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RESUMO

O interesse dessa pesquisa foi identificar ag¢des voltadas aos processos
informacionais que contribuissem para a otimizacdo da disseminagcdo das
informagdes internamente em uma organizagao de transporte. Parte-se do principio
que é importante compreender a rota tragcada pela informacao, identificar cada
processo em que ela se encontra e assegurar seu armazenamento e destino correto
de uso para gerar valor ao negocio. Definiu-se como objetivo geral identificar como a
organizacdo pode aperfeicoar a disseminagdo da informacdo internamente, de
maneira a reduzir ou eliminar ruidos. A metodologia deste trabalho caracterizou-se
como uma pesquisa aplicada no que diz respeito a finalidade e exploratéria em
relacdo aos objetivos. Para tanto, como procedimentos técnicos foi realizado um
levantamento bibliografico e utilizado o método de observacéo participante. Todas
as acgdes foram embasadas na fundamentagao tedrica dos temas levantados.
Quanto a andlise realizada na transportadora listaram-se as ferramentas mais
utilizadas para a disseminagcdo da informagdo entre os colaboradores, e
posteriormente conceitos da fundamentacao tedrica abordada foram confrontados
com as informacbes obtidas através da observacdo na empresa, para analisar
pontos que influenciam diretamente na disseminagédo da informagao. Os resultados,
de carater qualitativo, demonstraram que existem diversas a¢des importantes que as
organizagdes precisam atentar e buscar implantar para que a disseminagdo das
informacdes ocorra com o menor ruido ou perca possivel. Desta forma, o estudo é
concluido demonstrando a contribuicdo que a Gestdo da Informacéo traz para a
melhoria do processo de disseminacao da informacéao interna em uma organizagao
de transporte e, portanto, do desempenho dos processos de negdcios, além de
contribuir diretamente com o alcance do objetivo do negadcio.

Palavras-chave: Comunicagao. Processos informacionais. Gestao da informacéo.
Ferramentas de disseminacao da informacéo.



ABSTRACT

The interest of this research was to identify actions directed to the informational
processes that contribute to the optimization of the internally information
dissemination in a transportation organization. It is assumed that is important to
understand the route traced by the information, to identify each process in which it is
located and to ensure its storage and correct destination of use to generate value to
the business. It was defined as a general objective to identify how the organization
can improve the dissemination of information internally in order to reduce or eliminate
noise. The methodology of this work was characterized as an applied research with
regarding the purpose and exploratory in relation to the objectives. For such, as
technical procedures a bibliographical survey was carried out and the participant
observation method was used. All actions were based on the theoretical basis of the
themes raised. As for the analysis carried out on the carrier, the most commonly tools
used for the dissemination of information among employees were listed, after the
concepts of the theoretical basis addressed were confronted with the information
obtained through observation in the company, to analyze points that directly influence
the dissemination of information. The qualitative results showed that there are
several important actions that organizations need to consider and seek to implement
so that information dissemination occurs with the least possible noise or lose. In this
way, the study is concluded by demonstrating the contribution that Information
Management brings to the improvement of the process of internal information
dissemination in a transportation organization, and therefore of the performance of
business processes, besides contributing directly to the achievement of the business
objective.

Keywords: Communication. Informational processes. Information management.
Information dissemination tools.
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1 INTRODUGAO

Neste trabalho, pretende-se abordar a importancia da disseminagdao da
informagdo em uma organizagdo de transporte. Parte-se do principio que é
importante compreender a rota tracada pela informagao, identificar cada processo
em que ela se encontra e assegurar seu armazenamento, sua protecao e destino
correto de uso para gerar valor ao negocio.

Nesse sentido, Marchiori (2002) defende que valorizada como recurso, a
informacédo define a competitividade de pessoas, grupos, produtos, servicos e
atividades. A informacdo tem um fluxo complexo, e compreender por que a
mensagem alcang¢a ou n&o o destinatario, requer a andlise de todos os elementos
envolvidos, além das possiveis barreiras e ruidos (BOMFIM, 2017).

Para os autores Lara e Conti (2003), disseminar informagao supde tornar
publico a produgado de conhecimentos gerados ou organizados por uma instituicdo. A
nocao de disseminagdo € comumente interpretada como equivalente a de difusao,
ou mesmo de divulgacdo. Assume formas variadas, dirigidas ou ndo, que geram
inumeros produtos e servigos, dependendo do enfoque, da prioridade conferida as
partes ou aos aspectos da informacdo e dos meios utilizados para sua
operacionalizagao.

Para Torquato (2002), o carater estratégico da informacdao nos tramites
institucionais requer o estabelecimento de processos e de fluxos sistematizados e
estruturados, a fim de se obterem os resultados esperados no planejamento
estratégico.

O interesse dessa pesquisa € identificar acdes voltadas aos processos
informacionais que contribuam para a melhoria da comunicagédo organizacional, ou
seja, que contribuam para a otimizacdo da disseminacao das informagdes em uma

organizagao de transporte.

1.1 PROBLEMATIZACAO

Segundo os autores Lara e Conti (2003), o grande problema da

disseminacdo da informacdo € a criacdo de condi¢cbes para facilitar o fluxo de
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informacdes especificamente, nas linguagens, que requer, antes de tudo, a
existéncia de elos de significagdo entre produgdo e recepcdo. Nao se pode
confundir, porém, os canais, com as mensagens. A par da critica a circunscri¢ao do
problema da disseminagcdo e seus aspectos tecnolégicos e informaticos, também
nao se deve esquecer que 0s canais sao distintos e devem ser utilizados
considerando suas especificidades. Do mesmo modo, cada canal é caracterizado
por linguagem prépria. Assim como para cada tipo de usuario ha uma linguagem e
uma informagéo, cada canal € mais (ou menos) apropriado para diferentes tipos de
informacéo.

Segundo Valentim e Souza (2013) a gestao da informagéo, compreendida
com um modelo de gestdo, objetiva disponibilizar informacdes relevantes,
fidedignas, consistentes e precisas para o desenvolvimento organizacional.

Oliveira, Moura e Araujo (2012) afirmam que a informacdo é obtida e
repassada de forma que a mesma seja disseminada corretamente e segura sem
danos ou interferéncias. A integridade é fator primordial para que a organizagao
tenha destaque e referéncia no tratamento das informagdes, ou seja, quando a
informacgé&o € alterada ou chega de forma incorreta ao seu destino, isto faz com que
a integridade se quebre. Outros fatores importantes no ambiente organizacional sdo
o de confidencialidade, em que €& respeitado quando apenas as pessoas
explicitamente autorizadas podem ter acesso a informacdo, e o fator de
disponibilidade, que tem como principal finalidade a garantia de que as informacdes
sejam passadas levando a empresa a atingir o nivel de seguranga adequado ao seu
negocio, de forma correta para os usuarios.

Seguindo esta linha de pensamento surge o problema de pesquisa deste
trabalho: Como uma organizagcao de transporte pode aperfeicoar a
disseminagao da informacgao internamente, de maneira que o usuario a receba
de forma integra, buscando reduzir ou eliminar ruidos' que prejudicam o

objetivo do negécio?

'No caminho entre o emissor e o destinatario, a mensagem pode encontrar alguma espécie de
ruido, este é capaz de distorcer a informagdo que chega até o receptor. Entende-se por ruido
qualquer elemento que dificulte a compreensdo da mensagem pelo receptor ou mesmo uma
distor¢cdo que afete a integridade da informagao que se deseja transmitir.
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1.2 OBJETIVOS

Os objetivos deste trabalho estdo subdivididos em objetivo geral e objetivos

especificos.

1.2.1 Objetivo Geral

Para este trabalho definiu-se como objetivo geral identificar como uma
organizacao de transporte pode aperfeicoar a disseminagao da informagao

internamente, de maneira a reduzir ou eliminar ruidos.

1.2.2 Objetivos Especificos

A seguir sao definidos como objetivos especificos para este trabalho:

a) Discorrer sobre as caracteristicas dos processos informacionais;

b) Analisar de que maneira a informagdo é monitorada em uma organizagao de
transporte;

c) Apresentar ferramentas para a realizacdo de disseminagao de informagdes
em uma organizagao de transporte e,

d) Analisar como a disseminagdo da informagédo acontece na transportadora,

objeto de estudo escolhido para o trabalho.

1.3  JUSTIFICATIVA

Sob a perspectiva académica, este trabalho se justifica devido a aplicacao
dos conhecimentos abordados durante o curso de graduagdo de Gestdo da
Informacado, que incluem as trés areas distintas que sdo tecnologia, informagéo e
administragdo. Dentre os conhecimentos referentes as disciplinas do curso de Gestao
da informacgao aplicaveis nessa pesquisa esta 0 mapeamento de processos, a gestao de
documentos, a gestdo de negdcios, o fluxo de informagbes, analise da informagao e

informacéo e estratégia.
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Sob a perspectiva profissional, este trabalho se justifica em razdo do
interesse da autora em relacdo ao tema, uma vez que o assunto trabalhado podera
ser um importante diferencial na aplicacdo de sua futura vida profissional.

Sob a perspectiva pessoal, este trabalho se justifica em fungdo do interesse
pessoal da autora na busca de novas solugbes em problemas organizacionais
colocando a informagao em foco. O esposo da autora € sécio da transportadora
escolhida como objeto de estudo, por esse motivo o interesse na pesquisa também
visa o crescimento do negdocio.

Na perspectiva da organizagao escolhida como objeto de estudo, o trabalho
propde identificar agdes voltadas aos processos informacionais que contribuam para
a melhoria da comunicagdo organizacional, ou seja, que contribuam para a
otimizagao da disseminacido das informagdes em uma organizagao de transporte e
que essas acdes gerem beneficios ao objetivo do negécio. E considerado de suma
importancia o levantamento de informagdes na organizagado escolhida como objeto
de estudo, a luz dos assuntos abordados no referencial tedrico, para que seja
possivel melhorar cada processo que leva a disseminacao de informacdes integras.

Na perspectiva econémica o trabalho apresenta a¢des para evitar retrabalho
durante a realizagdo dos processos de negdcio, portanto, diminuem os custos para a

empresa.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O presente trabalho esta estruturado em cinco se¢des: Primeiramente tem-
se a introducdo, com o objetivo de dar o contexto em que esta inserido o problema
da pesquisa, seguido dos objetivos que tendem a resolver esse problema.
Posteriormente, é apresentada a justificativa para a realizagédo do trabalho.

A segunda secao apresenta a fundamentagao tedrica, que propde direcionar
a pesquisa, apresentando um embasamento sobre a literatura ja publicada sobre o
assunto abordado.

A secédo lll caracteriza a empresa escolhida como objeto de estudo e a
delimitacdo da area para analise do objeto de estudo. Também apresenta a
metodologia que melhor se adéqua a resolugao do problema da pesquisa.

A secgao IV apresenta a Analise e Discussdo de Resultados e a secéo V

apresenta as Consideracdes finais.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Nesta secdo sao apresentados os temas fundamentais para a solidez do
trabalho, o referencial literario que da fundamento a presente pesquisa.

