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Resumo

ESTRELA, Sonia Catarina Lopes — A Gestdo da Informagdo na Tomada de Decisao das
PME da Regiédo Centro : um estudo exploratdrio e de multicasos no &mbito da Ciéncia da
Informagéo. Coimbra : Faculdade de Letras da Universidade de Coimbra, 2014. 385 f.
Tese de Doutoramento.

O trabalho é um estudo exploratério que tem como objetivos principais aferir se a
Gestao da Informacao (Gl) € uma prioridade na administracdo das Pequenas e
Médias Empresas (PME) da Regiao Centro, avaliar o papel desempenhado pela
informacgao no processo de Tomada de Decisado e avaliar se a existéncia de um
responsavel, a dimensao, a localizacdo e os setores econdmicos se refletem nas

praticas de Gl.

As PME desempenham um papel essencial na economia nacional e regional e
necessitam melhorar constantemente o seu desempenho, serem mais eficientes e
competitivas para se afirmarem na atual economia, altamente globalizada e feroz,
em que s6 os mais fortes sobrevivem. A informacgao € um ativo fundamental e a
sua gestdo auxilia e apoia a administracdo da empresa, podendo fazer a

diferenga entre 0 sucesso ou 0 insucesso.

O reconhecimento da crescente importancia da informagdao na sociedade atual
mudou a forma de a ver, no entanto, sem repercussées no modo como as
empresas a gerem. Esta € a principal conclusdo retirada dos dados obtidos
através de um inquérito por questionario, e tratados com recurso a técnicas de
estatistica descritiva e de entrevistas realizadas a gestores, cuja analise de
conteudo permitiu ilustrar as praticas de Gl em trés PME.

Apesar de reconhecerem a importancia da informacao e da sua gestédo, na pratica
0 uso e aproveitamento que os gestores fazem dela é ainda muito deficiente,
demonstrando que a Gl ndo é uma prioridade. Parecem nao estar sensibilizados e
desconhecerem como a informacédo deve ser gerida e as vantagens que pode
trazer a empresa. Em termos gerais, as PME ndo apostam na formalizacdo da
funcdo, esta esta agregada a outras e parece resumir-se a um conjunto de tarefas
realizadas de forma pontual e executada por trabalhadores sem a preparacao
técnico-cientifica adequada (68,5% das PME nao tém um responsavel e as
restantes contam sobretudo com trabalhadores sem formacdo especifica); as
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praticas de Gl sdo parcelares, sendo raros os casos das empresas que fazem
uma gestdo integral e sistémica da informacdo; o numero de processos
organizacionais informatizados € relativamente baixo, destacando-se a gestédo
contabilistica e apenas 7,11% das PME referem ter todos os processos
organizacionais informatizados. Estes fatores ajudam a compreender o porqué de
cerca 40% dos gestores assumirem que a organizacao da informacao nas suas

empresas dificultarem o seu uso.

O estudo demonstra que os gestores, para reduzirem 0s riscos € a incerteza
quando decidem recorrem massivamente a informacao, sobretudo a fontes
internas pessoais (colaboradores e outros gestores) e impessoais (informacao da
prépria empresa), de natureza normativa, técnica, cientifica e econémica. Obtém
a informacao que procuram, sobretudo a externa, através de pesquisas gratuitas
na internet ou por permuta/oferta.

Os dados obtidos parecem, igualmente, revelar que a existéncia de um
responsavel, a dimensao e a localizacdo das PME se refletem nas praticas de Gl.
O crescimento da dimensao da empresa é proporcional a atencdo dada a Gl; as
empresas localizadas nas sub-regiées interiores parecem dispensar-lhe menos
cuidado do que as litorais e a existéncia de um responsavel reflete-se
positivamente na forma como esta se processa, evidenciando maior estruturacéo
e organizacgao, o que facilita a localizacdo e o acesso a informacgéo. Por fim, os
dados obtidos ndo permitem concluir se existem diferencas entre as PME dos
diferentes setores econdémicos porque, apesar de ligeira tendéncia de as
empresas com atividade no setor terciario dedicarem mais atencao a Gl do que as
dos setores primario e secundario, a dimensao da empresa aparenta ter mais

peso.

As conclusdes do estudo empirico, a par da reconhecida importancia da
informacdo, revelaram a necessidade de intervir junto das empresas e de apoiar
os gestores no labirinto informacional em que muitas das vezes se encontram,
concebendo um esquema analitico que permita selecionar e identificar a
informacdo mais relevante para o processo decisorio. E neste ambito que surge a
proposta do modelo INDE-InfoDecisor.

O modelo baseia-se em trés pilares essenciais: a valorizacdo; a formacédo e a

sensibilizacao para a Gl; e a elaboragdo de um "manual”, a partir da aplicacao de



um esquema analitico, que identifigue os tipos informacionais existentes nas
empresas, agrupados de acordo com os parametros pertinéncia e densidade. O
modelo tem como principal objetivo ajudar os decisores a serem rapidos e
eficientes a decidir, porque identifica e “classifica” a informagdo mais e menos
relevante para o gestor que necessita dela para tomarem decisdes. Visa, ainda,
contribuir para a valorizacao e sensibilizacdo da importancia da Gl, alertando para
a relevancia de ser realizada com maior eficacia e eficiéncia, por profissionais
devidamente habilitados, para que possa potenciar o uso da informacéo,
melhorando a qualidade das decisdes e contribuir para o cumprimento da missao
e a obtencao dos objetivos das empresas.

Palavras-chave: Informacao; Ciéncia da Informacao; Conhecimento; Gestdo do Conhecimento;

Gestao da Informacéo; Inteligéncia Competitiva; Modelo INDE-InfoDecisor; Pequenas e Médias

Empresas; Sistema de Informacao; Sistema Tecnologico de Informacado; Tomada de Deciséo.



Abstract

ESTRELA, Sénia Catarina Lopes — Information Management in Decision-Making
of SMEs in the Central Region : an exploratory multi-case study in the Information
Science field. Coimbra : Faculdade de Letras da Universidade de Coimbra, 2014.
385 f. Doctoral thesis.

This work is an exploratory study that has as main goals: to find out if Information
Management (IM) is a business management priority in Small and Medium
Enterprises (SME) of the Central Region; to evaluate the role of information in the
Decision-Making (DM) process and to verify if the existence of a person
responsible for the function, the dimension, the localization and the economic
sectors reveal different IM practices.

SMEs play an important part in the national and regional economy, given their
dimension, the lack of resources and the increasing competition, SMEs have to be
more and more efficient, to improve and to enrich their performance, and the IM is
very important and a vital resource to the DM process and to support the
company’s global management, making the difference between success and

failure.

Being aware of the increasing importance of information, led society and
companies to change the way they look at it; nevertheless it did not have
significant impact on the way the information is managed, what raises difficulties in
information use as an enhancing element of the company’s penetration in the
markets where they operate. This seems to be the main conclusion to be drawn
from the data collected in a questionnaire, analysed using descriptive statistical
analysis techniques, and the data gathered in interviews made to managers, which
were analysed using content analysis techniques, allowing us to scrutinize IM

performances in the three enterprises considered.

The results seem to point out that, although managers acknowledge the
importance of IM and its role in the company’s administration, but the use and the
advantage they take from it is still insufficient, what allows us to conclude that IM is
not a priority for SMEs. They do not focus on formalising the function, i.e. it seems
to be a group of tasks annexed other and done sporadically and, when they have
it, it is implemented by co-workers without skills and specific training to manage
the information; only some companies that make a total and systematic
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information management, most of the companies manage information only
partially focusing on the information considered by them to be more “important”;
the number computerized processes in the companies is relatively low, except for
the accounting management (because of legal and fiscal duties) and only 7,11% of
the cases assume to have all their organizational processes computerized. Due to
these IM practices, around 40% of the SMEs believe that the way the information
is organized tends to hinder its use in the decision-making process.

Thus, in order to reduce the risks and the uncertainty in the decision-making
process, managers systematically resort to information. They primarily use internal
information sources, either personal (co-workers or other managers) or impersonal
(documents of the enterprise), of normative, technical, scientific and economic
nature. Managers tend to get the information they need, mainly the external one,
especially through free researches on the Internet or through exchange or gift.

The data analysis unveiled some tendencies, i.e. that the function formalisation,
the dimension and the localization reveal different IM practices, namely, the
increase of the company’s size is proportional to the value and attention given to
IM; the companies localized in the inner sub-regions seem to pay less attention to
IM than the ones in the coastlines; the function formalization and the existence of
a person in charge of IM reflects positively on IM practices, i.e. information
appears to be more structured and organized, which facilitates its location, access
and use. Finally, as to the economic sectors, the analysed data does not allow us
to draw a clear and sustained conclusion. In fact, even though there is a slight
tendency for tertiary sector companies to give more attention to IM than the ones
belonging to the primary and secondary sectors, the company’s size appears to

have a greater impact.

The data obtained from the empirical study leads us to put forward an info-
decision model for IM and DM. This model aims to help decision-makers to identify
the informational types, according to their value and quality, i.e. it is a tool to make
their decisions less vague and more grounded, regardless of contexts and

situations.

The info-decision model is based on three main pillars: IM appreciation; training
and awareness; and the elaboration of a guide, grounded on an analytical
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framework, with a list of different informational types existing in companies,
grouped according relevance and density parameters. The model aims to increase
awareness of IM importance, performed with greater efficiency and effectiveness
by trained professionals and, therefore, contributing to the increase of DM quality
and fostering the fulfilment of the company’s mission and the achievement of
corporate goals.

Keywords: Information; Information Management; Decision-Making; Information Science;

Knowledge; Knowledge Management; Business Intelligence; Info-Decision Model; Small and

Medium-sized Enterprises; Information System; Technological Information System.
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Introducao

No fim da Era capitalista industrial, num periodo “pés-industrial”’, surge uma nova
sociedade de “servicos” ou de “tempos livres”, em que a informacao adquire um
valor central. Nesta sociedade, a producao de informacgéo substitui a producao de
bens, tornando-se o principal bem de consumo e, com uma importancia crescente,
institui-se como a promotora da nova economia em que quem domina a informacéo

domina o0 mundo.

Surge entdo a expressdo Sociedade da Informacdo’, nocdo operatdria usada
fundamentalmente por sociélogos para designar os impactos socioeconémicos das
novas tecnologias da informacdo e comunicacao (TIC), realcando a importancia
que a informagdo detém no desenvolvimento com éxito das organizagdes. Com
efeito, 0 sucesso das organizacbes esta relacionado com a eficiéncia e a eficacia
da utilizagdo da informacao no seu dia-a-dia e com a capacidade que estas tém em

armazena-la e recupera-la.

A informagéao s6 € Util se estiver devidamente tratada e organizada de forma a estar
acessivel e ser usada. Para que tal suceda é fundamental uma boa gestao da
mesma, pois esta nova sociedade exige respostas rapidas e tomadas de decisao
de qualidade que auxilie as organizagdes a serem mais competitivas. A importancia
da Gestao da Informacao (Gl) e o papel essencial que desempenha no processo
decis6rio € um dos fatores que nos leva a realizacdo do presente trabalho,
intitulado A Gestao da Informacdo na Tomada de Decisdo das PME da Regiao
Centro: um estudo exploratorio e de multicasos no ambito da Ciéncia da

Informacgéo.

