica
informacional ou
documento
normativo quanto

a praticas de
gestao da
informacao, que
orientem formas
de
compartilhamento
de informacbes e
conhecimento.

() sim, facilmente
() talvez

( ) nao

( ) ja aplicado

( X) aplicado
informalmente,
com possibilidade
de

reforgco/otimizagao.

( )Agentes
Humanos

( )Cultura
Organizacional

( )Estrutura
Organizacional

( )Agentes nao
humanos

( )Outro - descreva
qual
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Em nossa companhia acredito que esteja claro a
importancia da documentagdo e organizagdo das
informagées. No entanto, os sistemas atuais ndo sao
intuitivos e sé trazem mais confusédo. Acredito que
mais Iimportante que focar nas politicas de
documentagdo  seja  investir em  sistemas
tecnologicos intuitivos e que facilitem a disseminagéao
da informacao.

Divulgagéao dos
recursos tecnolégicos
(portal, intranet).

sim, facilmente

()
() talvez
()

nao
( x ) ja aplicado
( ) aplicado

informalmente,
com possibilidade
de

reforgco/otimizagao.

( )Agentes
Humanos

( )Cultura
Organizacional

( )Estrutura
Organizacional

( )Agentes nao
humanos

( )Outro - descreva
qual

Hoje temos a divulgagdo por emails e reunibes
corporativas. Acredito que isso atinge uma parcela
dos colaboradores. Mas em tempos em tempos é
necessario uma divulgagdo com um contato pessoal
(reunibes presenciais) para atingir um ntimero maior
de pessoas (principalmente nas usinas).

Os individuos aprendem
significativamente com  seus
pares, aprendem também com
documentos e  informacgobes
registradas e a organizagao tem
espago para praticar licoes
aprendidas.

Instituir praticas de
licbes aprendidas
na organizacio.

() sim, facilmente
() talvez

( )nao

() ja aplicado

( X) aplicado
informalmente,
com possibilidade
de

reforgo/otimizacgéo.

( )Agentes
Humanos

( )Cultura
Organizacional

( )Estrutura
Organizacional

( )Agentes nao
humanos

( )Outro - descreva
qual

Acredito que essa seja uma das mais importantes
diretrizes. Vejo isso no meu dia-a-dia com o registro
de chamados de atendimento ao Centro de
Operagéo, onde colocamos o problema e o que foi
feito para resolvé-lo. Posteriormente esses
problemas podem ser buscados e a solugao pode ser
aplicada para resolver esse problema rapidamente
no futuro. Também vi isso no Seminario de Geragao,
onde foi criada uma sessao de licbes aprendidas.
Além de disseminar informagbes  técnicas
importantes, traz o sentimento de que errar faz parte
e que é de extrema importancia compartilhar os erros
para aprendermos com 0S Nossos e com 0s dos
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outros. Apesar de termos alguns exemplos, existe
espago para novas agbes que trardo ainda mais
beneficios.

Os individuos precisam de
conhecimento e experiéncia de
outros individuos, além do que

encontram na organizagao.

Valorizar praticas
de networking
interno e externo a

organizacéo.

() sim, facilmente
() talvez

( )nao

( X') ja aplicado

( ) aplicado
informalmente,
com possibilidade
de

refor¢co/otimizagao.

( )Agentes
Humanos

( )Cultura
Organizacional

( )Estrutura
Organizacional

( )Agentes nao
humanos

( )Outro - descreva
qual

O setor elétrico tem como pratica o compartilhamento
de informagbes entre empresas (ja que na maioria
das atividades de geragdo e transmissdo ndo ha
concorréncia direta). Essas atividades sdo muito
benéficas e podem facilitar muito processos em que
ha falta de experiéncia. Uma possivel acdo é a
criagdo de eventos para divulgacdo de trabalhos
internos e externos, além do seminario de geragao, ja
existente.

Instituir praticas de

() sim, facilmente
() talvez

( )nao

() ja aplicado

( X) aplicado
informalmente,

( )Agentes
Humanos

( )Cultura
Organizacional
( )Estrutura
Organizacional

Existem algumas pessoas nha companhia que sabem
muito bem aplicar praticas de storytelling e fazer
conversas que prendem a atengdo e ficam na
memoria. Outras pessoas ndo fazem nenhum uso
dessa pratica e acabam passando informagbes que
néo séo valorizadas e passam desapercebido. Uma

f;f[)i:]vate”mq ng com possibilidade Lu)rﬁgﬁgtses nao possivel acdo dentro dessa diretriz é divulgar a
— de ( )Outro - descreva importancia do storytelling e até organizar palestras
reforgo/otimizacgao. qual ou treinamentos sobre esta pratica.

Reall ]Ea’;i)l;'g:;te ( )Agentes Mapear onde os tipo_s de informa_ga"o podem ser

Os sistemas externos  sdo ealizar 0 () talvez Humanos encontrados talvez seja uma agéo interessante. EX:
bastante utilizados como fonte de mapeamento  de ( ) ndo ( )CuIFura_ "tem dlflculdades_ para engontrar procedlmeptos do
informag&o para a organizag&o fontes de ( ) j4 aplicével Organizacional QNS? Essa pagina possui todos os procedimentos
' informacao com possibili dé de ( )Estrutura listados por categoria e vocé pode encontrar a

de reforgo

Organizacional

informagao que precisa de maneira rapida e facil."”
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( )Agentes nao
humanos

( )Outro - descreva
qual
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O nivel de confiabilidade entre
individuos é grande, e se estende
a confiabilidade de documentos e
informagcbes  existentes  nos
bancos de dados.

Comunidades de

pratica (CoP)

(x)sim,
facilmente

() talvez

( )nao

( ) ja aplicavel,
com possibilidade
de reforgo

( )Agentes
Humanos

( )Cultura
Organizacional

( )Estrutura
Organizacional

( )Agentes nao
humanos

( )Outro - descreva
qual

Essa diretriz ganha bastante importancia quando é
composta por individuos de diferentes
departamentos/localidades mas que tém em comum
as mesmas atividades.
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