A seguir serdo abordados conceitos referentes a Gestdo da Informacéo,
assim como o ciclo da Gestao da Informacéo e especificamente a disseminacéo da
informacdo. Também serdo apresentados conceitos de comunicagao, teoria
matematica da comunicacdo e canais de comunicacao / midias. A fundamentacao
tedrica abrange ainda os processos de negocios, 0 mapeamento de processos e
seus principais objetivos, fluxos de informagdo, o monitoramento das informagdes
apresentando fontes de informacdo a serem monitoradas, ferramentas para a
realizacdo do monitoramento da informacdao e ferramentas para a realizacdo de

disseminagao de informagdes nas organizagoes.

2.1 GESTAO DA INFORMAGAO

Para Marchiori (2002), na gestdo da informacgéo o trabalho se inicia com o
estudo da informacdo em suas caracteristicas, fluxos e necessidades ou usos por
parte de pessoas e grupos, assim como a exploracdo da teoria de sistemas de
comunicagdo humana. Igualmente busca identificar conteudos de informagéo em
seus mais variados formatos e canais que sejam internos e/ou externos ao ambiente
de trabalho dos individuos e grupos aos quais oferece seus servigos.

A mesma autora defende que a gestdo da informagdo tem, por principio,
enfocar o individuo e suas “situagdes-problema” no ambito de diferentes fluxos de
informacdo, os quais necessitam de solugdes criativas e custo/efetivas.
Diagnosticada a demanda e suas possibilidades, deve-se definir uma metodologia
ou estratégia para sua “solugédo”, que pode envolver a identificacdo e avaliagdo de
fontes de informagéo, a aplicagdo de tecnologias adequadas, os profissionais e os
fornecedores adequados para se trabalhar em parceria, assim como 0os mecanismos
de avaliagédo do andamento da atividade e seus resultados parciais e totais.

Davenport e Prusak (2000) apresentam o gerenciamento da informacao
COmMo processos, isto é, um conjunto estruturado de atividades que incluem o modo

como as empresas obtém, distribuem e usam a informagao e o conhecimento.
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Davenport e Prusak (1997) afirmam que se podem conseguir melhorias do
processo de gestdo da informagdo com a adocdo de uma abordagem “ecoldgica”.
Ou seja, deve-se encarar o processo do ponto de vista do ambiente como um todo:
arquitetura e tecnologia da informagao; estratégias, politicas e comportamentos
ligados a informacéao; processos de trabalho; e pessoas. Uma abordagem ecolégica
envolve: a integracao de diversos tipos de informacéao (estruturada, nao estruturada,
automatizada, ndo-automatizada, textos, audio, video etc.) e reconhecimento das
tendéncias a mudanca; énfase na observacdo e descricdo; foco nas pessoas e no
comportamento informacional.

Os autores Vital, Floriani e Varvakis (2010) num resgate da literatura na area
de gestdo da informacdo, fazem inferéncias, das quais se destacam que o
gerenciamento da informagao em organizagdes passa por um processo continuo de
etapas estruturadas, organizadas e sistematizadas (fluxo de informacéo), com
pessoas atuantes no processo e responsaveis por tal gestdo, além do uso otimizado
das fontes de informacdo. Realiza-se por meio do mapeamento dos fluxos,
tornando-se possivel reconhecer as etapas pelas quais as informagdes perpassam e
verificar quais os aspectos falhos do processo. E preciso conhecer as necessidades
de uso e os usuarios da informacdo para mapear as fontes de informacao
pertinentes ao contexto.

Para Valentim e Souza (2013) a gestdo da informagao esta intimamente
relacionada ao conhecimento explicitado em algum suporte/midia, cujos documentos
gerados, acessados, apropriados e usados potencializam as atividades
desempenhadas. Nessa perspectiva, a gestdo da informagdo tem como foco
principal, os dados e as informagbes geradas no ambiente organizacional e, que
posteriormente, subsidiardo o sujeito organizacional no desempenho de sua fungéo.

A gestdo da informagdo deve incluir, em dimensbdes estratégicas e
operacionais, os mecanismos de obtencdo e utilizacdo de recursos humanos,
tecnolégicos, financeiros, materiais e fisicos para o gerenciamento da informacgéo e,
a partir disto, ela mesma ser disponibilizada como insumo util e estratégico para
individuos, grupos e organizagées (PONJUAN DANTE, 1998).
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2.1.1 Ciclos de Gestao da Informacao

Reconhecida a importancia dos processos informacionais nas praticas de
Gestao da Informagao serdo abordados a seguir trés modelos selecionados dentre
varios apresentados na literatura.

O primeiro modelo de processo de gerenciamento de informacgdes
selecionado é o de Davenport e Prusak, que consiste em identificar todos os passos
de um processo informacional — todas as fontes envolvidas, todas as pessoas que
afetam cada passo, todos os problemas que surgem (DAVENPORT,; PRUSAK,
2000).

Os autores listam quatro passos discorridos a seguir para a realizagdo do
processo de gerenciamento de informacgdes:

1°) Determinagao das exigéncias, uma vez que é importante compreender o
contexto nas quais as atividades gerenciais sao realizadas, identificar quais as
fontes necessarias e as informagdes para a geréncia. Por meio dessa compreensao
€ possivel realizar o mapeamento da informagao disponivel na organizagao, registrar
os recursos informacionais existentes, as unidades responsaveis € 0s servigos e
sistemas disponiveis.

2°) Obtencao de informagao, que se constitui em uma atividade continua, a
qual acompanha o desenvolvimento organizacional. O fornecimento dessa
informacgédo precisa proporcionar aos usuarios as informagdes necessarias em
produtos e servigos informacionais. Essa atividade € composta de diversas tarefas,
nao necessariamente sequenciais, a saber: exploracao do ambiente informacional,
classificagdo da informagcdo em uma categoria, a formatagdo e a estruturagcado da
informacéo.

3°) Distribuigado, que se refere a disseminagao da informagao aos gerentes e
funcionarios que delas necessitam. No entanto, € necessario definir as estratégias
dessa distribuigdo, podendo-se optar tanto pela divulgacéo as pessoas autorizadas
como pela disponibilizagao a todos.

4°) Utilizacdo da informacdo, que pode ser considerada a etapa mais
importante desse processo, uma vez que todos os esforgcos das demais etapas
convergem e se justificam para proporcionar o uso da informagao em seu contexto

organizacional.
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A representacao do processo da Gestdo da Informagao segundo Davenport
e Prusak (1997) é apresentada na FIGURA 1.

FIGURA 1 — DIAGRAMA PROCESSUAL SEGUNDO DAVENPORT E PRUSAK.

Determimagio
dos Requisitos Captura Dustribuigiio s

FONTE: DAVENPORT E PRUSAK (1997).

O segundo modelo de gerenciamento de informag¢des abordado por este
trabalho € o apresentado pelos autores McGee e Prusak (1994), onde os processos
de gestao da informagcao sao integrados a estratégia de uma organizagao, onde
mesmo que possuam algumas etapas operacionais, seu foco é essencialmente
estratégico, ou seja, voltado para a tomada de decisao.

McGee e Prusak (1994) estabeleceram um esquema conceitual para o

processo informacional com as etapas demonstradas na FIGURA 2:

FIGURA 2 — DIAGRAMA PROCESSUAL SEGUNDO MCGEE E PRUSAK.

Classificagdo e
armazenamento

de informacio

Identificagio de
necessidades de
informacio

Coleta/entrada
de informacio

Desenvolvimento
de produtos ¢
servigos de inf.

Distnibuigdo e
disseminagio da
informacdo

Anilise e uso

da informacio

Tratamento e

apresentagio da
informacio

FONTE: McGEE E PRUSAK (1994).
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Os autores descrevem cada uma das etapas da FIGURA 2:

1°) ldentificacdo de necessidades e requisitos de informacgado: para os
autores, esta é a fase mais importante do processo, sendo necessario 0
reconhecimento de aspectos importantes: Variedade como aspecto necessario;
Pessoas ndo sabem o que ndao sabem; Aquisi¢cao/coleta de informacdes.

2°) Classificagdo e armazenamento de informagdo - Tratamento e
apresentacao de informacgao: estas técnicas impactardo de maneira direta o acesso
do usuario a informagao desejada.

3°) Desenvolvimento de produtos e servigos de informacéao: refere-se a
atividade de se entender a cultura organizacional, mapear as necessidades do
usuario, seus habitos de informacgao, analisar seu feedback.

4°) Distribuicdo e disseminacao da informac&o: esta etapa consiste na
recuperacdo e na divulgagcdo de informagdes, sendo possivel antecipar
necessidades e antepor-se a problemas.

O terceiro modelo de gerenciamento de informacdes estudado e também o

adotado para a pesquisa € o descrito por Choo (2006), representado na FIGURA 3:

FIGURA 3 — DIAGRAMA PROCESSUAL DE CHOO.

Organizaciio e Armazenamento

Necessidades de da informacio
informacio
Aquisi¢do da Prod. e Serv. de
mformagdo informacéio Uso da Comportamento

e informagdo [ .
Distribui¢do da ¢ Adaptativo

informacdo

FONTE: CHOO (2006).

Para o autor uma organizagdo se comporta como um sistema aberto que
absorve informacgdes, energia e matéria do ambiente externo e transforma esses
recursos em conhecimento, processos e estruturas que produzem bens ou servigos
que sao consumidos no ambiente. A relagdo entre organizagdes e meio ambiente €,
assim, tanto circular quanto critica: as organizagdes dependem do ambiente para os

recursos e para a justificativa de sua existéncia. Como o ambiente é crescente em
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complexidade e volatilidade, torna-se imperativo que as organizagbes aprendam o
suficiente sobre as condi¢des atuais e futuras do meio ambiente, e para usar esse
conhecimento para mudar seu proprio comportamento no momento oportuno.

Choo (2006) identifica e descreve seis processos criticos no gerenciamento
da informacao:

1°) ldentificacdo das necessidades informacionais: As necessidades de
informacdo sao condicionais, dinamicas e multifacetadas, e uma especificagcao
completa sé é possivel dentro de uma rica representagdo do ambiente total em que
a informacgao é usada.

2°) Aquisicdao da informagdo: Uma forma de tratar a variedade de
informacdes é envolver o maximo de pessoas, possivel, na captura de informacgoes,
criando uma rede de coleta de informacdes.

3°) Organizagdo e armazenamento da informacdo: A maneira como a
informagédo € armazenada reflete como a organizagédo percebe e representa o seu
ambiente.

4°) Desenvolvimento de produtos e servigos de informacgao: o objetivo, ao
desenvolver produtos e servicos de informacdo, deve atender nido apenas a
necessidade de informacdo do usuario, mas atender a sua necessidade de
informacéao para o desenvolvimento de suas atividades. A informacao deve contribuir
para agregar valor a atividade e ao desempenho dos usuarios.

5°) Distribuicdo da informagéo: A entrega da informacao deve ser feita por
meios que estejam de acordo com os habitos e preferéncias dos usuarios de acordo
com o seguinte principio: a informagéo certa para a pessoa certa, no formato local e
horas certos.

6°) Uso da informagédo: O uso da informagéo envolve a selegdo e o
processamento da informacao de modo a responder uma pergunta, resolver um
problema, tomar uma decisdo, negociar uma posi¢do ou entender uma situacéo.