A opgéao pelo presente trabalho tem as suas origens no contacto com a literatura
sobre estas tematicas e o reconhecimento da importancia desempenhada pela Gl
no sucesso das organizagcdes. Mas a valorizagdo e relevancia atribuida a
informacdo e a sua gestdo expressa na literatura, nao se reflete totalmente na

pratica, ou seja, apesar de ser globalmente aceite que a forma como as

' O conceito de Sociedade da Informacao surgiu inicialmente nos trabalhos de Alain Touraine (1969)
e de Daniel Bell (1973) sobre as influéncias dos avancos tecnoldgicos nas relagbes de poder, mas
apenas se afirmou no Livro Branco sobre “Crescimento, Competitividade, Emprego — os desafios e
as pistas para entrar no séc. XXI”. Este documento, publicado em dezembro de 1993 na sua versao
original, dedica uma sec¢do a Sociedade da Informagéo. Ai é afirmado que a Europa dispde do
know-how e da experiéncia indispensaveis para a implementagdo de um espaco comum da
informacao.



organizacdes gerem a informagdo dita 0 seu sucesso ou insucesso, raramente
planificam, estruturam, implementam e avaliam a Gl informag&do ou recorrem a
profissionais competentes para o exercicio da funcdo. Assumimos a necessidade
de refletir sobre esta realidade e de intervir com vista a uma consciencializagéo, por
parte das pessoas em geral e dos gestores em particular, para uma mudancga de
mentalidade sobre a importancia da Gl e as vantagens decorrentes da existéncia
de um Sistema de Informacéao planificado e implementado que reflita os objetivos e
as necessidades da organizacéao.

A valorizacdo da Gl nas e pelas organizagdes assume ainda mais quando
associamos esta problematica a Tomada de Decisao (TD), e em que se procura
compreender a relagdo entre elas, mais concretamente de que forma influencia e
qual o seu peso no processo decisorio. No fundo, se as praticas de Gl refletem
uma organizagdo mais rigorosa da informagéo, que facilite a sua localizacao e uso
na TD nas Pequenas e Médias Empresas (PME). Numa época de crise econémica
e em que a competitividade dos mercados exige das organizacdes criatividade e
capacidade de resposta as transformacbes que se verificam em todos os
guadrantes, estas tém que estar “informadas” sobre os mais variados fatores:
tendéncias de mercado, fornecedores, clientes, novos produtos, servicos e
tecnologias, legislacao, e outros, que poderao revelar-se fundamentais e fulcrais no
processo de tomada de decisdo. Como varios autores defendem, as organizacoes
que tém a informacao pertinente no momento certo veem o nivel de incerteza
reduzir-se, permitindo escolhas e caminhos a seguir de forma mais fundamentada,
e que, muitas das vezes por serem inovadores, e serem 0sS primeiros, alcangam

uma posicao cimeira na sua area de atividade.

Mas porqué as PME? Olhando para os numeros do tecido empresarial portugués
fornecidos pelo Instituto Nacional de Estatistica, de 2007, a resposta torna-se
evidente: porque representam 99,7% das empresas portuguesas, geram mais de
72% dos empregos e realizam mais de metade do volume de negécios nacional. A
delimitagdo geografica resulta de uma necessidade pragmatica de reduzir o ambito
da investigacdo a uma regido que conhecemos e habitamos além de serem
escassos os trabalhos sobre esta tematica.

Considerando a escassez em termos de literatura, de trabalhos de investigacao
que estabelecam a relacao entre a Gestao da Informacao e a tomada de decisao,



consideramos ser de extrema importancia o desenvolvimento de estudos, quer
tedricos quer empiricos que fomentem e aprofundem o conhecimento destas duas
tematicas e a sua relacdo, numa perspetiva da Ciéncia da Informacao.
Pretendemos, com o presente trabalho, contribuir para a compreensao do papel da
Gl no processo decisério e se esta contribui, na perspetiva dos gestores, para o
aumento da competitividade das suas empresas e, ao mesmo tempo, para a
promog¢ao do conhecimento cientifico uma area de investigacdo recente e carente

de trabalhos de caracter empirico mais focalizados.

A escolha deste tema deve-se a nossa conviccdo de que a Gl é um fator
fundamental de auxilio e apoio a TD e, por consequéncia, a gestdo das
organizacdes. Ao mesmo tempo, pretendemos aferir como é encarada, como se
processa, 0 grau de importancia que lhe é atribuida e se representa uma mais-valia
no processo decisorio nas PME.

O processo decisério € parte integrante da gestao de qualquer organizacao, € um
processo global a toda a atividade organizada e acontece em todos os niveis
hierarquicos. Apesar de ser um processo tao antigo quanto a gestdo, sé
recentemente se converteu, do ponto de vista académico, num campo de
investigacao e de ensino que tem vindo a sofrer um conjunto de transformacdes e
que se prendem com as diferentes perspetivas e abordagens de que é alvo e o
contributo de varias ciéncias para o seu estudo, com destaque para a Psicologia,
Filosofia, Sociologia, Economia, Gestdo, Matematica, etc., tendo-se verificado o
deslocamento do enfoque na decisdo em si mesma para o processo de decisao (a

decisdo € um meio para atingir um fim e ndo um fim em si mesma).

A Tomada de Decisdo € um processo complexo, rodeado de incertezas, no qual
intervém um conjunto de fatores relacionados com o préprio decisor, como as suas
caracteristicas pessoais, as suas competéncias e outras relacionadas com a
situagdo e com o contexto em que esta decorre. A fim de minimizar as incertezas e
potenciar os resultados da alternativa selecionada para dar resposta a um
problema, o decisor procura informacdo pertinente, em tempo Util e confiavel que
lhe permita tomar as decisdes de forma alicer¢ada.

A questao fundamental para o decisor ndo consiste em ter grandes quantidades de

informacdao mas sim ter a informagdo de que precisa, que fara a diferenca, no



momento certo, devidamente tratada, processada e disponivel para ser usada. O
tomador de decisdo como ser humano que €, apresenta limitagdes que o
impossibilitam de analisar todas as variaveis, todas as alternativas possiveis no
processo decisoério, o que faz com que, muitas das vezes, opte pela solugcdo mais
satisfatoria e ndo a étima. Por estes motivos defendemos que um sistema de
informacao organizacional que reflita a organizagdo, em articulagdo com seus
objetivos e missdo desempenhara um papel estratégico porque podera fornecer e
alimentar informalmente a organizagéo, auxiliando e simplificando, por um lado, o
trabalho do decisor e ampliando, pelo outro, as potencialidades que uma gestao
adequada dos recursos informacionais |he possa fornecer. Dando-lhe a
possibilidade de estar munido da informacgao pertinente que |lhe permita reduzir o
grau de incerteza e potenciar as solucdes e os resultados da sua decisdo. E esta,
na nossa opinido, a mais-valia que decorre da existéncia de uma real e efetiva Gl
nas empresas, que reflete a valorizacdo da funcéo, recorrendo a profissionais
competentes, uma gestdo de informacdo global, com recurso as TIC como
potencializadoras da producao/recolha, transmissao, disseminacao,

armazenamento, pesquisa e uso da informacao.

Numa época em que a concorréncia € feroz e em que sé sobrevivem o0s que
demonstram capacidade de adaptacdo aos novos tempos € aos novos problemas
que lhe sao colocados, é fundamental que as organizacées pautem a sua atuacao
pela qualidade e exceléncia dos servigcos e produtos que oferecem e a informacao,
e respetiva gestao, desempenha um papel fundamental que permite as empresas
“‘informarem-se” de forma a optarem pelas melhores alternativas e solucdes para

0s problemas com que se deparam.

A Gl consiste na “adogao” dos principios aplicados na gestao comum (cujo objetivo
€ gerir toda uma atividade organizacional, incluindo os recursos, quer sejam
recursos humanos, equipamentos ou competéncias) e na sua consequente
aplicacdo a aquisicao, organizacao, controlo, difusdo e uso da informagéo. Logo,
esta intimamente relacionada com todo o funcionamento de uma organizacao e
deve garantir a disponibilizacdo da informacao devidamente organizada, de forma a
responder rapida e eficientemente as necessidades do utilizador. E este € um dos

principais elementos que pretendemos aferir no presente trabalho.



A abordagem que pretendemos fazer é de natureza cientifica e com uma
metodologia adequada. Assim, recorremos a metodologia de investigacao
quantitativa e qualitativa, em que desenvolvemos as seguintes operacdes
metodoldgicas:

— administragdo de um inquérito aos gestores das PME da RC de Portugal. Para o
efeito foram selecionadas 383 empresas, distribuidas pela sua dimensdo: 332
microempresas, 45 pequenas e 7 médias empresas, que se encontram repartidas
pelas doze sub-regides da RC;

— realizacao de entrevistas a gestores de trés PME, com o objetivo de ilustrar a
forma como a informacéo é gerida e encarada, e de que forma esta influencia e

intervém no processo decisorio.

O mote para a nossa investigacdo focalizou-se na tematica da Gestdo da
Informacédo como ferramenta de apoio ao processo de Tomada de Decisdo nas
PME da RC e a influéncia que esta tem no processo decisério a fim de responder a
questdo de investigacdo — a Gestdo da Informagdo é uma prioridade na gestao
empresarial das PME da RC de Portugal? Quais as fontes, canais, natureza e

modalidades de aquisicdo da informacgéo usada na Tomada de Decisdo?