Para Miranda e Streit (2007) aspectos ligados a Gestdo da Informacgao
devem estar contemplados no planejamento da organizagdo. O ciclo de captacéo,
recebimento, criagao, e distribuicdo, ou disseminagao, das informacdes devem fazer
parte de um programa que objetiva obter, conservar, proteger e preservar a
informagéo, assegurar sua eliminagdo no tempo correto, e avaliar a eficiéncia e

eficacia de seus processos informacionais.
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Diante dos ciclos de informacao expostos o processo de disseminagao da
Informacao sera abordado a seguir com maior énfase visando sua importancia no
gerenciamento da informacdo e, ainda, por ser a énfase estabelecida no objetivo

deste trabalho.

2.1.2 Disseminacéao da Informacéao

Como visto nas FIGURAS 1, 2 e 3 a disseminacdo da informagédo também
pode ser denominada de distribuicéo.
O QUADRO 1 apresenta a definicdo de disseminagao da informacéo por

cada modelo de gerenciamento da informagao abordado:

QUADRO 1: CONCEITO DE DISSEMINACAO DA INFORMAGAO E SEUS RESPECTIVOS
MODELOS.

Conceito de Disseminagao da informagao Modelos

Distribuicdo, que se refere a disseminagado da informagéo aos
gerentes e funcionarios que delas necessitam. No entanto, &
necessario definir as estratégias dessa distribuigcdo, podendo-se Davenport e Prusak (2000)
optar tanto pela divulgagao as pessoas autorizadas como pela

disponibilizagao a todos.

Consiste na recuperagdo e na divulgacdo de informacdes,
sendo possivel antecipar necessidades e antepor-se a McGee e Prusak (1994)

problemas.

A entrega da informacao deve ser feita por meios que estejam
de acordo com os habitos e preferéncias dos usuarios de
acordo com o seguinte principio: a informacéo certa para a Choo (2006)

pessoa certa, no formato local e horas certas.

FONTE: A autora (2018).

Para Lara e Conti (2003), distribuir ou disseminar informagéo supde tornar
publico a producédo de informagdes e conhecimentos gerados ou organizados por
uma instituicdo. A nog¢do de disseminagdo € comumente interpretada como
equivalente a de difusdo, distribuicdo, compartilhamento ou mesmo de divulgagao.

Assume formas variadas, dirigidas ou ndo, que geram inumeros produtos e servigos,
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dependendo do enfoque, da prioridade conferida as partes ou aos aspectos da
informacéao e dos meios utilizados para sua operacionalizagao.

O compartiihamento permite uma aprendizagem mais heterogénea,
completa e contextual, favorecendo insights e exercicios de inovagao individual. A
disseminagao, por sua vez, refere-se as tarefas dos agentes e profissionais da
informacéo, dirigindo conteudos especificos a seus destinatarios (MARTINS, 2014).

A distribuicdo da informacdo de forma ampla promove maior aprendizado
organizacional, auxilia no processo de recuperagdo de informagdes relevantes e
permite a criagdo de novas informacdes ou conhecimentos pela associacdo de
informacdo de areas diversas, conforme afirma Choo (2006), a entrega da
informacédo deve ser feita por meios que estejam de acordo com os habitos e
preferéncias dos usuarios de acordo com o seguinte principio: a informagao certa
para a pessoa certa, no formato local e horas certas (CHOO, 2006).

Originalmente referida com base no esquema tradicional de comunicagao —
emissor, canal, mensagem, receptor e retroalimentacdo — o debate sobre
disseminagdo da informacdo associado a transferéncia sugere, atualmente,
abandonar a unidirecionalidade emissor-receptor para contemplar o usuario numa
dimensao mais ampla que o inclui como participante ativo do processo
informacional. Essa perspectiva pdée em destaque o significado da mensagem, cuja
compreensao e utilizagdo dependem da forma como ela é veiculada e das condi¢des
do receptor e da recepcgao. Falar em transferéncia da informacao via servicos de
disseminagao de informagdes — distribuigéo fisica ou virtual de documentos e dados
— supbe considerar que os beneficios dessa acdo se relacionam diretamente as
possibilidades de geracédo do conhecimento (LARA; CONTI, 2003).

Davenport e Prusak (1997) consideram que definir as exigéncias
informacionais de uma organizacdo ajuda a aumentar a consciéncia de que a
informagado € valiosa, o formato correto torna mais facil a distribuicdo. Torna-se
absolutamente necessario a elaboragdo de estratégias para a disseminagdo da
informagéo, além da conscientizagdo das organizagées quanto as restrigbes ao
acesso aos dados. Essa preocupacgao acarreta a restricdo da disseminagao da
informacdo comprometendo, muitas vezes, a coleta de dados, pois, quem oferece,
recebe, ha, assim, uma constante troca de conhecimento.

A disseminacdo da informagao organizacional depende de um processo de

comunicacgao integrado e alinhado com as diretrizes estratégicas para que se efetive
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de forma simultdnea e abrangente, conciliando a relevancia do que se deseja
informar com o interesse de quem ¢é informado (VIEIRA, 2014). Por isso, na
sequéncia, se discorre sobre a comunicagao enquanto mecanismo essencial para a

disseminagao da informacao.

2.2 COMUNICACAO

Conforme Chiavenato (2002), comunicagado € a troca de informagdes entre
individuos. Significa tornar comum uma mensagem ou informagdo. Constitui um dos
processos fundamentais da experiéncia humana e da organizagao social.

Comunicagao ocorre quando uma informagao € transmitida a alguém, e é
entdo compartilhada também por esse alguém. Para que haja comunicagao, €
necessario que o destinatario da informacdo receba-a e compreenda-a. A
informacédo simplesmente transmitida — mas nao recebida — ndo foi comunicada
(CHIAVENATO, 2006).

Para Cardoso (2006) a informagdo e a comunicagdo tém, cada vez mais,
assumido um papel importante na pratica de gestdo empresarial no mundo
globalizado. A dimensao estratégica que a comunicacdo vem assumindo nas
organizagbes, sendo parte da cultura organizacional, modifica paulatinamente
antigos limites. Ndo mais se restringe a simples producdo de instrumentos de
comunicagao: ela assume um papel muito mais abrangente, que se refere a tudo
que diz respeito a posi¢ao social e ao funcionamento da organizagdo, desde seu
clima interno até suas relagdes institucionais.

Para a autora Vieira (2014) o processo de comunicacdo empresarial tem
seus objetivos voltados para o atendimento as demandas por informagdes de todos
0S publicos da empresa, sejam para aumento da produgdo, para alteracédo de
procedimentos ou até mesmo para o lazer e a socializacdo, ambos devem estar
alinhados a realidade e ao contexto. As redes de comunicacao, tanto as formais
quanto as informais, merecem atencgao, elas sao responsaveis pela disseminacgao da
informacgé&o, dos valores organizacionais e da cultura, que d&o vida ao dia a dia de
uma organizagao.

A comunicagdo € responsavel por promover a sinergia entre os diversos

publicos da organizacdo e sua eficacia esta associada ao conhecimento da
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realidade organizacional. As organizagdes estdo em constante processo de
mudanca, de inovagado pela sobrevivéncia no mercado, e o0s padrbes de
comunicacao precisam também acompanhar essa evolugao para que a informacéao
seja o elo mais importante entre o interesse da organizagdo e o interesse de seus
empregados (VIEIRA, 2014).

2.2.1 Teoria Matematica da Comunicagao

Para os autores Inazawa e Baptista (2012), muitas teorias nas ciéncias da
comunicagao e ciéncia da informacdo usam os mesmos modelos de representacao
grafica para explicar o processo de comunicagdo, tanto em uma area quanto em
outra. Porém, ha um modelo, em especifico, que chama a atencao, pois tanto as
ciéncias da comunicagao quanto a ciéncia da informagéao o utilizam com frequéncia,
que é o do modelo grafico que explica a Teoria Matematica da Comunicacao de
Shannon e Weaver, sendo que os entendimentos para essas areas do
conhecimento variam quanto aos componentes do modelo: fonte de informacéo,
mensagem, transmissor (codificador), canal, fonte de ruido, receptor (decodificador)
e destinacdo. O processo de comunicagao de Shannon e Weaver esta demonstrado
na FIGURA 4:

FIGURA 4: MODELO DA TEORIA MATEMATICA DA COMUNICAGAO.

Fonte .
Transmissor Receptor
De = ¢codificador Canal .::;J s Destinacio
Inform aclo feocicadon Sinal Sinal l_{?{i&”ﬂdjﬂmﬂ_
:"."IE‘II.SE.EEE] fEEEb:I[d:D }riEIlSﬁ.EEﬂ'l
Fonte de Buido

FONTE: SHANNON; WEAVER (1949).

Shannon e Weaver priorizam o processo de comunicagao a partir do seu
contexto fisico e com a eficacia da transmissao. Isto €, a comunicacao reside no fato

de uma fonte que depende de um transmissor que, por meio de um canal, envia
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informacao a um receptor. Este canal pode ser considerado como um relevante fator
para mediagao e eficacia do processo de comunicagao (SILVA, 2016).
A seguir se discorre sobre os canais de comunicagdo percorridos pela

informacéao e sua importancia no processo informacional.

2.2.2 Canais de Comunicacéao

Nas organizagdes as mensagens passam por diferentes caminhos ou
canais, que variam de acordo com o publico que pretende atingir. Além de serem
caminhos para a comunicag&o, os canais também s&o meios de enviar mensagens
através de diversos veiculos estabelecidos pela organizagdo como: 0s impressos, 0s
visuais, os auditivos, entre outros. Internamente, as redes corporativas, para
comunicacgao e integragcdo da empresa sao uma tendéncia e devem ser exploradas
nos mais diferentes niveis para promover experiéncias que ajudem os individuos a
formar opinides, despertar interesses e gerar decisbes (TIBURCIO; SANTANA,
2013).

Para o autor Lima (2009), a midia, plural latino de medium, meio, é
entendida como o conjunto das instituicdes que utiliza tecnologias especificas para
realizar a comunicacdo humana. Vale dizer que a instituicdo midia implica sempre
na existéncia de um aparato tecnoldgico intermediario para que a comunicagéo se
realize. A comunicagao passa, portanto, a ser uma comunicagao midiatizada. Duas
caracteristicas da comunicagcdo midiatizada sdo a sua unidirecionalidade e a
producgao centralizada, integrada e padronizada de seus conteudos.

As Tecnologias da Informacdo e Comunicacao referidas como TIC’'s sao
consideradas como sindnimo das tecnologias da informacao (Tl). Contudo, é um
termo geral que frisa o papel da comunicagdo na moderna tecnologia da informagao.
Entende-se que as TIC’s consistem de todos os meios técnicos usados para tratar a
informacéo e auxiliar na comunicagdao. Em outras palavras, TIC’s consistem em TI
bem como quaisquer formas de transmissdo de informag¢des e correspondem a
todas as tecnologias que interferem e mediam os processos informacionais e
comunicativos dos seres. Ainda, podem ser entendidas como um conjunto de
recursos tecnoldgicos integrados entre si, que proporcionam por meio das fungdes

de software e telecomunicag¢des, a automagao e comunicagdo dos processos de
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negoécios, da pesquisa cientifica e de ensino e aprendizagem (OLIVEIRA; MOURA;
SOUSA, 2015).