Para responder a esta questao e outras iremos realizar um estudo empirico tendo

como obijetivos gerais definidos:

i) Aferir se a Gl € uma prioridade na gestdo empresarial das PME da RC.

ii) Caracterizar as praticas de Gl nas PME da RC.

iii) Avaliar se a forma como a informacao é gerida e encarada pelos gestores das
PME da RC influencia o seu uso no processo de Tomada de Decisédo e a sua
qualidade.

iv) Conhecer como os decisores se organizam para tomar decisdes e avaliar se a
informacao é um recurso importante e qual o grau de frequéncia do seu uso.

v) ldentificar as fontes, canais, natureza e forma de aquisicdo da informacéao
usada pelos gestores das PME da RC.

vi) Avaliar se a existéncia de um responsavel e a formalizagao da funcao se reflete
positivamente nas praticas de Gl das PME da RC e quais as fontes, canais,
natureza e modalidades de aquisi¢cdo da informacao usada pelos seus gestores
na TD.



vii) Aferir se a dimensao da empresa se reflete nas praticas de Gl, na forma como
0s gestores se organizam para tomar decisées e na informacgao usada.

viii) Avaliar se os setores de atividade das PME influenciam as praticas de Gl, a
forma como os gestores se organizam para tomar decisdes e a informacgao
usada pelos seus gestores na TD.

ix) Aferir se a localizacdo das PME influencia as préaticas de Gl, a forma como os
decisores se organizam para tomar decisdes e a informacdo que usam nesse

processo (as fontes, canais, natureza e modalidades de aquisi¢ao).
Na sequéncia dos referidos objetivos, pretendemos mais especificamente:

e Avaliar se as PME tém uma gestao integral da informacgéao ou se, pelo contrario,
€ parcelar.

e Aferir se as PME tém um servico/ou pessoa/ ou empresa externa responsavel
pela Gl ou se, pelo contrario ndo existe ninguém com essa funcao claramente
definida e atribuida. E se tém um responsavel qual a sua formacéo.

e |dentificar os processos organizacionais informatizados.

e Avaliar se a forma como a informacédo é gerida na organizacao interfere no
processo de TD dos gestores e se constitui como um elemento facilitador ou
dificultador do seu uso.

e Identificar situagbes que ilustrem que a forma como a informagdo esta
organizada e/ou armazenada é um elemento facilitador ou dificultador da sua
localizacéo e uso.

e Aferir 0 grau de importancia atribuido pelos decisores a informacao e a sua
gestao.

e Identificar as fontes, canais, natureza e os modos de aquisicao da informacgao
utilizada pelos gestores no processo de TD.

e Determinar se a TD é um processo solitario do decisor ou se se realiza em
grupo.

e Enumerar os métodos auxiliares de TD utilizados pelos gestores e a forma
como estes se organizam para tomar decisoes.

e Identificar as principais dificuldades sentidas pelos decisores aquando do
processo de tomada de decisao.

e Aferir se existe uma relacédo entre a formalizacado da funcéo e a valorizacao da
Gl e das suas praticas nas empresas.



e Avaliar se a dimensao da empresa, os setores de atividade e a localizagcao

geografica (sub-regides interiores e sub-regides litorais) condicionam e

influenciam as praticas de Gl e o grau de valorizacao que Ihe é atribuido.

Partindo dos objetivos gerais e especificos definidos, formulamos um conjunto de

hipoteses que pretendemos aferir, a saber:

Hipotese A: A Gl ndo € uma prioridade nas PME da RC.

Hipdtese B: A nao planificacdo do Sistema de Informacao Empresarial tende
a dificultar a localizagdo e o uso da informacao no processo decisorio.
Hipbétese C: A existéncia de um responsavel pela Gl nas PME da RC (e a
formalizacao da funcao) reflete-se positivamente nas praticas de Gl.
Hipétese D: A dimensao da empresa reflete-se nas praticas de Gl e na
atencao |he ¢é dispensada. A valorizacdo da Gl tende a aumentar
proporcionalmente a dimensao da empresa.

Hipotese E: As PME da RC com atividades no setor terciario tendem a
dispensar mais atencdo e a valorizar mais a Gl do que as dos setores
primario e secundario.

Hipotese F: As PME localizadas nas sub-regides litorais da RC tendem a
dispensar mais atengédo e a valorizar mais a Gl do que as das sub-regides
interiores.

Hipétese G: Os gestores das PME da RC usam informacdo de forma
exaustiva na Tomada de Deciséo.

Hipotese H: Os gestores das PME da RC recorrem essencialmente a

informacao de origem interna, pessoal e de natureza econémica.

Com vista a concretizacao dos desideratos expostos, estruturamos o trabalho em

duas partes. A primeira parte, que consta de dois capitulos, pretende funcionar

como uma ancoragem teérica para a segunda que consiste na realizacdo do

estudo empirico.

O primeiro capitulo do trabalho aborda a problematica da Gl enquanto tematica

interdisciplinar e esta dividido em quatro pontos: inicia-se com a definicdo de Gl e o

enquadramento do seu estudo no campo da Cl; o segundo ponto aborda e procura

compreender a dicotomia que recorrentemente surge na literatura — gestdo da

informacgao/gestao do conhecimento — e se estamos perante 0 mesmo conceito ou



se, pelo contrario, se trata de conceitos diferentes. Continuaremos com um breve
enquadramento a visdo que a Inteligéncia Competitiva tem da informacéo e a sua
relacdo com a Gl e, no quarto e ultimo ponto, procuraremos identificar e
compreender, mediante o recurso a literatura, as fontes, canais e a natureza da

informacao usada pelos gestores no processo de TD.

No capitulo dois da primeira parte iremos abordar a tematica da TD nas
organizacoes, segundo vetor fundamental do presente trabalho. Ai pretendemos
discorrer sobre este conceito, defini-lo e compreender as etapas deste processo
complexo, caracterizar os diferentes modelos de tomada de deciséo, os diferentes
estilos de TD e apresentar sucintamente alguns dos métodos auxiliares de que os
decisores se munem a fim de reduzir os riscos que decorrem das incertezas que

envolvem o processo decisorio.

Ap6s a parte que pretende cimentar o nosso posicionamento cientifico
avancaremos para o estudo empirico, patente na parte segunda, dividida em quatro
capitulos. No primeiro capitulo apresentaremos a metodologia de investigacao
adotada para a realizacdo do estudo pratico, apresentaremos os objetivos do
trabalho e os métodos de recolha de dados. O capitulo seguinte esta dividido em
cinco pontos e inicia-se com uma caracterizagao sucinta da RC porque se trata de
um territério vasto e muito heterogéneo, facetas que se refletem no tecido

empresarial e nas suas caracteristicas.

A caracterizagdo da RC é importante para a compreensado do universo que iremos
estudar, pelo que continuaremos com uma breve introducdo ao papel relevante e
essencial desempenhado pelas PME na economia nacional e regional,
nomeadamente pelo seu numero, pelos empregos que criam e riqueza que geram.
AplGs estes dois pontos mais enquadradores ao estudo empirico passaremos a
apresentar os dados obtidos mediante a administracdo do inquérito por
questionario e a realizacdo de entrevistas semiestruturadas aos gestores de trés
PME objeto de estudo de caso. Os dados obtidos a partir do inquérito por
questionario permitirdo fazer um estudo global as praticas de Gl nas PME da RC e
ao uso da informacéao por parte dos gestores na TD e os estudos de caso ilustrardo

realidades em contexto natural.



Apbés a apresentacdo dos dados procederemos a validagdo das hipdteses
colocadas, que constara do quinto e ultimo ponto do capitulo Il e permitira refletir
sobre as praticas de Gl e as tipologias informacionais usadas pelos gestores para
tomarem decisbes, especialmente num periodo em que a conjuntura econémica e
financeira é dificil e complexa e exige capacidade competitiva por parte das

empresas a fim de se afirmarem num mundo cada vez mais globalizado.

Apés o diagnéstico e a caracterizacao das praticas de Gl e a TD nas PME da RC
iremos apresentar o modelo INDE-InfoDecisor: modelo para a Gl e a TD - que
pretende funcionar como um “manual” de apoio aos gestores no processo
decisorio, nomeadamente na identificacdo das tipologias informacionais (e do valor,
qualidade e relevancia das mesmas) para fazer frente aos contextos e situacdes
complexas com que estes se deparam enquanto decisores.

Acreditamos que o modelo INDE-InfoDecisor, tal como o presente trabalho na sua
globalidade, podera revelar-se de interesse para os gestores, ja que podera servir
de base a definicdo de politicas de gestdo de informagdo e de apoio a TD,
promotoras de decisbes mais fundamentadas e alicercadas em informacédo cujo
valor e qualidade é avaliada com base em critérios previamente identificados.
Consideramos, igualmente, que o presente trabalho de ambito exploratério, pode
desbravar terreno para trabalhos futuros e contribuir para uma profunda reflexao
sobre as praticas de gestao de informacao das PME e sobre a informacao (fontes,
natureza e modalidades de obtengédo) a que os gestores recorrem na sua procura
de respostas a um mundo em constante mutacdo, em que 0s negocios sao apenas
uma faceta dessa mutagdo constante e em que a informacdo podera ser um
elemento essencial na afirmacdo das empresas como polos de dinamizacdo da
regido onde se situam, com ligacdo e implicagdes na vida das pessoas e das

comunidades com que interagem.
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Primeira Parte — Enquadramento Tedrico
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Capitulo 1 — O perfil interdisciplinar da Gestao da
Informacao

O presente capitulo pretende ser um dos capitulos de enquadramento e
ancoragem da presente tese cujo tema versa sobre a Gestao da Informacgéao (Gl) e
o papel que desempenha no processo decisério das Pequenas e Médias Empresas
(PME) da Regiao Centro (RC). A Gl tornou-se, segundo Rascao (2008: 14), numa
disciplina académica independente mas cuja literatura publicada ainda é escassa
(apesar de o numero crescente dessas mesmas publicacdes), destacando-se o
contributo da area das Tecnologias da Informacdo e da Comunicagcao (TIC), da
Gestao e, mais recentemente, da Ciéncia da Informacao (Cl). Talvez este facto
explique a confuséo e a falta de convergéncia do significado de termos e conceitos
tdo importantes como Informacdo, Documentagdo, Conhecimento, Gestao da
Informacdo e Gestdo do Conhecimento (GC) e as diferentes perspetivas e como
sdo encarados, diferindo entre os varios grupos profissionais (divididos por varias
areas) e dentro da mesma area de investigagéo.

Assim, neste capitulo, € nosso objetivo definir o que entendemos por informacao e
por gestdo de informacdo e a sua relacdo e enquadramento epistemoldgico no
campo da CI. Para o efeito iremos abordar e definir conceitos tdo importantes para
a Cl como sao os casos de Informacgédo, Conhecimento, Gestdo de Informacao,
Gestao de Conhecimento e Inteligéncia Competitiva (IC). Procuraremos expor o
que entendemos por informacdo (abordando nomeadamente a triade
dado/informacao/ conhecimento, caracteristica da visdo mais matematica de
informacdo e adotada pela informatica de gestdo) demonstrando, com recurso aos
trabalhos de Silva (Ribeiro e Silva, 2002; Silva 2005; 2006; 2009; 2012; 2013), que
estamos perante um objeto (a Informacao) e uma tematica (Gestao da Informacéao)
passiveis de serem estudadas cientificamente, com um método cientifico adequado
(Método Quadripolar), inserida no campo da CI (assumindo-se a Gl como um ramo

desta dltima).

Atualmente a informacdo desempenha um papel cimeiro e central na vida das
pessoas e das organizacdes (patente nas expressdes Sociedade da Informacao ou
Era da Informagéo), capaz de marcar a diferenca entre o sucesso e 0 insucesso,
pelo que é imprescindivel arranjar mecanismos e condi¢cdes que permitam a sua

rentabilizacdo (e utilizagao). A informacao converteu-se num produto de maxima
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importancia e € um termo usado recorrentemente. A que nos referimos quando
usamos o termo informagéo? Assim, antes de mais, importa defini-lo, conhecer a
sua ligacdo com outros conceitos como dado, documento, conhecimento,
comunicacao e compreender o que significa gerir informacéao e gerir conhecimento,
sera que estamos perante conceitos diferentes ou, pelo contrario, estamos perante

uma mesma realidade, o0 mesmo significado?

As organizagbes sao confrontadas constantemente com as alteragcbes do meio
ambiente em que estao inseridas e as dinamicas dos mercados exigem que estas
desenvolvam mecanismos capazes de dar resposta competente e que permitam
tomadas de decisdo adequadas e pertinentes. Neste processo, a Gl desempenha
um papel importante porque, desde que realizada de forma eficaz e eficiente,
permite as organizacdes adequar o seu funcionamento e os processos de negocio
aos objetivos tracados. As organizagdes devem estar atentas ao meio ambiente de
forma a garantir respostas perante novas situacdes e contextos que decorrem das
alteracdes supracitadas e que podem vir dos mais variados quadrantes: economia,
politica, sociedade, legislacdo, entre outros, pelo que devem assegurar uma
monitorizacdo do meio ambiente como garantia de atualizacdo e capacidade
proativa para nao ser surpreendido e estar preparado a agir.

Assim, iremos enquadrar o estudo da Gl na Cl, procurando compreender a sua
origem e desenvolvimento enquanto ciéncia, definindo o seu objeto e método.
Posteriormente, iremos abordar de forma mais pormenorizada os conceitos de Gl e
a sua relacdo com a Gestdo do Conhecimento e com a Inteligéncia Competitiva,
focando a visdo que esta tem da informagcdo como uma mais-valia num mercado
globalizado e cada vez mais competitivo € em que sO as organizacées mais
preparadas conseguem afirmar-se. Por fim, iremos procurar compreender quais as

fontes de informacéao e natureza da informacao usada pelos gestores na TD.

1. O estudo da Gestao da Informacao no campo da Ciéncia da
Informacao

A Ciéncia da Informacao tém sido alvo de varios estudos que procuram identificar
as suas origens, os fatores que levaram ao seu nascimento, os fundamentos
epistemologicos e as suas aspiracdes a ser encarada como ciéncia e que ciéncia
pode aspirar a ser (levando alguns autores a equacionam os pressupostos teoricos

e metodoldgicos exigidos a uma ciéncia). Deste modo importa conhecer quando
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surgiu a Cl? Que motivos levaram ao seu surgimento e desenvolvimento? E uma
ciéncia ou pode aspirar a sé-lo? Que tipo de ciéncia? A resposta a estas questdes
e a outras exige que fagcamos uma breve andlise retrospetiva da sua genese e

desenvolvimento.

A bibliografa publicada sobre as origens e evolucao da Cl apresenta diferentes
perspetivas mas parece convergir em considerar que esta nasceu oficialmente
apos a Il Guerra Mundial apesar da sua génese remontar ao final do século XIX e
dos conceitos chave fundamentadores e da atividade profissional que lhe é
associada remontarem & visdo e ao trabalho de Paul Otlet?. O que é confirmado
por Silva e Ribeiro (2002) e Ribeiro (2008: 13), para os quais a origem da Cl tem
antecedentes no periodo p6s Revolucao Francesa, marcado pelo surgimento de
servicos publicos (bibliotecas, arquivos e museus) cuja funcao residia em custodiar
documentos de interesse histérico e patrimonial e pela toénica colocada nos
procedimentos técnicos, em que a descricdo e a normalizacao foram ganhando
importancia. E no quadro deste paradigma custodial e patrimonialista que se
afirmam a Arquivistica e a Biblioteconomia (encaradas como ciéncias auxiliares da
Historia).

Otlet e La Fontaine levam a afirmagdo mais tecnicista, centrada no conceito de
Documentagdo que englobava todo o tipo de suportes de informacdo, gerados
pelas novas tecnologias emergentes na época. Como consequéncia desta visao
mais dindmica e mais centrada no conteddo dos documentos (isto é, na
Informagéo) e menos voltadas para o tratamento fisico dos documentos deu-se o
surgimento de novas areas profissionais que passaram a coexistir com o0s
arquivistas e os bibliotecarios, entre as quais a dos documentalistas (Ribeiro, 2008:
13).

Em 1895, quando fundaram o Institut International de Bibliographie (11B), Otlet e La
Fontaine aspiravam a constituir um catalogo universal da informacao registada
existente na época, que permitisse 0 acesso por assuntos ao conteldo

informacional dos documentos referenciados. Este projeto revela a visdo inovadora

2 Paul Otlet foi um advogado belga que desenvolveu, a partir da classificacio Dewey, a
Classificacao Decimal Universal (CDU). Fundou com Henri la Fontaine o Institut International de
Bibliographie (e que mudou de nome por diversas vezes: em 1931, para Institut International de
Documentation, em 1937, para Fédération Internationale de Documentation em 1988, para
Fédération Internationale d'Information et de Documentation, sendo dissolvida em 2002).
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dos autores relativamente as bibliotecas tradicionais, porque ndo aspiravam
apenas a reunir fisicamente a informacao, pretendiam que funcionasse como um
centro difusor de informacao, enfatizando o acesso e a divulgacdo da informacéao
(Silva e Ribeiro, 2002: 46). Esta visdo é patente no Traité de Documentation
(1934), no qual Otlet levanta a questdo dos problemas da organizacdo da
documentacao e alarga o seu ambito e significado, colocando a tdénica no uso da
informacdo e no seu dinamismo. Este posicionamento marca profundamente a
evolucao da area, porque mostra uma visdo mais dindmica da informacao,
associada ao conceito de Documentacdo e assumida como uma série de produtos
de informacgédo, de que sao exemplo os artigos cientificos e técnicos, patentes,
fotografias, desenhos industriais (que ndo eram considerados documentos de
biblioteca) em qualquer registo ou objeto passiveis de fornecer informacao util
(Freire,2006: 5).

Assim, Silva e Ribeiro (2002), Robredo (2003) e Freire (2006) concordam que a
grande inovacao de Otlet e La Fontaine residiu no enfoque colocado no conteudo
dos documentos, na informacéo em si, e que, de acordo com Robredo, conduziu ao
nascimento de um novo paradigma — o paradigma informacional — e, ao mesmo
tempo, estabeleceu uma divisdo entre as bibliotecas anteriores e os centros de
documentacgao, onde a resposta a procura de informacao e documentos por temas

e outros novos critérios se torna possivel e aumenta de forma excecional.

Robredo destaca a énfase colocada na importancia da informacado em detrimento
do documento, dogma caracteristico do paradigma tradicional, para afirmar a sua
convicgao do nascimento de um novo paradigma. Opinidao que Ribeiro (2008: 13)
nao partilha, porque a visao e posi¢ao de Otlet e La Fontaine, apesar de questionar
o patrimonialismo secular e dominante, n&o foi suficiente para provocar a mudanca
para o novo paradigma: o pos-custodial, informacional e cientifico. Este paradigma
s6 surgira mais tarde, numa conjuntura de transicdo complexa, hibrida e sujeita a
um ritmo acelerado, no contexto da Sociedade da Informacdo, a que ndo sao
alheias as transformacgdes provocadas pela revolucéao tecnoldgica, em especial as
decorrentes do desenvolvimento das TIC. O paradigma cientifico e informacional
caracteriza-se pelo estudo cientifico da informagcdo e pela intervencao teérico-

pratica na producao, no fluxo, na difusdo e no acesso a mesma e contrapde-se ao
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paradigma anterior — custodial e patrimonialista® —, que primava pela preocupacéo
pela custédia dos documentos, especialmente dos que eram considerados
portadores de valor histérico, verificando-se o primado da Histéria e das instituicdes
criadas pelo Estado-Nacdo cuja fungdo principal residia em custodiar esses

documentos de forma a assegurar a preservacao da memoria.

A Documentagdo desenvolveu-se especialmente a partir da | Guerra Mundial, o
que leva autores como Lopez Yepes (1995) e outros representantes da “escola
espanhola”, Shera e Cleveland (1977) a associarem este desenvolvimento as
origens e evolucdo da ClI, considerando que esta resulta de uma evolugdo da
Documentagédo. Segundo estes ultimos autores, o acontecimento que marcou a
transformacao da documentacao em Cl foi a International Conference of Scientific
Information, em 1958, realizada em Washington, resultante da cooperacao entre a
Fédération Internationale de Documentation (FID), o American Documentation
Institute (ADI), a National Academy of Sciences e o National Research Council e

gue reuniu 0os maiores nomes da area da Documentacao.

O desenvolvimento da Documentagao foi acompanhado pelo dos bibliotecarios
especializados (special librarians), categoria profissional que se afirmou nas trés
primeiras décadas do século XX, nos EUA, e que conduziu a criacdo da
Associacao de bibliotecarios especializados (a Special Libraries Association —
SLA). Em 1937 surgiu, no mesmo pais, o ADI, que congregava uma outra categoria
de profissionais — a dos Documentalistas. Quer os bibliotecarios especializados
quer os documentalistas tinham a sua associacao profissional especifica, contudo,
e de acordo com Silva e Ribeiro (2002), ndo existiam diferencas de substancia

entre estes profissionais.

Como evidencia Rabello (2012), a literatura publicada sobre a histéria da area da
informacado e do seu contexto profissional expde o “mal-estar” que se verificou em

Franga e nos EUA entre os profissionais desta drea. Em Franca, no final do século

® O Paradigma Custodial, Historicista, Patrimonialista e Tecnicista é profundamente marcado pelo
forte pendor historicista e tecnicista no modo de perspetivar os documentos e a informagao que
estes contém. Nasceu num periodo caracterizado pelo desenvolvimento e consagragao da Histéria,
das instituigbes memorialisticas e custodiadoras geradas pelo Estado-Nacao (de que sdo exemplo
os Arquivos, as Bibliotecas e os Museus) e pela tdnica colocada na formacao técnica dos seus
profissionais (nomeadamente pela preocupagdo pelas técnicas de tratamento e descricdo dos
documentos). E patente o peso da Histéria, nomeadamente na forma como os Arquivos, por
exemplo, eram perspetivados, como “laboratérios da Histéria”, em que os documentos eram
disponibilizados para servir como fonte histérica essencialmente (Silva, 2006a: 158).
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XIX e inicios do século XX, verificou-se uma cisdo entre os bibliotecarios
tradicionais, que custodiavam documentos com funcgéo patrimonialista, educativa e
universalista e organizavam os seus acervos por tematicas, e os documentalistas,
que trabalhavam nos centros de documentacao, oriundos de diversas profissdes e
campos do saber, e cuja principal preocupacao incidia no tratamento da
documentagéo especializada e cientifica com vista a sua disponibilizacdo. Nos EUA
um conjunto de questdes relacionadas com o0s interesses das categorias
profissionais (e associacoes desses profissionais) conduziu a separacao entre os
bibliotecérios tradicionais e os bibliotecarios especializados.

Paralelamente as categorias profissionais dos documentalistas e dos bibliotecarios
especializados existiam os general librarians. Estes ultimos trabalhavam nas
bibliotecas publicas e detinham uma formacao generalista, desatualizada no que se
referia ao uso das novas tecnologias e deficiente para gerir os servicos altamente
especializados que lidavam com a informacao cientifica e técnica (Silva e Ribeiro,
2002: 47-8). E neste cenario de profundas transformacdes no que se refere ao
desenvolvimento cientifico e tecnolégico, aumento da producédo e circulagcdo da
informacdo e perante uma area profissional (da informacgao) tripartida, com
formagbes profissionais diferentes que se afirmam as bibliotecas especializadas e
0s seus profissionais, primeiro nos EUA e depois na Europa. A afirmacédo destas
instituicbes e dos seus profissionais deve-se ao facto de as bibliotecas
especializadas, ao contrario das bibliotecas tradicionais (generalistas), ndo se
limitarem a disponibilizar a referéncia da informacao e disseminarem a informacgao

contida nos documentos, utilizando os recursos tecnolégicos da época.