Sendo os fluxos de informagao processuais e também os processos de
disseminagao e de comunicagcado acontecerem por meio de processos especificos, é

importante esclarecer o que sejam processos, conforme se discorre na continuidade.

2.3 PROCESSOS

Na concepgao mais frequente, processo € qualquer atividade ou conjunto de
atividades que toma um input, adiciona valor a ele e fornece um output a um cliente
especifico. Os processos utilizam os recursos da organizagao para oferecer
resultados objetivos aos seus clientes. Mais formalmente, um processo € um grupo
de atividades realizadas numa sequéncia l6gica com o objetivo de produzir um bem
ou um servico que tem valor para um grupo especifico de clientes (GONCALVES,
2000).

Para Correia, Leal e Almeida (2002), dentro de uma organizagdo, o0s
processos e as atividades sdo os meios de agregacao de valores aos produtos e
servigos para o atendimento dos clientes.

A analise de processo de negoécio é uma técnica de beneficios duplos, ela
permite que se obtenham resultados a curto e em longo prazo, identificando
oportunidades para melhorias importantes e ao mesmo tempo serve de base para
outras técnicas contabeis que podem manter a empresa no caminho de
aperfeicoamento permanente (OSTRENGA et al., 1993).

Martinazzo et al. (2014) defendem que as atividades que agregam valor aos
processos hao precisam ser complexas ou custosas. Processos bem definidos,
executados por pessoas bem treinadas e utilizando as ferramentas corretas podem
trazer eficiéncia na operacao de um negocio.

Para que qualquer organizacdo possa ser administrada por meio de
processos de negdcio, € necessario criar a cultura da geréncia do conhecimento, o
que significa conquistar as pessoas para a pratica do comportamento cooperativo
(CRUZ, 2011).
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2.3.1 Processos Informacionais

Para Tarapanoff e Gregolin (2001) a gestdo da informagéo é um conjunto de
seis processos diferentes, mas inter-relacionados: (i) identificacdo de necessidades
informacionais; (ii) aquisicao de informacéo; (iii)) organizacdo e armazenagem de
informacéo; (iv) desenvolvimento de produtos e servigos informacionais; (v)
distribuicdo da informacao; e, (vi) uso da informacéo.

Choo (2006) descreve esses processos na perspectiva da gestdo da
informacéo:

a) ldentificacdo das necessidades de informacgéo: as necessidades nascem
de problemas, incertezas ou ambiguidades havidas em situagbes especificas e
envolve subjetividade, cultura organizacional, limites na execucgéo de tarefas, clareza
dos objetivos e consenso, entre outros;

b) Aquisicdo da informagdo: fungdo complexa da geréncia da informacao,
pois envolve a extensao e a diversidade de preocupagdes com o0s acontecimentos e
mudancas do ambiente externo a organizacgao;

c) Organizacdo e armazenamento: como a organizagdo percebe e
representa as informacdes, suas relacdes, tramitacdo e o desempenho relativo a
elas;

d) Desenvolvimento de produtos e servigos: proporciona ao usuario
orientagdes voltadas para a agao. Produtos e servigos de informacao devem agregar
valor a ela, com a facilidade de uso, reducéo de ruido, qualidade, adaptabilidade e
outros;

e) Distribuicdo/disseminacédo da informagdo correta para pessoas
interessadas: pode provocar efeitos positivos quanto ao aprendizado organizacional
e ao compartilhamento;

f) Uso da informacgao: selecdo e processamento da informacdo de modo a
responder uma pergunta, resolver um problema ou entender uma situagdo. A
gestao da informacao deve considerar o contexto social do uso da informagao, uma
vez que ela ganha significado e propdsito pelo compartilhamento mental e afetivo.

Na medida em que as organizagdes requerem a necessidade de busca e
uso da informagdo, as atividades organizacionais constituem um processo
informacional por exceléncia (BARBOSA, 2008).
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2.3.2 Mapeamento de Processos

O mapeamento de processo é a ferramenta de visualizagdo completa e
consequente compreensao das atividades executadas num processo, assim como
da inter-relagdo entre elas e o processo € a estrutura basica para a analise de
processo de negoécios. O mapeamento de processos € uma ferramenta gerencial
analitica e de comunicagédo que tém a intengdo de ajudar a melhorar 0s processos
existentes ou de implantar uma nova estrutura voltada para processos (CORREIA;
LEAL; ALMEIDA, 2002).

O mapeamento de processos € a descrigdo passo a passo das acgdes
tomadas pelas pessoas ao usarem um conjunto especifico de recursos para produzir
um conjunto definido de produtos. O mapa resultante mostra os recursos, os
usuarios, a sequéncia de agdes tomadas, e os resultados do processo de trabalho
em forma de matriz ou fluxo. O mapa também pode incluir tempo, condicbes de
trabalho, consequéncias, feedback etc., e pode abranger um grupo de trabalho, uma
unidade organizacional, ou a organizagdo como um todo (MARRELLI, 2005).

Para Biazzo (2000, p.99-112)

a abordagem mapeamento de processos é baseada numa estratégia
precisa para reconstrucdo das ag¢des organizacionais e num foco especifico
para analise, contudo, processos sao reconstruidos, através de entrevistas
e do ciclo “author reader’ baseada numa série de informagdes reportadas
pelos atores, aqueles que racionalizam suas atividades, diretamente
envolvidos no processo.

Para os autores Correia, Leal e Almeida (2002), o mapeamento de
processos € extremamente reconhecido pelo importante papel que pode
desempenhar, ao ajudar a entender as dimensdes estruturais do fluxo de trabalho,
para que sejam feitas as avaliagées da eficiéncia e da eficacia e ao dar as diregdes

para um programa de reprojeto das atividades.

2.4.2.1 Objetivos do Mapeamento de Processos

Segundo Miranda e Streit (2007) o objetivo do mapeamento é verificar o

alinhamento existente entre as atividades executadas e o objetivo do negocio
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(eficacia), e a adequacao existente entre o consumo de recursos e os produtos
gerados (eficiéncia).

Sua utilizagdo permite:

* identificar os processos-chave, suas demandas e produtos;

* identificar eventuais atividades redundantes, e eventuais processos (e/ou
subprocessos) que nao participem de objetivos tracados para a organizagao;

sidentificar relacionamentos criticos (sequéncias e interagdes) entre
processos e subprocessos;

* identificar necessidades de informacao, de construgdo de sistemas, e de
elaboragao de produtos e servigos especificos;

« avaliar a complexidade, eficiéncia e eficacia dos processos e subprocessos
(relacdo custo/beneficio);

 averiguar o alinhamento dos processos com as fun¢des de uma unidade
organizacional e/ou de uma organizagao;

» aprofundar o entendimento dos processos e subprocessos existentes,
registrando e disseminando o conhecimento gerado;

» aprofundar o conhecimento relativo a capacitagdo necessaria para atuar
em determinado processo e/ou subprocesso;

* identificar criticas, contribuicdes, e oportunidades de inovagao, e propor

melhorias e aperfeicoamentos para a gestdo de processos.

2.4 FLUXOS DA INFORMACAO

Segundo Leitdo (1985) pode-se considerar que o fluxo de informacao possui
trés elementos principais: um emissor, uma mensagem (a informacdo) e um
receptor. O receptor é o individuo que esta sendo submetido ao aprendizado
tecnolégico. A mensagem ¢é a informacdo que aumentara seu estoque de
conhecimentos e o emissor pode ser outro individuo ou qualquer outra fonte de
conhecimento. Contudo, como ja abordado anteriormente na Teoria Matematica da
Comunicagédo de Shannon e Weaver (1949), existem outros importantes elementos
nesse processo, que sao as barreiras ou ruidos que interferem na transmissao da
mensagem, os codigos que permitem que os conhecimentos sejam transformados

em informagdes e o canal através do qual a mensagem é transmitida.
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Ainda para Leitdo (1985, p.95)

0 emissor recebe a mensagem de solicitagdo de informagéo, a interpreta,
pesquisa uma solugao, formula uma resposta, a codifica e a transmite sob a
forma de outra mensagem, que é a informacdo solicitada. Tanto na
solicitagcdo da informacdo, como na sua transmissdo, as mensagens
atravessam barreiras interpessoais ou externas que podem prejudicar seu
entendimento ou aceitagdo. Finalmente, o receptor recebe a informacao e a
analisa. Nesta etapa do processo, surgem novas barreiras, agora
diretamente relacionadas com a aceitagcdo ou rejeicdo da informagao
recebida. Essas s&o barreiras interpessoais ou internas e sao dependentes
das caracteristicas psicoldgicas do receptor. Em fungdo dessas barreiras, a
informacao pode ser aceita ou rejeitada.

Como destacam Inomata, Araujo e Varvakis (2015), o fluxo de informacgao é
um processo cuja dinamica envolve uma sucessdo de eventos, envolvendo um
ponto de partida, uma mensagem e um destino para a informagdo num ciclo
continuo, que depende de uma mecanica que envolve um conjunto de elementos
(atores, canais, fontes de informacgéao e tecnologias da informagéo e comunicagao) e
aspectos influentes ao processo informacional (barreiras, escolha e uso da
informacéao, necessidades informacionais e velocidade).

Segundo Barreto (2002), os fluxos da informagédo entre os espagos de
informacgéo e os usuarios permeiam dois critérios: o da tecnologia da informacgéo que
almeja possibilitar o maior e melhor acesso a informagao disponivel e o critério da
Ciéncia da Informagado, que intervém para, também, qualificar este acesso em
termos das competéncias para assimilacdo da informacdo, como sendo uma
condicdo, que deve ter o receptor da informacdo acessada: elaborar a informacéao
para seu uso, seu desenvolvimento pessoal e dos seus espacos de convivéncia.
Nao quer dizer que a mensagem esteja intencionalmente dirigida ao acesso, mas

gue a mensagem atinja a geografia do receptor.

2.5 MONITORAMENTO INFORMACIONAL

E importante compreender porque se deve realizar o monitoramento
informacional. Ocorre que o processo de Gestdo da Informagao inicia-se com a
identificacdo de necessidades do usuario. Assim, € essencial saber o que e para
quem se deve disseminar, sendo o monitoramento informacional responsavel por

gerar a resposta para ambas as questdes.
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Para Hoffmann (2011) o monitoramento da informacdo é o método ou
técnica de observagdo e acompanhamento sistematico e constante de dados,
informagéo e conhecimento relevantes ao negécio da organizagado. O monitoramento
trabalha como um radar, orientado para detectar e interpretar os sinais do ambiente
relativos a organizagcdo. O monitoramento é a investigacdo do ambiente em busca
de informagao pertinente, envolvendo vigiar, observar, verificar e manter-se a par
dos desenvolvimentos dentro da area ou negdcio estabelecido, podendo ser
focalizada ou contextual, reduzindo a probabilidade da organizagdo ser
surpreendida.

O servico de monitoramento pode também ser visto, como fonte de consulta
aos dados e informagdes produzidos, assim como ser entendido como provedor de
informagbes com valor agregado. O monitoramento precisa selecionar
cuidadosamente, dentre um grande numero de informacgdes, aquelas que tém
potencial relevancia, assim como deve funcionar como uma antena na identificagao
de novas oportunidades e sinais de mudanga no ambiente. Ao mesmo tempo, deve
ajudar a empresa a nao perder o foco estratégico no processo de coleta,
armazenagem, analise e disseminacao da informagéo (VALENTIM; MOLINA, 2004).