Guy Marin, que ocupou a presidéncia da SLA em 1919 e 1920, acrescentou que
competia aos bibliotecarios especializados lidar com todo o material, incluindo a
correspondéncia geral recebida nas organizacdes, que deveria ser tratada e
disponibilizada aos utilizadores. De acordo com Silva e Ribeiro (2002: 49), esta
visdo reveste-se de um particular interesse, porque remete para a informacao de
caracter arquivistico e, consequentemente, a inclusdo da Arquivistica neste
processo evolutivo da Cl, questdo que nao é abordada pelos autores que estudam
esta tematica, o que leva os autores supracitados a afirmar que os proprios

bibliotecéarios especialistas fazem uma incursao no sistema de informagao Arquivo,
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nao fazendo uma separacao entre o sistema de informacao Arquivo e o sistema de

informagao Biblioteca nas organizagdes®.

A fusdo entre a categoria profissional dos documentalistas e a dos bibliotecarios
especializados, verificada no final da década de quarenta do século XX, confirma a
inexisténcia de diferencas substanciais entre estes profissionais, passando a ser
designados por documentalistas. A década seguinte, segundo Robert Williams
(1997 apud Silva e Ribeiro, 2002: 50), foi o periodo em que os documentalistas se
tornaram idénticos aos bibliotecarios especializados da fase inicial e estes aos
bibliotecarios generalistas e que se deveu ao reforco da formacdo técnica
biblioteconémica sacrificando a especializacdo nas questées tecnologicas e na
questado da indexacao por assuntos. Shera (1980 apud Silva e Ribeiro, 2002: 50)
confirma, de certa forma, esta ideia quando defende uma unidade concetual entre
Biblioteconomia especializada, Biblioteconomia generalista e Documentacéo,

considerando que séo, na sua esséncia, a mesma coisa.

Independentemente da procura e tentativa de autonomizacédo profissional e do
desenvolvimento de novas ferramentas e métodos de trabalho, importa realgar dois
fatores: i) estamos perante profissionais que, independentemente da sua
designacao, lidavam com a Informacéo, ii) o fendbmeno da documentacado nao se
restringia a contextos e a categorias profissionais especificas, porque se tratava de
uma area vasta que envolvia todos os que lidavam com a informacgéao, nos mais
diversos suportes, a qual se associava progressivamente o uso da tecnologia na

sua producao, tratamento e difusdo (Silva e Ribeiro, 2002: 50).

* A Arquivistica, segundo Silva (2006a) foi, de certa forma, uma disciplina “esquecida” neste
processo de evolugcdo da Cl. Esta sofreu varias altera¢des, a semelhanga do ocorrido com a
Biblioteconomia, que conduziram a uma separagao artificial entre os profissionais que trabalhavam
em arquivos cuja principal miss@o consistia em custodiar documentos com valor patrimonialista, que
serviam de base para a construcdo da memdria nacional, e os profissionais que trabalham em
organizagfes ativas e que lidavam com documentos de cardcter administrativo. Estas mudancgas
foram resultado da segunda vaga de industrializagdo (1870-1918) e tiveram reflexos na
documentagdo administrativa (ou Arquivistica) e na Bibliografia.

A publicacdo do designado Manual dos Arquivistas Holandeses, datada de 1898, da autoria de
Muller, Feith e Fruin, e, mais tarde do Manual of archive administration, de Jenkinson (1922),
marcou essa separacao entre os arquivistas (na ace¢do mais tradicional do termo, os arquivistas
que lidavam com a documentacédo de natureza considerada histérica) e os records managers, que
lidavam com os problemas decorrentes da gestdo dos documentos administrativos e em
organizagbes em funcionamento. Deu-se assim origem a separacao artificial entre todos estes
profissionais que lidavam com informacao, independente da sua idade, e surgiu, neste contexto, o
designado “Arquivo corrente”.
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A literatura sobre a histéria da Cl converge em associar 0 seu nascimento a
revolucao técnico-cientifica que se seguiu a Il Guerra Mundial e aos problemas
especialmente informacionais por ela provocados. Apesar de, como afirma
Saracevic (1996: 43), problemas informacionais sempre terem existido e estarem
sempre mais ou menos presentes, a sua importancia real ou a tomada de
consciéncia dessa importancia mudou, conduzindo ao surgimento da Cl. Esta
revolugdo criou diferentes problemas e colocou novos desafios aos profissionais
que lidavam com a informacao, exigindo alteragdes na sua pratica profissional e do
ponto de vista da afirmacédo disciplinar. Estes desafios, intimamente ligados ao
desenvolvimento tecnolégico, em particular da informatica, prendiam-se com novas
formas de producéo, armazenamento e recuperacao da informacao. Harold Borko
(1968: 4) considerava que esses problemas e desafios resultavam de
transformacdes verificadas no contexto da ciéncia e tecnologia e identificou cinco
fatores (cientificos, técnicos e tecnoldgicos) que estavam a mudar a sociedade
naquele momento: i) O desenvolvimento da ciéncia e da tecnologia e a rapidez com
que o novo conhecimento se tornava disponivel e o velho obsoleto; ii) o rapido
indice de obsolescéncia do conhecimento técnico, o que impunha a formacgéo
continua a fim de atualizar as suas competéncias; iii) o numero elevado de
cientistas em atividade e de as revistas cientificas existentes na altura; iv) o
aumento da especializagdo, que aumentava a dificuldade de comunicar e trocar
informacgdes; e v) o pequeno intervalo de tempo entre a pesquisa e aplicacao, o

qgue tornava mais premente e imediata a informacao.

A afirmacdo de Borko remete para o desenvolvimento técnico, cientifico e
tecnoldgico do periodo e as exigéncias dai resultantes para os profissionais, que
lidavam cada vez mais com grandes quantidades de informagdo, em novos
suportes e novas e crescentes exigéncias de informacao atualizada, especifica e
disponivel em tempo. Curiosamente, cerca de cinco décadas depois, estes pontos
continuam atuais e ganharam uma nova dimensdo, a excecao da questao da
especializagao (resultante da constatacao, pelos homens da ciéncia, dos efeitos da
especializagdo cientifica e consequente desmembramento de fenémenos
complexos, o0 que conduzia ao isolamento das disciplinas cientificas e a dificuldade

ou mesmo impossibilidade de compreensao dos fendmenos na sua integralidade).
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Saracevic (1996) € um dos autores que atribui a publicacdo do artigo de Vannevar
Bush “As We May Think”, no volume de Julho de 1945 do The Atlantic Monthly,
uma espécie de certiddo de nascimento da Cl, porque marca uma mudancga de
paradigma em ciéncia e tecnologia, ao alertar para a necessidade de envolver
profissionais, instrumentos de trabalho e a atualizagdo como forma de lutar contra o
desfasamento das praticas de representacao da informacao, fundamentais para o
seu processamento, armazenagem e recuperacdo’. Este artigo, publicado apés o
fim da Il Guerra Mundial e num contexto em que a informacdo mantida secreta
naquele periodo iria ser disponibilizada publicamente, apontava os problemas
decorrentes do volume e do valor dessa informacéo (Barreto, 2007: 20), refletia
sobre o0 problema da informacao em ciéncia e tecnologia e os possiveis obstaculos
que poderiam ser encontrados na sua organizacdo e disponibilizacdo, realcando
sobretudo trés fatores: i) a formacdo dos recursos humanos adequados; ii) o
material de armazenamento e recuperacao utilizado; e iii) o arcabouco tedrico-

metodoldgico existente para organizacao e armazenamento da informacao.

As ideias de Bush levaram a muitas discussdes e, em 1958, foi fundado na Gra-
Bretanha o |Institute of Information Scientists (IIS), constituindo um marco
importante na formalizacdo da CI porque até esta data o termo aparecia apenas de
forma esporadica, mas no final da década de sessenta a expressao tinha-se
generalizado. Nas conferéncias do Georgia Institute of Thecnology (GIT)
realizadas, nos EUA, em Outubro de 1961 e Abril de 1962, a ClI foi definida como a
ciéncia
“que investiga as propriedades e comportamento da informacao, as forgas que regem o

fluxo da informacéo e os meios de processamento da informagao para um maximo de

® Vannevar Bush foi um matematico e fisico reportado, nomeado pelo presidente norte-americano
Roosevelt, para chefiar o organismo encarregue de coordenar o esforco de guerra dos cientistas
americanos. Introduziu a nog¢do de associacdo de conceitos ou palavras na organizagdo da
informacao, porque considerava que os sistemas de classificagdo e indexagao existentes na época
eram limitadores, artificiais e ndo-intuitivos, onde cada item era classificado sob uma Unica rubrica e
o ordenamento era puramente hierarquico (classes, subclasses, etc). Bush alertava para o facto de
o espirito humano nao funcionar desta forma, funcionar por associagbes, saltar de uma
representacdo para a outra numa rede complexa e densa. Assim sendo, 0s processos para
armazenar e recuperar informagcao deveriam ser operacionalizados por associagdo de conceitos
“como nds pensamos”.

Propés o Memex (Memory Extension) como utensilio tecnolégico para armazenar e recuperar
documentos através de associacdo de palavras e advertiu que a base tedrica na construcdo dos
sistemas de ordenagéo da informacgdo estava, além de ultrapassada, errada (Levy, 1994: 37-8). Ao
conceptualizar esta maquina, Bush pretendia auxiliar a memoria e guardar conhecimentos e assim
dar resposta ao aumento da informagdo que nao encontrava correspondéncia na evolugdo dos
meios de armazenamento e acesso aos dados. Visto por muitos como percursor da world wide web.
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acessibilidade e uso. O processo inclui a origem, disseminagao, colecta, organizacao,
armazenamento, recuperacao, interpretacao e uso da informagéo” (apud Silva e Ribeiro,
2002: 53).
Na definicdo de Cl sdo mencionadas as propriedades da informacao e a questao
da interdisciplinaridade, nomeadamente o seu relacionamento com disciplinas
como a Matematica, a Légica, a Linguistica, a Psicologia, a Tecnologia
Computacional, as Operacoes de Pesquisa, as Artes Graficas, as Comunicacoes, a
Biblioteconomia, a Gestao, entre outras. Posteriormente, em 1968, a definicao foi
retomada e republicada por Borko, que define Cl da seguinte forma
“(...) é a disciplina que investiga as propriedades e o comportamento da informacgéo, as
forcas que regem o fluxo informacional e os meios de processamento da informagéo
para a optimizacao do acesso e uso. Esta relacionada com um corpo de conhecimento
que abrange a origem, colecta, organizagdo, armazenamento, recuperacao,
interpretacao, transmissdo, transformacédo e utilizagdo da informacdo. Isto inclui a
investigacdo, as representagdes da informacdo tanto no sistema natural, como no
artificial, o uso de cddigos para uma eficiente transmissado de mensagens e o estudo dos
servigos e técnicas de processamento da informagao e seus sistemas de programagao”
(Silva, 2006a: 140).
A definicao de Borko demonstra a profunda influéncia exercida pela tecnologia e a
sua combinacdo com a informacédo. E, igualmente, visivel a rutura, pelo menos
parcial, com o paradigma custodial, marcado pelo peso tradicional das “ciéncias
auxiliares” da Historia e outras Ciéncias Sociais, refere as propriedades da
informacao e remete para a questdo da interdisciplinaridade.