Para Moresi (2001) monitoragao inclui grande gama de atividades pessoais
e organizacionais. E um processo de filtragem de um corpo grande de informagéo
para alguma necessidade, atendendo critérios especificos. Esse processo tem
alguns passos distintos:

-procura por recursos de informacéo;

-seleg¢ao dos recursos de informagao para monitorar;

-identificacado dos critérios de monitoracao;

-monitoracao;

-determinagdo das agdes especiais a serem tomadas em face dos
resultados do monitoramento.

De acordo com Aguilar (1967), independente da estratégia da organizagéo,
todas as empresas mantém de modo formal ou informal, alguma atividade de
monitoracdo do ambiente, e de alguma forma as organizacdes estdo atentas ao que
ocorre no mercado. O autor detectou quatro formas basicas de monitoramento do
ambiente, sdo elas:

a) Observacdo indireta: uma busca mais despreocupada, ndo ha um

comprometimento com os objetivos da organizagao, ou a sua realidade;
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b) Observacao condicionada: ha o entendimento da necessidade de estar
atento ao ambiente, mas este é consultado somente para resolver demandas
especificas;

c) Busca informal: apesar de reconhecer a importéncia do ambiente, n&o ha
nenhum método formal de monitoragao;

d) Busca formal: o ambiente é reconhecido como elemento-chave para a
sobrevivéncia da organizagdo, portanto € constantemente monitorado, através de
ferramentas e métodos formalmente estabelecidos.

Para Valentin e Molina (2004,p.65)

pode-se afirmar que existem 7 etapas basicas para a realizagdo da
prospecgao e monitoramento informacional: Diagndstico organizacional —
mapeamento dos fluxos informacionais, estabelecimento de contato com as
liderancas e levantamento das necessidades informacionais; Construgéo
das redes informacionais - arquitetura de dados, informagdo e
conhecimento quanto a geragéo e uso dessa massa informacional, visando
a elaboracgao de futuros produtos e servigos especializados; Identificagdo de
fontes informacionais — mapeamento de fontes informacionais, formais e
informais, no ambiente interno e externo a organizacao; Coleta de dados —
varredura das fontes informacionais identificadas, bem como sua selegao e
filtragem, visando estabelecer a prioridade na entrada desses dados,
informacdo e conhecimento nos sistemas de informagido existentes da
organizacao; Tratamento da informacao — analise e agregacgéo de valor aos
dados, informacdo e conhecimento, visando dar consisténcia e
confiabilidade a massa informacional selecionada, quanto maior valor
agregado melhor os servigos e produtos elaborados; Disseminagdo da
informacdo - elaboragdo de produtos e servicos informacionais
direcionados aos diferentes publicos da organizagéo, visando atender as
ansiedades informacionais anteriormente diagnosticadas. Nessa etapa a
palavra chave €& a velocidade de resposta, ou seja, a capacidade da
atividades de prospecgdo e monitoramento atender as demandas
informacionais da organizacao; Avaliagdo do monitoramento — verificagdo
junto aos diversos setores e pessoas da organizagdo, da eficiéncia e da
eficacia dos servigos e produtos oferecidos, advindos dessa atividade. A
avaliagao deve ser continua e ser o parametro basico para as adequacgoes e
alteragdes na atividade de prospecgao e monitoramento informacional.

Entendendo-se o que seja o monitoramento informacional, € importante

identificar as fontes a serem monitoradas, conforme se vé na sequéncia.

2.5.1 Fontes de Informacio a serem monitoradas

Inicialmente, a prospec¢ao e o monitoramento informacional (MI) realizados
no ambiente interno da organizagdo, podem ser aplicados em niveis diferenciados

da mesma, tais como o monitoramento das atividades de producgao, das atividades
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de pesquisa e desenvolvimento, das atividades de marketing e vendas, das
atividades de planejamento e estratégias de acdo e das competéncias internas. Os
niveis organizacionais da empresa trabalham com informag¢des estruturaveis, as
quais sdo aquelas produzidas internamente nos diversos setores da organizagao,
porém sem tratamento técnico e que requer a elaboragdo de normas administrativas
que visem a sistematizacdo de dados, informacédo e conhecimento existentes. As
informacdes estruturadas sao as informagcbées que estdo consolidadas e
sistematizadas em algum suporte fisico e/ou digital, que requer uma cultura e uma
estrutura organizacional positiva em relagao a sistematizagdo de dados, informagao
e conhecimento, e pressupde que a organizagao possua uma estrutura de qualidade
quanto as tecnologias de informacao (VALENTIM; MOLINA, 2004).
Ainda segundo Valentim e Molina (2004, p.68)

Para definir as técnicas de monitoramento, também se devem observar
critérios simples, porém importantes. A equipe responsavel pelo
monitoramento precisa definir claramente detalhes como: frequéncia com
que se deve realizar o monitoramento; foco do que de fato deve ser
monitorado; restricdes/limites do que de fato deve ser monitorado;
relevancia do que de fato deve ser monitorado; abrangéncia do que de fato
deve ser monitorado.

Segundo Hoffmann (2011) sdo considerados varios os tipos de MI, sendo
alguns mencionados, como monitoramento ambiental; dos concorrentes;
tecnoldgico; politico-econdmico e financeiro. A autora afirma que o monitoramento
ambiental considera todos os fatores externos que poderéo influir no desempenho
de uma organizagao, assim como a manutengao e/ou sobrevivéncia do seu negdcio.

O monitoramento dos concorrentes analisa e acompanha as trajetorias, rotas
estratégicas, desempenho e posicionamento competitivo dos concorrentes atuais e
potenciais. O monitoramento tecnoldégico € acompanhar os avangos técnicos e
cientificos, obter a inovagao de produtos existentes, criar novos produtos e examinar
as questdes oriundas da convergéncia tecnolégica. O monitoramento politico-
econdbmico tem como finalidade observar aspectos voltados a legislagao, cultura,
politica, sociedade, economia, que de alguma forma, se relacionam ou interferem na
trajetéria e estratégias da organizagéo, impactando nos negdécios. O monitoramento
financeiro busca conhecer os mercados, os clientes e a avaliacdo de suas

necessidades, e poder aquisitivo; os fornecedores, sua estratégia de langamento de
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novos produtos; o perfil da mao de obra do ramo de negécio e na cadeia de valor
(STOLLENWERK, 2000).
Segundo Valentin e Molina (2004, p.64)

As organizacdes produzem e utilizam dados, informagdes e conhecimento
de diferentes naturezas e, utilizam também, dados, informacbes e
conhecimento produzidos externamente a organizagdo; por isso a
prospecgao e o monitoramento informacional deverédo ser realizados nos
dois ambientes: interno e externo. Esse método visa preparar a organizagao
para realidades futuras hostis ou diferentes daquela que a organizagéo
imagina como percurso natural. Possibilita também, adequagdes de curto
prazo, uma vez que essa pratica, as vezes, demonstra possibilidades
inexploradas pelo mercado, mas viaveis do ponto de vista de mercado atual.

Barbosa (2002) classifica as fontes de informacdo a serem monitoradas em
cinco grandes grupos, a saber: fontes externas, que sado clientes, concorrentes,
fornecedores, parceiros e associados (banqueiros, advogados, consultores, outro
empresarios, etc.); fontes documentais externas, os jornais e revistas, publicagcbes
governamentais, radio e televisdo, servigos externos de informacéo eletrénica;
outras fontes externas, associagcdes empresariais e entidades de classe, congressos
e feiras; fontes pessoais internas, que sdo os superiores hierarquicos; colegas de
mesmo nivel hierarquico; subordinados hierarquicos; e por fim, as fontes
documentais internas, ou seja, memorandos, circulares, relatérios e outros

documentos internos.

2.5.2 Ferramentas para o monitoramento informacional

Vérias ferramentas auxiliam o monitoramento informacional. As TIC’s
(tecnologias de informagdo e comunicagdo) sdo de grande importancia para o
desenvolvimento dessa atividade.

Para Valentim e Molina (2004) algumas ferramentas de TIC's que podem ser
utilizadas para a realizagdo do monitoramento informacional em organizagées sao:

e Data Mart (DM): Os Data Mart sdo na verdade segmentagdes do Data
Warehouse (DW). Os DM'’s surgem das necessidades especificas de
um determinado setor da organizagdo. Nesse caso, € o setor que

contribui para o banco de dados maior da organizagéo.
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Data Warehouse (DW): Pode-se conceituar o DW como sendo um
conjunto de bancos de dados (DM’s) integrados, que visa subsidiar a
tomada de decisdo. O DW possibilita a integracao de diversos bancos
de dados, de forma a organizar os dados e as informag¢des de uma
forma mais eficaz.

Data Mining: Também conhecido como mineragdo de dados
(prospecgao e monitoramento) € o processo de extrair dados e
informacgdes relevantes a partir de bases de dados. O Data Mining
analisa os dados, descobre problemas ou oportunidades subliminares
nos relacionamentos dos dados/informacbes e diagnostica o
comportamento dos negocios, requerendo a minima intervengcéo do
usuario.

Executive Information Systems (EIS): Os Sistemas de Informagdes
Executivas (EIS) visam atender as necessidades dos executivos de
uma organizacao, quanto a obtencao de informacdes para a tomada
de decisdo. O EIS é estruturado de forma a atender os diferentes
niveis de conhecimento das pessoas que o acessam. Os dados e

informagdes apresentados tém alto indice de valor agregado.

Os autores Rosini e Palmisano (2003) ainda citam:

OLTP (On-line transaction processing): Oferece suporte as operagoes
cotidianas do negdcio por meio de processamento operacional. Tem
como caracteristicas o processamento de dados individual, o
tratamento de um registro de cada vez, sempre com a versao mais
atual dos dados como base de informagdo e orientacdo para os
processos da empresa.

OLAP (On-line analytical processing). Trata-se de um aplicativo
utilizado para analise de dados que permite o acesso a diferentes
aspectos informacionais. O OLAP possibilita a analistas, gerentes e
executivos obter uma visdo sobre os dados de forma rapida,

consistente e interativa.
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2.6 FERRAMENTAS PARA A REALIZACAO DE DISSEMINACAO DE
INFORMACOES NAS ORGANIZACOES

O ambiente eletrénico/digital em uma organizagao é fator de interferéncia
diaria, cujos efeitos nas interacbes humanas, entre setores, entre instituicoes, e com
a propria sociedade é significativo. Por esse motivo, passou a ser ambicionado por
diversas areas do conhecimento, uma vez que disponibiliza um meio eficiente para
que os fluxos de informacéo perpassem setores, instituicdes distintas e propicie uma
maior interacdo humana, sem necessariamente as pessoas interagirem em um
espaco fisico (TEIXEIRA; VALENTIM, 2012).

As mesmas autoras citam ainda que os fluxos informais sdo imbricados as
pessoas e recebem influéncia das formas de comunicacdo existentes na
organizacgao: reunides formais ou informais, mensagens escritas ou eletronicas,
féruns e chats corporativos, etc. Pelo grau de dependéncia das pessoas, os fluxos
informais tornam-se dificeis de gerenciar e controlar, impondo a organizagdo o
desafio de trabalhar uma cultura organizacional positiva em relagdo ao
compartilhamento/socializacdo de informagdes e conhecimento, bem como diminuir
as barreiras comunicacionais.

Nos itens a seguir verifica-se um dos objetivos especificos propostos pelo
trabalho, que é a apresentacao de ferramentas para a realizagdo de disseminagao

de informagdes nas organizagoes.

2.6.1 Sistemas de Informacéao

Na visdo de Pereira e Fonseca (1997) os sistemas de informagdo sao
mecanismos de apoio a gestdo, desenvolvidos com base na tecnologia de
informacdo e com suporte da informatica para atuar como condutores das
informacdes que visam facilitar, agilizar e otimizar o processo decisério nas
organizagoes.

Para Laudon e Laudon (1999) sistema de informagdo € um conjunto de
componentes inter-relacionados trabalhando juntos para coletar, recuperar,

processar, armazenar e distribuir informagcdo com a finalidade de facilitar o
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planejamento, o controle, a coordenagdo, a analise e o processo decisorio em
empresas e outras organizagoes.

Assim como afirmado por Stoner (1999), ndo ha duvidas de que os sistemas
de informagao sdo de suma importancia para gerar informagdes para a execugao
das fungcbes da administracdo, como planejamento, organizacao, lideranca e
controle. Somente com informagdes precisas € na hora certa os administradores
podem monitorar o progresso na diregdo de seus objetivos e transformar os planos

em realidade.

2.6.2 Rede Corporativa

As redes corporativas reunem os profissionais de uma Organizagdo em uma
plataforma restrita. Em alguns casos as empresas reunem na mesma plataforma
clientes internos, externos, fornecedores e parceiros criando uma rede colaborativa
abrangente, que trabalha em conjunto as solugdes da operagao e processos de
inovacao (ROBLES, 2015).

2.6.3 E-mail

E uma das ferramentas de comunicacdo interna mais utilizadas dentro de
uma empresa. Na falta de um sistema que unifique as informagdes necessarias para
todos os colaboradores, o e-mail faz esse papel, podendo encaminhar a mesma

mensagem para todos.

2.6.4 Intranet

Permite a divulgacao de informagdes referentes a empresa com acesso
restrito, via web, aos usuarios cadastrados. Quando bem aplicada, a intranet permite
centralizar as informagdes que seriam divulgadas por outras ferramentas de

comunicacao interna.
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2.6.5 Drive de Compartilhamento em Nuvem

O drive de compartilhamento € muito util para a divulgagado de documentos,
fotos, planilhas e outros tipos de arquivos virtuais, pois os deixam mais faceis de
encontrar e compartilhar com maior agilidade.

Ha ainda maneiras de esses documentos serem editados de forma
colaborativa e em tempo real, o que ndo depende de todos os colaboradores

estarem no mesmo local para realizar ajustes no documento, por exemplo.

2.6.6 Mensagens Instantaneas

E uma forma de comunicagdo interna que deve ser utilizada para respostas
imediatas, auxilia a colaboracédo e discussdo em tempo real, mas deve-se atentar
para as recomendacgdes de seu uso. Exemplos de aplicativos utilizados s&o o

Whatsapp e o Messenger.

2.6.7 Bancos de Dados

E o local de armazenamento de um conjunto de arquivos que dialogam entre

si, como registros de fornecedores, de clientes, de pagamentos e servigos.
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3 METODOLOGIA

Esta segdo apresenta a metodologia utilizada no desenvolvimento deste
trabalho, em que se aplica uma pesquisa de carater exploratério buscando por maior
conhecimento sobre o assunto e levantando temas relacionados ao problema
identificado. Segundo Ramalho e Marques (2009) pesquisa exploratoria esta
relacionado a pesquisa bibliografica sobre um tema estudado.

A metodologia deste trabalho caracteriza-se como uma pesquisa aplicada no
que diz respeito a finalidade e exploratoria em relacdo aos objetivos. Para Gerhardt
e Silveira (2009), a pesquisa aplicada objetiva gerar conhecimentos para aplicagao
pratica, dirigidos a solugao de problemas especificos. Envolve verdades e interesses
locais.

Quanto aos procedimentos metodolédgicos foi realizado um levantamento
bibliografico consistente dos assuntos relacionados no embasamento tedrico.

Para Galvao (2009, p.1)

realizar um levantamento bibliografico € se potencializar intelectualmente
com o conhecimento coletivo, para se ir além. E munir-se com condigdes
cognitivas melhores, a fim de: evitar a duplicagdo de pesquisas, ou quando
for de interesse, reaproveitar e replicar pesquisas em diferentes escalas e
contextos; observar possiveis falhas nos estudos realizados; conhecer os
recursos necessarios para a construgdo de um estudo com caracteristicas
especificas; desenvolver estudos que cubram lacunas na literatura trazendo
real contribuicdo para a area de conhecimento; propor temas, problemas,
hipéteses e metodologias inovadoras de pesquisa; aperfeigoar recursos
disponiveis em prol da sociedade, do campo cientifico, das instituicdes e
dos governos que subsidiam a ciéncia.

Foi utilizado o método de observacgao participante, no qual foram observados
e analisados os procedimentos aplicados na transportadora quanto a disseminagao
da informacgado. Segundo Bechker (1972), a observagao seria uma solugéo para o
estudo de fenbmenos complexos e institucionalizados, quando se pretende realizar
analises descritivas e exploratérias ou quando se tem o objetivo de inferir sobre um

fendmeno que remeta a certas regularidades, passiveis de generalizagdes.
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A apresentacdo dos resultados obtidos possui carater qualitativo, descritas
através de percepcgdes e analises de acordo com o problema apresentado sobre a
empresa definida como objeto de estudo.

Segundo Godoy (1995, p.62),

Os estudos denominados qualitativos tém como preocupacao fundamental o
estudo e a anadlise do mundo empirico em seu ambiente natural. Nessa
abordagem valoriza-se o contato direto e prolongado do pesquisador com o
ambiente e a situacdo que estd sendo estudada. [...] Para esses
pesquisadores um fendmeno pode ser mais bem observado e
compreendido no contexto em que ocorre e do qual é parte. Aqui o
pesquisador deve aprender a usar sua propria pessoa como instrumento
mais confiavel de observagao, selegcado, analise e interpretacao dos dados
coletados.

O processo da utilizagcdo da abordagem qualitativa da-se pelo pesquisador
que procura aprofundar-se na compreensao dos fendmenos baseados nas acgdes
dos individuos, grupos ou organizagdes em seu ambiente e contexto social,
interpretando-os segundo a perspectiva dos participantes da situagao enfocada, sem
se preocupar com representatividade numérica, embora use essa representatividade
como argumento em seus estudos (SANTOS, 2017).

O tratamento dos dados ocorreu qualitativamente, correlacionando a teoria
estudada com as praticas observadas na transportadora.

O QUADRO 2 apresenta a caracterizagcdo da metodologia de pesquisa

utilizada para esse trabalho.

QUADRO 2 : CARACTERIZAGAO DA METODOLOGIA DE PESQUISA.

Categoria Caracterizagdo Procedimentos Metodoldgicos
Exploratéria Levantamento bibliografico para maior familiaridade com o
Quanto aos tema.

Objetivos Descritiva Levantamento de informacgdes e estabelecimento de
relacdo entre os assuntos estudados para analise do objeto
de estudo.

Bibliografica Levantamento bibliografico a partir de material ja publicado.
Quanto aos Observagao Observagao e analise dos procedimentos aplicados no
procedimentos Participante objeto de estudo quanto a disseminagéao da informagéo.
técnicos
Aplicada Busca de referencial tedrico para aplicagao pratica, dirigido
Quanto a Natureza a solugdo de um problema especifico na organizagao.
Qualitativa Obtencgao de dados da situacdo em estudo pelo contato
Quanto a abordagem direto do pesquisador com a situagao estudada. Discussao
do Problema da teoria estudada com as praticas observadas na
transportadora.

FONTE: A autora (2018).
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3.1 OBJETO DE ESTUDO

A organizagdo escolhida como objeto de estudo foi a Transportadora
Paraiso Transportes de Fertilizantes Ltda. - ME localizada na cidade de Almirante
Tamandaré — PR. Operando continuadamente desde seu inicio no ramo de
transporte (2012). A transportadora possui como principal atividade econémica o
transporte rodoviario geral e de produtos perigosos.

A missdo da empresa Paraiso Transportes de Fertilizantes Ltda. - ME
promete a busca pela exceléncia na prestacdo de servigos de transporte rodoviario
geral e de produtos perigosos.

A visdo da organizagao € tornar-se lider no transporte rodoviario geral e de
produtos perigosos, promovendo a satisfagdo dos clientes e garantindo o melhor
desempenho em seguranga, agilidade e qualidade.

Dentre os valores da organizagdo estdo a ética e respeito para com o0s
clientes e parceiros profissionais, além da valorizacdo e reconhecimento do

crescimento profissional do ser humano.

3.2 DELIMITACAO DA AREA DO OBJETO DE ESTUDO PARA ANALISE

A area do objeto de estudo escolhida para analise da questdo problema
através do método de observagao participante proposta pelo trabalho € a area
administrativa da empresa.

As principais atividades administrativas realizadas s&o: Aquisi¢des, como a
compra de suprimentos em geral, sele¢cdo e acompanhamento de fornecedores;
Gestao de recursos humanos, que realiza o recrutamento, selecdo, contratacéo e
remuneragao; Gestéo financeira e contabil, gerenciando o fluxo de caixa, contas a
pagar, contas a receber e faturamento.

A estrutura administrativa da empresa € composta por: duas funcionarias e
uma estagiaria no departamento financeiro; um funcionario e um estagiario no
departamento da expedicdo; duas funcionarias no departamento de pessoal; um
funcionario atuando no departamento de aquisi¢des.

A formacéo profissional dos funcionarios é: No departamento financeiro uma

das colaboradoras possui curso técnico em administragdo, uma delas € graduada
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em administracdo e a outra estagiaria cursando contabilidade; No departamento de
expedicdo um dos funcionarios possui graduacao em administracdo e o outro é
estagiario estudante de tecnologia em logistica; No departamento de pessoal uma
das funcionarias possui curso de gestdo em recursos humanos e a outra possui
formagdo técnica em recursos humanos. No departamento de aquisicdes o
funcionario é tecnélogo em gestao comercial.

Cada uma das areas funcionais gera dados importantes que precisam
circular para areas diferentes e assim possibilitar gerar informagdes para a execugao

de diferentes tarefas.

3.3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Na primeira etapa desta pesquisa, foram definidos quais seriam os temas
relacionados com o problema de pesquisa. Posteriormente foi elaborada a lista de
temas que necessitavam ser discorridos a fim de permitir relacionar conceitos e
embasar teoricamente o trabalho.

Realizou-se entdo a coleta e analise das referéncias buscando argumentos
que demonstrassem como os usuarios podem receber a informacdo de forma
integra, verificando se este ocorre de forma a reduzir ao maximo a possibilidade de
ocorréncia de ruidos na mensagem transmitida.