Se, por um lado, é possivel encontrar um ponto de confluéncia entre os autores da
Cl no que se refere aos fatores que levaram ao seu nascimento e a forte ligagéao
entre a informacéo e a tecnologia, Rabello (2012: 11) evidencia, por outro lado, as
divergéncias existentes na literatura sobre a epistemologia da CI, sobre a origens
do estatuto disciplinar da Cl. A ponto de ser possivel identificar a perspetiva
europeia e a perspetiva angloéfona, a primeira que teria como base a obra de Otlet
Traité de Documentation, de 1934, e a segunda o artigo de Vannevar Bush, de
1945. A titulo de exemplo, Wersig (1993) e Rayward (1991; 1994; 1995)
consideram que a Cl teve a sua origem na perspetiva europeia, em especial numa

vertente francéfona, enquanto Fernandez Molina (1993), Saracevic (1996) e
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Capurro (2003) defendem que surgiu na perspetiva americana. Por sua vez,
Rodriguez Bravo (2002) considera que as duas perspetivas se complementam.

Num artigo de 2005, utilizando como fonte o ARIST (Annual Review of Information
Science and Technology), Pinheiro traga a evolucao histérica da Cl, especialmente
nos paises onde os seus avangos foram mais visiveis como sdo os casos dos EUA,
da Inglaterra e da antiga Unido Soviética, e identifica epistemologicamente trés
fases: i) de 1961 a 1969, periodo de reconhecimento do alvorecer da Cl como um
novo campo cientifico e de discussodes iniciais, especialmente sobre a sua origem e
denominacgéao, conceitos e definicdes e natureza interdisciplinar; ii) de 1970 a 1989,
fase marcada pela busca de principios, metodologia e teorias préprios e pela
delimitacdo do campo epistemoldgico, além de transformacdes decorrentes das
novas tecnologias; iii) a partir de 1990, periodo de consolidacdo da sua
denominacéo e de alguns principios, métodos e teorias, e de debate sobre a sua
natureza e relagdes interdisciplinares com outras areas®. A autora refere que a ClI
teve geograficamente desenvolvimentos muito dispares que se refletiram na forma
como esta era percecionada, especialmente até a década de 90, altura em que
ainda se encontrava no seu periodo de emergéncia e periodo durante o qual se
verificou uma evolucao uniforme (Pinheiro, 2005: 34). Mas independentemente das
diferencas e ritmos evolutivos, importa recordar a ressalva de Saracevic (1996) — a
natureza internacional ou global da area —, defendendo que a evolugdo nos

® Na primeira fase, a autora realca o papel desempenhado por Taylor, Borko e Mikhailov. Este tltimo
foi presidente do VINITI, Instituto para a informacgéo cientifica e técnica, criado em 1952 e vinculado
a Academia de Ciéncias da Russia, com o objetivo principal de fornecer informagao aos cientistas e
especialistas nas areas técnicas e naturais. Mikhailov, em parceria com Chernyi e Gilyarevski, criou
uma disciplina com o objetivo de investigar problemas informacionais — a Informatica (na antiga
URSS a designagao usada para Cl era Informatica, o que deu origem a varios equivocos
terminolégicos e conceituais).

Segundo Mikhailov e colaboradores, a principal razao da emergéncia da Informatica foi sobretudo o
estadio de desenvolvimento da tecnologia e da ciéncia e ndo tanto o aumento dos produtos e saidas
da literatura, enfatizando também a questdo da interdisciplinaridade, nomeadamente nas suas
relagbes com disciplinas como a Semiodtica, Psicologia e Biblioteconomia. Por sua vez, Borko
retomou a definicdo de Cl de Taylor e realgou a sua ligagdo com a Tecnologia e a Ciéncia.

As décadas de 70 e 80 sdo marcadas por alguns trabalhos que, segundo Pinheiro (2005), “tendem a
realizar experimentos matematicos na formalizacdo de fenbmenos da Ciéncia da Informacao, o que
pode ser interpretado como busca de metodologias das Ciéncias Exatas, ou talvez forma de galgar
o status cientifico. Ao mesmo tempo, provavelmente em funcéo da maturidade alcancada pela area
e da existéncia de massa critica, os estudos sdao mais rigorosos quanto a cientificidade”. O segundo
periodo € marcado pelos trabalhos de Saracevic e de Harmon e é introduzida no debate, pela
primeira vez, a questdo das telecomunicacdes e, consequentemente, das redes. O terceiro periodo,
segundo a autora, conta com o importante contributo de Capurro, que procura a conciliagdo com as
tecnologias, varias vezes olhadas em oposicao aos aspetos sdécioculturais da ClI.
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diferentes paises ou regides pode ter seguido prioridades distintas mas a

justificacéo basica e os conceitos sdo globalmente os mesmos.

Pinheiro (2005: 19) defende que a Cl tem uma raiz dupla: a Bibliografia/
Documentagdo e a Recuperacao da Informacdo. A primeira coloca o enfoque no
registo do conhecimento cientifico, a memoria intelectual da civilizagdo e a segunda
nas aplicacdes tecnoldgicas proporcionadas pelo computador, considerando que
“(...) enquanto a Biblioteconomia esta concentrada no processamento de documentos e
nas técnicas correspondentes, a Ciéncia da Informacgéo cobre o fluxo da informagéo ou
transferéncia da informacdo e abarca desde a sua origem, isto é, a geragdao, num
processo que a aproxima do conhecimento, ou como os cientistas produzem informacao,
0 que inclui o ciclo da pesquisa e criagdo. E mais, quais as consequéncias nos individuos
e comunidades que a utilizam, no processo cognitivo de aquisicdo e transmissao de
informacao, além das questdes de organizagdo e processamento, estas sim, mais
relacionadas a Biblioteconomia”.
Da afirmagao importa ressalvar o pendor mais técnico e cultural da Biblioteconomia
e 0 pendor mais tecnoldgico da Cl, sendo possivel detetar o interesse comum no

estudo da problematica do uso da informacéao.

Por seu lado Saracevic (1996) considera que a Cl néo resulta da evolugao da
Biblioteconomia, porque se baseia em orientagdes paradigmaticas diferentes mas
trabalham juntas na procura de solu¢cdo para o0 mesmo problema que orienta a
area. O autor perspetiva a Cl como essencialmente tecnoldgica, caracteristica a
que podemos associar mais duas gerais: a interdisciplinaridade (direcionada a
quatro areas: Biblioteconomia, Ciéncia da Computacdo, Ciéncia Cognitiva e
Comunicacao) e a participacado ativa na evolucdo da Sociedade da Informacao,
caracteristica que patenteia o caracter social que lhe é atribuido e que resulta do
papel social e econémico de qualquer atividade de informagdo e seu valor
estratégico. As duas primeiras caracteristicas sdo patentes numa das suas mais
recentes defini¢cdes para Cl (apud Pinheiro, 2005: 27)

"(...) € o campo devotado a investigacao cientifica e préatica profissional que trata dos

problemas de efetiva comunicagdo de conhecimentos e de registros do conhecimento

entre seres humanos, no contexto de usos e necessidades sociais, institucionais e /ou

individuais de informagéo. No tratamento desses problemas tem interesse particular em

usufruir, 0 mais possivel, da moderna tecnologia da informagéo”.
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A interdisciplinaridade é, para Saracevic (1996), uma caracteristica intrinseca da
Cl, inerente ao préprio campo cientifico. Os problemas inerentes a informacao
(enquanto fendmeno humano) ndo podem ser abordados apenas circunscritos a
uma Unica area da atividade cientifica, pelo que o autor considera ser necessario
desenvolver abordagens teéricas e metodolégicas que fomentem a
interdisciplinaridade e permitam o relacionamento da ClI com outros campos
cientificos. A interdisciplinaridade “reclamada” por Saracevic vem na linha de
pensamento de Borko (1968: 3), cujo trabalho foi além do contributo para a
construgdo de um conceito para a Cl, fez referéncia as propriedades da
informacao, levantou a problematica da interdisciplinaridade e mostrou a sua dupla
face: a de ciéncia pura que investiga o assunto sem relacdo com a sua aplicacao e
o de ciéncia aplicada que cria servicos e produtos, sendo a Biblioteconomia e

Documentacgéo aspetos aplicativos da Cl.

O contributo de Borko para a afirmacao da Cl é relevante e Silva (2006a: 140) parte
dele, considerando que a definicao de Cl de Borko continua valida, mas que pode
ser melhorada e até libertada de algumas contradicbes, nomeadamente na
“(...) aceitacdo sem critica da natureza interdisciplinar derivada e relacionada com varios
campos como a Matematica, a Ldégica, a Linguistica, a Psicologia, a Tecnologia
Computacional, as Operacoes de Pesquisa, as Artes Graficas, as Comunicagdes, a
Biblioteconomia, a Gestdo e outros campos similares ou como o postulado de uma
componente de ciéncia pura, que indaga o assunto sem ter em conta a sua aplicacao,
como uma componente de ciéncia aplicada, que desenvolve servigos e produtos”.
Daqui resulta a necessidade premente de dar contornos especificos e claros ao
objeto de estudo da Cl, o que contradiz a sua natureza interdisciplinar, e de
delimitar o seu campo cientifico. Assim, Silva (2006a: 140-1) define Cl como
“(...) uma ciéncia social que investiga os problemas, temas e casos relacionados com o
fendbmeno info-comunicacional perceptivel e cognoscivel através da confirmag&o ou nao
das propriedades inerentes a génese do fluxo, organizagdo e comportamento
informacionais  (origem, colecta, organizagdo, armazenamento, recuperacao,
interpretacado, transmissao, transformacéao e utilizagdo da informacao)”.
Da definicdo supra podemos concluir que o autor vé a Cl como uma ciéncia que

investiga os problemas, temas e casos relacionados com o fendémeno info-
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comunicacional’. Considera que a informagao social tem caracteristicas e atributos
passiveis de serem conhecidos e, para o efeito, € indispensavel uma metodologia
que permita compreender, interpretar e explicar o fendbmeno e o processo
informacional. No entanto, durante muito tempo considerou-se que a informacéo
nao era passivel de ser estudada cientificamente, ideia que se deve ao facto de a
Cl e de as disciplinas que a antecederam integrarem uma area que comegou por
ser essencialmente pratica, precedendo a teoria. A consciéncia da necessidade de
pensar a pratica levou a afirmacdo disciplinar, a exercicios de teorizacdo e a
trabalhos de investigacdo que contribuiam significativamente para a afirmacao
epistémica e a constituicido de uma metodologia cientifica em torno de um objeto

de estudo e para a emergéncia da Cl (Silva e Ribeiro, 2002: 54).