A pesquisa foi realizada por meio do método de observagao participante e
analisou uma organizagao de transportes como objeto de estudo, visando as
praticas voltadas a disseminacao da informacéo internamente entre os processos de
desenvolvimento.

O QUADRO 3 apresenta os principais conceitos adotados para o trabalho

como relevantes para a realizagdo da analise do objeto de estudo.



QUADRO 3: CONCEITOS ADOTADOS PARA O TRABALHO.

Termo

Conceito

Autor

Ciclo da Informacgao

Composto por seis processos criticos no
gerenciamento da informagdo: Identificagdo
das necessidades informacionais; Aquisi¢cdo da
informacao; Organizacdo e armazenamento da
informacao; Desenvolvimento de produtos e
servicos de informacao;
Distribuicao/disseminagao da informacéao; Uso
da informacéo.

Choo (2006)

Disseminagao da
Informacgao

A entrega da informagédo deve ser feita por
meios que estejam de acordo com os habitos e
preferéncias dos usuarios de acordo com o
seguinte principio: a informagéo certa para a
pessoa certa, no formato local e horas certas.

Choo (2006)

Comunicagéao

Comunicagéo é a troca de informagbes entre
individuos. Significa tornar comum uma
mensagem ou informacgao.

Chiavenato (2002)

Canais de
Comunicacéao

Além de serem caminhos para a comunicagao,
0s canais também s&o meios de enviar
mensagens através de diversos veiculos
estabelecidos pela organizacao.

Tiburcio e Santana
(2013)

Tecnologia da
Informacao e
Comunicagéo (TIC’s)

Conjunto de recursos tecnoldgicos integrados
entre si, que proporcionam por meio das
fungdes de software e telecomunicagdes, a
automacdo e comunicagdo dos processos de
negoécios, da pesquisa cientifica e de ensino e
aprendizagem.

Oliveira, Moura e
Sousa (2015)

Processo

Um processo é um grupo de atividades
realizadas numa sequéncia logica com o
objetivo de produzir um bem ou um servigo
que tem valor para um grupo especifico de
clientes.

Gongalves (2000)

Processos
Informacionais

A gestao da informagédo € um conjunto de seis
processos diferentes, mas inter-relacionados:
(i) identificagcao de necessidades
informacionais; (ii) aquisicdo de informacao;
(i) organizacdo e armazenagem de
informacao; (iv) desenvolvimento de produtos
e servigos informacionais; (v) distribuicdo da
informacao; e, (vi) uso da informacéo.

Tarapanoff e
Gregolin (2001)

Mapeamento de
Processos

O mapeamento de processos € a descricao
passo a passo das acgbes tomadas pelas
pessoas ao usarem um conjunto especifico de
recursos para produzir um conjunto definido de
produtos.

Marrelli (2005)

Monitoramento da
Informacao

O monitoramento € a investigagao do ambiente
em busca de informagcdo pertinente,
envolvendo vigiar, observar, verificar e manter-
se a par dos desenvolvimentos dentro da area
ou negoécio estabelecido, podendo ser
focalizada ou contextual, reduzindo a
probabilidade da organizagao ser
surpreendida.

Hoffman (2011)

FONTE: A autora (2018)

44
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4 ANALISE E DISCUSSAO DE RESULTADOS

Nesta secao do trabalho sdo apresentados os resultados e sua discussao
com base na fundamentacao tedrica estudada e nas informacdes obtidas durante

observacao efetuada na transportadora.

41  ANALISE DO OBJETO DE ESTUDO

A seguir o QUADRO 4 apresenta o comportamento dos colaboradores da
empresa em relacdo as ferramentas de disseminagdo de informacgdes utilizadas

citadas no referencial tedrico deste trabalho:

QUADRO 4: FERRAMENTAS DE DISSEMINACAO DA INFORMAGCAO UTILIZADAS PELA
TRANSPORTADORA PARAISO.

Ferramentas de Transportadora Paraiso Comportamento de uso da
disseminagao da ferramenta pelos colaboradores
informacgao
Sistemas de Utiliza o sistema SAT - Uso diario pelos colaboradores da area.
Informacao Sistema para Administragédo | Nem todos estdo devidamente
de Transporte. qualificados para o uso.

E-mail Utiliza e-mail corporativo. Utilizado entre todos os colaboradores.
Todos estdo devidamente qualificados
para o uso.

Drive de Utiliza planilhas do Google Utilizado esporadicamente entre alguns
Compartilhamento em | Drive. dos colaboradores.

Nuvem Todos estao devidamente qualificados

para o uso.
Mensagens Whatsapp e Messenger. Utilizada entre todos os colaboradores.
Instantaneas Todos estao devidamente qualificados
para 0 uso.
Banco de Dados Utiliza banco de dados em Uso diario pelos colaboradores da area.
Excel. Todos estao devidamente qualificados
para o uso.

FONTE: A autora (2018).
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Observou-se que as ferramentas utilizadas para realizar a disseminacao da
informagao na transportadora sao o sistema SAT - Sistema para Administragéo de
Transporte, o e-mail, aplicativos de mensagens instantaneas, o drive de

compartilhamento em nuvem e o banco de dados em Excel.

A transportadora utiliza o sistema da empresa Intersite, o SAT - Sistema
para Administracdo de Transporte. O SAT tem como objetivo auxiliar o usuario do
sistema em suas tarefas diarias relativas a administragao do transporte, assim como
manter uma base de dados com informagdes suficientes para a tomada de decisao
estratégica (INTERSITE, 2017). A FIGURA 5 mostra a imagem da tela de contas a
pagar do sistema, nesta tela o sistema oferece a opgédo de cadastrar as despesas
administrativas e da frota da empresa.

FIGURA 5: IMAGEM DA TELA DE CONTAS A PAGAR DO SISTEMA.
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FONTE: INTERSITE (2017).

O sistema é utilizado para coletar, recuperar, processar, armazenar e
distribuir informagéo para que o seu acesso e utilizagado estejam disponiveis a quem
necessita. O sistema é utilizado diariamente pelos colaboradores, mas nem todos
possuem qualificagao para utiliza-lo, demonstrando a necessidade de treinamento.

Com a utilizagao correta do sistema o processo informacional ndo seria prejudicado.
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A dificuldade observada na utilizagao do sistema caracteriza-se como uma barreira
no fluxo da informagao. A falta de capacitacdo do colaborador para armazenar a
informagéo no local correto afeta o resultado final da mensagem interpretada pelos

gestores.

O e-mail corporativo é utilizado com frequéncia para a divulgagao de
informacdes e comunicagao geral. Todos os colaboradores da area possuem e
estao aptos para utiliza-lo.

A troca de mensagens instantaneas entre os colaboradores da area
administrativa ocorre somente quando é necessaria uma resposta imediata e caso a
comunicagéo direta entre eles ndo seja possivel. Todos os colaboradores da area
estao aptos para utilizar essa ferramenta.

O drive de compartilhamento em nuvem ¢é utilizado esporadicamente entre
alguns dos colaboradores quando necessitam criar e editar o documento em
conjunto e algumas vezes ao mesmo tempo. Também permite a visualizacdo da
planilha pelos gestores. Todos os colaboradores estdo qualificados para utilizar essa
ferramenta.

O banco de dados utilizado € em Excel, que consegue armazenar dados de
forma logica e apresenta a possibilidade de tratar e trabalhar esses dados. Porém, a
segurancga da informag&o em banco de dados em Excel pode ser muito falha. Muitas
das planilhas geradas no Excel poderiam ser feitas diretamente no sistema, mas por
falta de treinamento de uso do sistema os colaboradores deixam de utiliza-lo
plenamente.

O armazenamento das informagdes no departamento de financas se divide
entre a utilizagéo do sistema e de banco de dados em Excel. Essa situagao afeta o
fluxo da informagdo quando, por exemplo, os resultados mensais sao avaliados
pelos gestores apenas pelos resultados gerados pelo sistema.

A situagcao descrita no paragrafo anterior demonstra um exemplo de situacao
em que a informagao ndo mantém sua integridade durante o seu processamento. O
resultado gerado pela analise de dados ndo corresponde ao real devido a sua
divisdo no momento de armazena-los. Segundo Campos (2006) o principio da
integridade é respeitado quando a informacdo acessada esta completa, sem
alteragdes e, portanto, confiavel. Ou seja, quando a informagao € alterada ou chega

de forma incorreta ao seu destino, isto faz com que a integridade se quebre.
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A disseminacdo da informacao depende da comunicagdo para ocorrer. Na
empresa se observa tanto a comunicagao formal quanto a informal. A comunicagao
formal se apresenta quando ha o registro obrigatério de informagdes que sao
transmitidas de um colaborador responsavel por um processo para outro
colaborador responsavel por outro processo, e este depende daquela informagao
para realizar sua atividade. A comunicagado informal ocorre com a utilizacdo de
ferramentas de disseminag&o que ndo possuem a obrigatoriedade de registro do que
esta sendo transmitido ou mesmo entre o contato direto entre os colaboradores. O
sucesso da comunicagao depende do fato dos colaboradores compreenderem a
linguagem utilizada na transmissao da mensagem.

Quanto a analise individual dos processos informacionais na transportadora,
conforme descritos no modelo de gerenciamento de informagdes de Choo (2006)

apresenta-se o QUADRO 5:

QUADRO 5: PROCESSOS INFORMACIONAIS NA TRANSPORTADORA.

Processo Informacional Transportadora Paraiso

Identificagcdo das
necessidades informacionais

Para a realizagdo de cada processo de negécio os
departamentos identificam quais informacdes sdo necessarias.

Cada colaborador, de acordo com o seu cargo fica
responsavel pela coleta das informagbes necessarias.

Aquisicao da informagéao

Organizagéao e
armazenamento da
informacao

A informacéo é organizada dentro de cada area funcional do
departamento administrativo. Armazenada no sistema de
informagédo ou em banco de dados em Excel.

Desenvolvimento de produtos
e servigos de informagéao

A informagéao agrega valor a atividade dos colaboradores, com
a informacéo é possivel a realizagdo do processo de negdcio.

Distribuicao/disseminacéao

O QUADRO 4 demonstrou as principais ferramentas utilizadas

da informacao pela transportadora para realizar a disseminagao da
informagédo. Como citado por Choo (2006), a disseminagao
deve ocorrer de maneira que a informagéao certa atinja a
pessoa certa, no formato, local € horas certos.

A informagéao é processada para que sua interpretagao e
dominio sejam fundamento para tomada de decisdo em

diferentes situagoes.

Uso da informacgao

FONTE: A autora (2018.)

Quanto ao mapeamento de processos, a transportadora n&o possui
documentada uma descricdo passo a passo das agdes tomadas pelos
colaboradores, os resultados dos processos de trabalho poderiam ser apresentados
como um fluxo ou mapa. O mapeamento dos processos poderia facilitar as

interagcdes entre os departamentos que compartilham tarefas e informagdes ao longo
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do mesmo processo. O que facilitaria a identificacdo de fatores, etapas e pontos
criticos que merecem interferéncia direta e poderia melhorar o processo de
disseminagao da informagao.