A Cl abrangente como Silva (2006a: 141) a concebe é uma ciéncia social aplicada
e, como tal, ndo carece apenas de técnicas metodoldgicas e de procedimentos
técnicos especificos, como normas de classificacdo, de indexacédo e de descricao
documental, mas de um método adequado, sendo condicdo fundamental “estar
dotada de um corpo tedrico-metodoldgico proprio construido” dentro do paradigma
cientifico-informacional, contando com o contributo da Biblioteconomia e da
Documentagédo, da Arquivistica, dos Sistemas de Informagdo e Organizacdo e
Métodos. Esta
“(...) tende a intervir fecunda e activamente no seio da interdisciplina Ciéncias da
Comunicagéo. E desenvolve, por forga da natureza transversal do seu objecto cientifico
a condicdo e vida humanas, um amplo arco de interdisciplinaridade que privilegia as
Ciéncias Sociais e Humanas (Histéria, Sociologia, Antropologia, a Psicologia Cognitiva e
Social, as Ciéncias da Educacao, etc.), mas inclui também a Matematica e algumas
Ciéncias Naturais” (Cfr. llustragéo 1).
Da afirmacao de Silva, compreendemos a sua posicao em prol de uma Cl encarada

como um campo uno e transdisciplinar®, inscrito na area das Ciéncias Sociais e

” Info-comunicacional é o epiteto que resulta da articulagdo entre informagao e comunicagéo e que
se faz através de documento, independentemente de ser em suporte papel ou eletrdnico.

8 No artigo 3.2 da Carta da Transdisciplinaridade, esta é definida da seguinte forma “(..) é
complementar a aproximacgao disciplinar: faz emergir da confrontagdo das disciplinas dados novos
que as articulam entre si; oferece-nos uma nova visdo da natureza e da realidade. A
transdisciplinaridade nao procura o dominio sobre as varias outras disciplinas, mas a abertura de
todas elas aquilo que as atravessa e as ultrapassa” (Morin; Nicolescu e Freitas, 1995: 8). Esta ideia
é reforgcada por Nicolescu (2000: 11) “A Transdisciplinaridade, como o prefixo “trans” indica, diz
respeito aquilo que esta ao mesmo tempo entre as disciplinas, através das diferentes disciplinas e
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Humanas, que congrega e da suporte tedrico a varias disciplinas aplicadas como
sd0 os casos da Biblioteconomia, Documentacdo, Arquivistica, Sistemas
Tecnolégicos de Informacdo, Museologia (desde que renovada e nao
patrimonialista) e da Organizacao e Métodos. O contributo transdisciplinar de cada
uma destas disciplinas engloba uma parte importante mas nao a totalidade e
implica concretamente a aplicacdo da tecnologia informatica a producao, gestao e
uso do fluxo informacional e absorve da Organizacdo e Métodos o seu respetivo

instrumental empirico (Silva, 2006a: 28).

A CIl necessita, como realca Silva, ao nivel nuclear, do contributo direto da
Matematica, Légica, Neurociéncias, Cibernética, Inteligéncia Artificial, Psicologia,
Sociologia, Semiologia e Medialogia. Na ética da Cl, o intercAmbio com estas
ciéncias acontece mediante a assimilacdo de resultados, metodologias e teorias
qgue se relacionam diretamente com o fendémeno info-comunicacional, seu objeto de
estudo. Em contrapartida, estas recebem o produto continuo desta abordagem
especifica e beneficiam com os mecanismos que permitem a agilizacao do fluxo

informacional.

CIENCIAS HUMANAS E
SOCIAIS
Sociologia
. Constroi seu Objecto — A Antropologia
CIENCIA DA INFORMACAO - Semlétlga
INFORMACAO E recorta-o da fenomenalidade PSI?O!Ogla
humana e social Historia,
Fundada numa dinimica Ciéncia da Administragdo
Transdisciplinar Gestdo e Economia
Direito
Dindmica
Biblioteconomia FENOMENO INFO- Interdisciplinar CIENCIAS EXACTAS
Documentagao COMUNICACIONAL ENATURAIS
‘ Arqulvisncg Expressio e partilha por Como a Mgtemétlca
Sistemas Informaticos ou varios codigos de ideias, Logica
tecnologicos de Informagéo acontecimentos e emogdes Informatica
Museologia vividas pelo ser humano em Fisica
sociedade Quimica
E Biologia
E ainda
Estudos literarios e artisticos

Fonte: Silva (2009: 237).

llustracao 1 - Diagrama da construcao trans e interdisciplinar da Ciéncia da Informacao.

Por sua vez, ao nivel complementar, as praticas complementares da Cl sao

estabelecidas com disciplinas que auxiliam a contextualizar a informacgao produzida

além de qualquer disciplina. Seu objetivo é a compreensao do mundo presente, para o qual um dos
imperativos é a unidade do conhecimento.”
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e/ou 0 processo comunicacional, como sdo os casos da Histéria, Administracao,
Economia, Gestao, Direito, Auditoria e Contabilidade. No que se refere a
preservacao e conservacao dos suportes fisicos e dos dispositivos tecnoldgicos
que registam, armazenam e processam conteudos incluem relacbes com as
ciéncias naturais como a Quimica e a Fisica, por exemplo, e com a Informatica
(Silva, 2006a).

O advento da pos-industrializacdo e da pés-modernidade atribuiu ao saber um
novo estatuto que, em parte, resulta da constatacdo da infrutifera e pouco
pertinente dicotomia que se estabeleceu entre ciéncias da natureza e ciéncias
humanas em consequéncia de um conjunto de motivos: as ciéncias naturais
reconheceram a impossibilidade de atingir a exatidao e objetividade que decorre do
seu autorreconhecimento como ciéncia humana porque resulta da obra humana; a
objetividade cientifica estd comprometida pelo principio de complementaridade que
as préprias teorias cientificas colocam em evidéncia e porque, em parte, a distingcao
epistemolodgica entre sujeito e objeto ndo faz sentido, uma vez que o observador
(cientista) intervém no processo com a cada vez menor distancia empirica entre
sujeito e objeto e a complexidade dos fendbmenos expdem a limitagdo que decorre
da tentativa de desfragmentacdo desses fendémenos. Morin (2001: 208) alertou
para os perigos da divisdo e da especializacdo disciplinar e do risco de se cair
numa hiperespecializacdo que comprometeria a compreensao dos fenomenos na
sua complexidade e sugeriu uma nova conceg¢dao de ciéncia que conteste e
ultrapasse as fronteiras delimitadoras e os paradigmas estabelecidos remetendo

para a transdisciplinaridade e para as vantagens dai decorrentes.

Assim, na linha de outros autores como Borko (1968), Shera (1977), Le Coadic
(1994) e Bates (1999), apesar de algumas diferencas sobre que tipo de ciéncia
pode ser ou aspirar a ser, Silva afirma a sua plena convic¢do de que a Cl tem os
requisitos essenciais para ser uma ciéncia, contrariando a visdo de Wersig (1993)
de que nao pode atingir o estatuto de ciéncia por considerar que nao responde a
duas carateristicas essenciais: i) ter um objeto Unico e um método Unico,
defendendo que o objeto “Informacdo” ndo é aceite como objeto porque ninguém
sabe o0 que é a Informacgao e, assim sendo, ii) ndo pode desenvolver um método

especifico porque o suposto objeto ndo € preciso (apud Silva e Ribeiro, 2002: 55),
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ja que se trata do mais extremo caso de polissemia na comunicacao técnica da

informacao e documentacao e levanta o problema da ambiguidade.

Silva e Ribeiro desmontam a posicdo de Wersig ao definir operatoriamente
Informagao® como
“Conjunto estruturado de representagcdes mentais e emocionais codificadas (signos e
simbolos) e modeladas com/pela interacao social, passiveis de serem registadas num
qualquer suporte material e, portanto, comunicadas de forma assincrona e
multidireccionada”.
Esta definicdo permite superar as dificuldades conceituais, advindas das multiplas
facetas do seu objeto de estudo, recorrendo para o efeito as varias disciplinas com
as quais se relaciona e propée um método capaz de dar resposta aos requisitos e
exigéncias da denominada investigacdo qualitativa, inerente ao campo complexo
das Ciéncias Sociais — o Método Quadripolar e a adocao da Teoria Geral dos
Sistemas para melhor se descrever, analisar e compreender o fenémeno info-

comunicacional (Silva, 2006a: 150).

A metodologia quadripolar de Paul de Bruyne proposta por Silva e Ribeiro (2002)
apresenta uma dindmica de pesquisa (quadripolar) que opera e se repete
continuamente e conjuga abordagens quantitativas e qualitativas em que a
capacidade interpretativa do sujeito tem implicagbes modeladoras. Ha uma
interacdo permanente dos quatro polos que o compdéem: o polo epistemologico
(aparatos teérico e institucional e construcdo do objeto cientifico-problematico); o
polo tedrico (leis, conceitos, hipéteses e teorias e suas respetivas verificagcdes-
refutacdes); o polo técnico (contacto instrumental com a realidade objetivada) e o
polo morfolégico (organizacdo-apresentacdo dos dados). Nesta dinamica
quadripolar de investigacado, assume particular relevancia o polo teérico, uma vez
ele reflete a componente técnica e instrumental e da sentido a explanacao de
resultados que consubstancia o polo morfoldgico™°.

° O termo Informagao ¢ definido por varios autores, das mais diversas areas. No ponto dois do
presente capitulo iremos abordar sucintamente algumas destas definigdes.

1% Segundo Silva (2006a: 29) é no polo epistemoldgico que se opera a permanente construgdo do
objeto cientifico e s@o definidos os limites da problematica de investigagdo, ocorrendo uma
constante reformulagao dos parametros discursivos, dos paradigmas e dos critérios de cientificidade
que orientam todo o processo de investigacdo; no polo tedrico, foca-se a racionalidade do sujeito
qgue conhece e aborda o objeto, ocorre a postulagéo de leis, a formulagdo de hipbteses, teorias e
conceitos operatorios e consequente confirmacgéao ou infirmacado do “contexto tedrico” elaborado; no
polo técnico entra-se em contacto com a realidade objetivada, aferindo-se a capacidade de
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A Teoria Geral dos Sistemas, cujas origens remontam aos estudos desenvolvidos
por Ludwig von Bertalanffy, a partir da terceira década do século XX, assenta numa
visdo holistica e que se molda bem ao universo complexo e difuso da Informacéao
(dindmica, fluida, interativa com o contexto envolvente porque a producao e o uso
da informacgédo € indissociavel da complexidade humana e social). A aplicacao,
ampla e instrumental, do pensamento sistémico pode tornar-se mais inteligivel a
partir da enunciacdo de trés caracteristicas constitutivas do Sistema, segundo
Mella (1997: 28)

i) o Sistema deve poder ser observado como uma unidade duravel com significado

préprio a fim de, na conjugacao dos seus elementos, parecer novo e emergente;

ii) todos os elementos do Sistema compdéem uma estrutura que é simultaneamente
estruturante e estruturada, na qual cada elemento contribui para a existéncia dessa
estrutura mas subordinada ao proprio estado da existéncia do Sistema;

iii) hd uma correlacdo permanente entre a unidade (totalidade) e os elementos
(partes). O Sistema torna-se uma unidade na multiplicidade dos seus componentes
e as partes perdem a sua individualidade, tornando-se essenciais na formacao da
unidade (Ribeiro, 2004: 4).