Em relagcdo ao monitoramento das informagdes, ndo ocorre como um
procedimento padrao na empresa e também nao é efetuado com uma periodicidade
importante para que possa ocorrer uma verdadeira analise dos processos
informacionais. Apesar disso, o monitoramento é feito como uma consulta ou
checagem dos dados produzidos e armazenados no sistema, essa agao é realizada
por uma das funcionarias do departamento de finangas. O monitoramento
informacional é visto pelos gestores como importante no auxilio para identificacéo de
novas oportunidades e na visao de sinais de possiveis mudangas no negocio. Para
garantir a integridade da informacdo e diminuir os ruidos na transmissdo da
mensagem o0 monitoramento, visando aperfeigcoar o processo de disseminacéo da
informacgédo, deveria ser efetuado de maneira sistematica por colaboradores
treinados.

Quando o monitoramento é realizado, por diversas vezes sao encontrados
ruidos na informagéo, o que prejudica a disseminagao da informacgéo. Os ruidos sé&o
informagdes armazenadas em locais incorretos ou dados digitados de maneira

equivocada.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Quanto a verificagdo dos objetivos propostos para o presente trabalho
conclui-se:

Quanto ao objetivo geral proposto pelo trabalho: identificar como uma
organizagdo de transporte pode aperfeigoar a disseminagdo da informagao
internamente, de maneira a reduzir ou eliminar ruidos. A resolu¢do do objetivo geral
€ composta pela verificagao dos objetivos especificos a seguir.

O primeiro objetivo especifico era o de discorrer sobre as caracteristicas dos
processos informacionais. O que ocorreu durante a fundamentacgao tedrica no tépico
de Processos informacionais onde Choo (2006) descreve esses processos na
perspectiva da gestdo da informagdo. Depois, isso foi correlacionado com o
verificado na organizacédo objeto de estudo em que se identifica como acontece a
aplicagao de cada processo informacional dentro da empresa, descrito a seguir:

a) ldentificacao das necessidades informacionais: Para a realizagdo de cada
processo de negécio os departamentos identificam quais informagdes sé&o
necessarias.

b) Aquisicdo da Informacdo: Cada colaborador, de acordo com o seu cargo
fica responsavel pela coleta das informagdes necessarias.

c) Organizagao e armazenamento da informacgéao: A informacao é organizada
dentro de cada area funcional do departamento administrativo. Armazenada no
sistema de informagao ou em banco de dados em Excel.

d) Desenvolvimento de produtos e servigos de informagéo: A informagéo
agrega valor a atividade dos colaboradores, com a informagdo € possivel a
realizagao do processo de negaocio.

e) Disseminacdo da Informagao: Foram demonstradas que as principais
ferramentas utilizadas pela transportadora para realizar a disseminacdo da
informacédo sdo: O sistema de informacédo, o e-mail, aplicativos de mensagens
instantaneas, drive de compartiihamento em nuvem e banco de dados em Excel.
Como citado por Choo (2006), a disseminacdo deve ocorrer de maneira que a

informacgé&o certa atinja a pessoa certa, no formato, local e horas certos.



51

f) A informacao é processada para que sua interpretacdo e dominio sejam
fundamento para tomada de decisao em diferentes situacoes.

O segundo objetivo especifico determinado era o de analisar de que maneira
a informagdo € monitorada em uma organizagédo de transporte. Este € apresentado
na abordagem referente ao Monitoramento Informacional na fundamentacgéao tedrica.
Na organizagao estudada verificou-se que o monitoramento ndo ocorre como um
procedimento padrao na empresa e também nao é efetuado com uma periodicidade
importante para que possa ocorrer uma verdadeira analise dos processos
informacionais. O monitoramento é feito como uma consulta ou checagem dos
dados produzidos e armazenados no sistema, e é visto pelos gestores como
importante no auxilio para identificagdo de novas oportunidades e na visao de sinais
de possiveis mudancas no negocio. Quando o monitoramento € realizado, por
diversas vezes sao encontrados ruidos na informagdo, o que prejudica a
disseminagao da informacgao e, portanto, os objetivos do negdcio.

O terceiro objetivo especifico era o de apresentar ferramentas para a
realizacao de disseminacdo de informagdes em uma organizacdo de transporte.
Este objetivo foi concluido durante a fundamentagéo tedrica no tépico Ferramentas
para a realizagdo de disseminagdo de informagdes nas organizagdes e também
durante o topico Ferramentas para o monitoramento informacional. Pois como ja
afirmado no corpo do trabalho, é essencial saber o que e para quem se deve
disseminar, sendo o monitoramento informacional responsavel por gerar a resposta
para ambas as questdes. Posteriormente isso foi correlacionado com o verificado na
organizagdo objeto de estudo, trazendo as ferramentas de disseminagdo da
informacao adotadas pela empresa e descrevendo o comportamento de uso de cada
uma delas pelos colaboradores, como apresentado a seguir:

a) Sistema de informacdo: Utiliza o sistema SAT - Sistema para

Administracdo de Transporte. Uso diario pelos colaboradores da area.
Nem todos estdo devidamente qualificados para o uso. Existem recursos
oferecidos pelo sistema que nao sio utilizados pelos colaboradores
devido a falta de treinamento para seu uso pleno.

b) E-mail: Colaboradores utilizam o e-mail corporativo. Utilizado entre todos

os colaboradores com frequéncia para a divulgacdo de informacgdes e

comunicagao geral. Todos estdo devidamente qualificados para o uso.
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Drive de Compartiihamento em Nuvem: Utilizam planilhas do Google
Drive. Utilizado esporadicamente entre alguns dos colaboradores quando
necessitam criar e editar o documento em conjunto e algumas vezes ao
mesmo tempo. Também permite a visualizacdo da planilha pelos
gestores.

Mensagens instantédneas: Utilizam aplicativos Whatsapp e Messenger
ocorre somente quando é necessaria uma resposta imediata e caso a
comunicacao direta entre eles ndo seja possivel.

Banco de Dados: Utilizam banco de dados em Excel. Muitas das
planilhas geradas no Excel poderiam ser feitas diretamente no sistema,
mas por falta de treinamento de uso do sistema os colaboradores

preferem utilizar o Excel.

ultimo objetivo proposto era o de analisar como a disseminagao da

informagéo acontece na transportadora, objeto de estudo escolhido para o trabalho.

Durante a analise e discussdo de resultados foram discutidos os conceitos da

tagdo tedrica abordada e estes foram confrontados com as informagdes

ravés da observacao participante na transportadora. Na mesma sec¢ao foi

feita uma analise da transportadora referente aos pontos que influenciam

diretamente na disseminacgao da informacgao, sao eles: 0 mapeamento de processos,

informacéo, a integridade da informacgao e a comunicagao. Sobre cada um

desses pontos observou-se:

a) Mapeamento de Processos: A transportadora ndo possui documentada
uma descrigado passo a passo das acdes tomadas pelos colaboradores,
os resultados dos processos de trabalho poderiam ser apresentados
como um fluxo ou mapa. O mapeamento dos processos poderia
facilitar as interacdes entre os departamentos que compartilham tarefas
e informagbes ao longo do mesmo processo. O que facilitaria a
identificacdo de fatores, etapas e pontos criticos que merecem
interferéncia direta e poderia melhorar o processo de disseminagao da
informacao, além de evitar o retrabalho.

b) Fluxo da Informagdo: O armazenamento das informagdes no
departamento de financas se divide entre a utilizagcdo do sistema e de

banco de dados em Excel. Essa situacao afeta o fluxo da informacéao
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quando, por exemplo, os resultados mensais sao avaliados pelos
gestores apenas pelos resultados gerados pelo sistema. O
investimento em treinamento dos funcionarios na utilizagcao plena do
sistema traria o armazenamento de todas as informagbes para o
mesmo local, gerando relatérios mais confiaveis.

c) Integridade da Informagdo: A situacédo citada no paragrafo anterior
demonstra um exemplo de situagdo em que a informacéo ndo mantém
sua integridade durante o seu processamento. O resultado gerado pela
analise de dados nao corresponde ao real devido a sua divisdo no
momento de armazena-los.

d) Comunicagdo: O sucesso da comunicagdo depende do fato dos
colaboradores compreenderem a linguagem utilizada na transmisséo
da mensagem. Isso é observado tanto na comunicagao formal quanto
na informal, eles procuram utilizar a mesma linguagem para facilitar a
troca de informacgbes necessarias para a realizacdo dos processos de

negocio.

Com base na analise situacional do objeto de estudo algumas sugestbes sé&o

apresentadas para que a disseminacao da informacgao aconteca da melhor maneira:

E necessario atentar sobre todos os processos informacionais, criando
acdes que atuem facilitando o fluxo da informacao.

Os colaboradores devem estar aptos para a utilizacdo de todas as
ferramentas de disseminacdo da informagdo adotadas pela organizagao,
contribuindo assim para a comunicagéo organizacional e evitando o surgimento de
barreiras no fluxo informacional. E evidente a necessidade de treinamento aos
colaboradores para a adequada utilizagéo das ferramentas disponiveis.

Em relagdo ao mapeamento de processos sugere-se documentar uma
descricdo passo a passo das ag¢des tomadas pelos colaboradores, os resultados dos
processos de trabalho poderiam ser apresentados como um fluxo ou mapa, dessa
forma os ruidos diminuiriam com a correta classificagdo e armazenamento das
informacgdes.

O monitoramento da informagao poderia ser implantado como uma atividade

sistematica e programada na organizacao, realizada por um profissional treinado
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para esse objetivo e descrita como um procedimento a ser seguido, devido a seu
importante impacto no resultado da disseminagdo da informacgao. Influenciando
dessa forma na geracdo de informacgdes integras importantes para fomentar a
tomada de decisdo em diferentes situagdes.

Desta forma, o estudo é concluido demonstrando a contribuicdo que a
Gestao da Informacédo traz para a melhoria do processo de disseminagao da
informacgé&o interna em uma organizagado de transporte e, portanto, do desempenho
dos processos de negocios, além de contribuir diretamente com o alcance do

objetivo do negdcio.

51 LIMITACOES PARA A REALIZAGAO DO TRABALHO

Uma das limitagcdes da pesquisa foi a necessidade de proporcionar maior
énfase nos resultados descritos, constatou-se que outro instrumento de pesquisa
poderia ter sido aplicado. O método de pesquisa utilizando a entrevista demonstraria
com maior facilidade o entendimento da problematica vivenciada na empresa em
relacéo a disseminagao da informagao.

Outra limitacdo € que nao havia indicadores de qualidade que pudessem ser
medidos para avaliar e descrever a competéncia e qualificacdo dos colaboradores
para a utilizacdo das ferramentas de disseminacdo da informacado adotadas pela
empresa. Assim como nao havia indicadores para mensurar a qualidade dos
processos informacionais para avaliar o quanto as barreiras e ruidos presentes no

fluxo informacional afetam a lucratividade do negdcio.

5.2 RECOMENDACOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Nao fez parte do escopo desta pesquisa devido a limitacdo do tempo e seria
de grande valia abordagens sobre como os procedimentos operacionais padrdes, a
gestdo da qualidade e a seguranga da informacgao influenciam no processo da
disseminagao da informagdo em uma organizagao de transporte. Outra sugestao
para a continuagéo desta pesquisa seria um estudo mais abrangente sobre como as
demais etapas do gerenciamento da informacédo interferem no processo de

disseminagao da informacao.
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