Os pressupostos epistemoldgicos fundamentais nos quais assenta o paradigma
cientifico-informacional sao dois: a nocao operatéria de informacao em oposicao ao
documento (caracteristico do paradigma histérico-custodial), porque ndo depende
de um suporte para existir e € dotada de um conjunto de atributos e propriedades
gue a tornam suscetivel de ser estudada cientificamente; e a aplicacéo filoséfico-
sociolégica da nocdo de Sistema'' e da Teoria Geral dos Sistemas ao fenémeno e
processo info-comunicacional (Silva et al., 1998).

validacéao do dispositivo metodolégico (sendo aqui que se desenvolvem operagdes cruciais como a
observacdo de casos e de variaveis, a avaliacdo retrospetiva e prospetiva, a infometria e a
experimentagdo mitigada ou ajustada ao campo de estudo de fenomenalidades humanas e sociais),
tendo sempre em vista a confirmagao ou refutacdo das leis postuladas, das teorias elaboradas e
dos conceitos operatorios formulados; no polo morfolégico, formalizam-se os resultados da
investigacao levada a cabo, através da representacdo do objeto em estudo e da exposicao de todo
0 processo de pesquisa e analise que permitiu a construcao cientifica em torno dele.

" Para Piero Mella (1997) Sistema “ndo é uma estrutura, mas possui ou integra uma estrutura
duradoura que apresenta um fluxo de estados no tempo e ndo existe na realidade mas é concebido
como tal por qualquer observador que atribua significado aos estados ou as situagdes, assumidos
por uma estrutura”.
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A diferenca subtil apresentada pelos autores entre informagdo e documento cria
legitimidade epistémica a Cl e as seis propriedades da informagédo sao a base para
o estudo cientifico da mesma enquanto fenédmeno humano e social, constituindo-se

como objeto de estudo da ClI transdisciplinar.

Desde a década de sessenta (GIT, 1961-62; Borko, 1968) e da de noventa do
século passado (Le Coadic, 1994) que a definicdo de Cl passou a ser completada

com um conjunto de seis propriedades que Ihe sao inerentes, a saber:

e estruturacdo pela agdo (humana e social) — o ato individual e/ou coletivo funda
e modela estruturalmente a informacéo;

e integracdo dindmica — o ato informacional estd implicado e resulta sempre
tanto das condicdes e circunstancias internas, quanto do sujeito da acao;

e pregnancia — enunciacdo (maxima ou minima) do sentido ativo, ou seja, da
acao fundadora e modeladora da informacao;

e quantificacdo — a codificacdo linguistica, numérica ou grafica € mensuravel
quantitativamente;

e reprodutividade — a informagéo é reproduzivel sem limites, possibilitando a
subsequente retencdo/memorizacao;

e transmissibilidade - a (re)producdo informacional €& potencialmente
transmissivel ou comunicavel (Silva e Ribeiro, 2002: 42).

As propriedades sao caracteristicas intrinsecas e “universais” do fenémeno info-
comunicacional. E é na relacdo com este fendmeno humano e social que o objeto
da CI (enquanto conjunto de representacbes mentais e emocionais ...) se
(re)constréi. Para Silva (2013: 16) a Cl, ciéncia que estuda o ciclo informacional na
sua plenitude e transversalidade, inclui a origem, coleta, organizacao,
armazenamento, recuperacao, interpretacdo, transmissdo, transformacdo e
utilizacdo da informacéo, atividades que podem ser distribuidas por trés grupos ou
areas de “estudo” especializadas: a organizacgdo e representacdo da informacao'?,

|13

o comportamento informacional * e a produg¢éo do fluxo informacional.

'2 A organizacdo e representacdo da informacdo é a area da Cl que engloba a teoria e a pratica
relacionadas com a metainformacao, ou seja, todos os elementos que identificam e permitem o
acesso a informagdo, com vista a sua comunicacdo e uso. Resumir, catalogar, inventariar,
classificar, indexar, elaborar bibliografias e indices sdo modos e correspondem a técnicas de
representacéo da informacdo (dos contelidos), independentemente do seu tipo, devendo ser objeto
de estudo e monitoramento (ligando-se, deste modo, ao Comportamento Informacional, mas
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Em jeito de sintese podemos afirmar que, apesar da Cl ser uma ciéncia recente, os
conceitos base e a pratica profissional que lhe estao associados sao mais antigos e
devem muito ao trabalho de Paul Otlet. Esta influéncia e peso leva alguns autores,
como Shera e Cleveland (1977), a considerarem que resulta da evolugcdo da
Documentagéo, outros defendem que tem raizes na Biblioteconomia, enquanto
outros, como Pinheiro (2005), reclamam a natureza tecnoldgica e as suas origens
ligadas a tecnologia (esta autora considera que tem raiz dupla: a Biblioteconomia e
as Ciéncias da Computacdo). Mas sdao mais ou menos consensuais sobre os
motivos que levaram ao seu nascimento: o desenvolvimento cientifico e tecnolégico
verificado no pés-guerra e a necessidade de dar resposta as mudancas ocorridas e
de disponibilizar a informacdo para responder as novas exigéncias dos seus

utilizadores.

Os debates epistémicos em torno da Cl questionam as suas possibilidades de ser
uma ciéncia e o tipo de ciéncia que pode aspirar a ser. Aqui, destacam-se os
contributos de Ribeiro e Silva, que perspetivam a Cl como uma ciéncia trans e
interdisciplinar, com um objeto claramente definido, um método de investigacdo — o
Método Quadripolar —, que adopta a Teoria Geral dos Sistemas ao estudo do

fenémeno info-comunicacional e que a Gl consiste na dimenséao aplicacional da ClI.

também a Gl, porque a produgao/recegao do fluxo informacional dentro de um determinado contexto
organico condicionado por um meio ambiente especifico implica a elaboragdo de dispositivos
metainformacionais) (Silva, 2006a: 157).

'3 O comportamento informacional (information behaviour) procura estudar o comportamento do
utilizador no seu processo de busca de informacao e o caminho percorrido nesse mesmo processo,
profundamente condicionado pelas suas caracteristicas pessoais e pelo contexto em que se insere.
Trata-se de uma éarea de estudo que surgiu e se desenvolveu nas duas décadas finais do século
XX, nos EUA, visando ultrapassar a visdo redutora dos estudos do utilizador desenvolvidos a partir
da Il Guerra Mundial por bibliotecarios e documentalistas nas organizagées com o objetivo de aferir
e conhecer de forma mais precisa os interesses de pesquisa dos seus utilizadores e as publicagdes
em que as suas bibliotecas e centros de documentagao deveriam investir (Silva, 2006a: 142-3).
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2. Gestao da Informacao/Gestao do conhecimento: definicao e
clarificacao do(s) conceito(s)

A Gl € um tema ao qual tém sido dedicados muitos trabalhos cientificos, de autores
de variadas areas cientificas, com especial destaque na vasta area da Gestéao, das
TIC e, mais recentemente, na area da Cl. Mas uma analise mais rigorosa a alguma
desta producgéao cientifica permite constatar a diversidade de abordagens feitas e a
confuséo entre conceitos e termos, sendo usados 0os mesmos termos para designar
conceitos diferentes e, noutras situacdes, termos diferentes para os mesmos
conceitos. Um dos exemplos mais emblematicos do que acabamos de afirmar
refere-se ao uso dos conceitos Informacdo/Conhecimento e Gestdo de
Informagéo/Gestdo do Conhecimento.

Independentemente das areas cientificas dos autores, a literatura sobre a Gl é
consensual em considerar a informagdo como um recurso fundamental que
nenhuma organizagao deve negligenciar. Mas o que significa gerir informagao? De
que falamos quando usamos a expressao Gestao da Informacao? Iremos, a partir
dos contributos de alguns dos autores que se tém debrucado sobre esta tematica,
definir o conceito e marcar o nosso posicionamento cientifico relativamente a

Gestao da Informacao e a Gestao do Conhecimento.

Para Choo (2003: 60), a Gl consiste num conjunto de atividades interligadas e
encadeadas, relacionadas com a produgado/aquisi¢do, o tratamento, o registo e
guarda, a comunicacao e uso da informacao (quer em suportes tradicionais quer
em sistemas de informacdo baseados em computador), a fim de sustentar as
operacdes e funcdes de gestdo da organizacédo, a TD e o controlo na organizacao.
Este autor considera que o “modelo processual de gestdao de informacado devia
abarcar toda a cadeia de valor da informagdo, comecando pela identificacao das
necessidades de informacdo, passando pela aquisicdo, organizacdao e
armazenamento, produtos e servicos, distribuicdo da informacéao e fechando o ciclo
com a utilizacdo da Informacao”. Segundo Choo, o objetivo principal da Gl reside
no aproveitamento dos recursos e das capacidades de informagdo para que a
organizagao aprenda e se adapte ao meio ambiente em mudanca. A este respeito,
Detlor (2010: 103) acrescenta que o0 objetivo € ajudar as pessoas e as
organizagdes a aceder, processar e usar a informagéo eficaz e eficientemente e,

consequentemente, a atuar de forma mais competitiva e estratégica, contribuindo
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para que os individuos desempenhem as suas atividades de forma mais capaz e

estejam mais e melhor informados.

A primeira atividade que Choo identifica como iniciando o processo de Gl — a
identificagéo das necessidades de informagao — esté intimamente relacionada com
a instabilidade e volatilidade do meio ambiente em que estdo inseridas as
organizacbes. Para fazer frente as incertezas, os seus gestores procuram
informacéo para compreender a situagao e por tomar decisdes fundamentadas com
vista a resolucao dos problemas. Efetivamente, muitas vezes, a sobrevivéncia das
organizacdes depende da sua capacidade em lidar com as informacdes externas
recolhidas (transformando-as em acéo).

A capacidade de adaptacdo das organizagdes as mudancas ambientais é
fundamental para assegurar a sua sobrevivéncia, dado que as organizacdes nao
existem no vacuo, estdo inseridas num contexto e necessitam de informacdes
sobre o0s seus clientes, concorrentes, fornecedores, parceiros, sobre o seu
mercado de atuagdo, assim como sobre tecnologia, novos produtos e servicos,
legislacdo pertinente, entre outros. Autores como Drucker (1995), Porter (1986,
1989, 1998, 2007) e Davenport (1998) alertam para a necessidade de as
organizagdes conhecerem de forma aprofundada o meio ambiente a fim de

detetarem oportunidades, mudancas e ameacgas.

Apoés a identificacao das necessidades de informacao segue-se a sua aquisicao de
forma a dar resposta a essas necessidades. Esta atividade deve ser planeada,
estruturada e avaliada para assegurar que as fontes, quer as mais antigas quer as
novas, se adequam as necessidades informacionais e que devem ser regularmente
reexaminadas. Para que a informacdo possa ser localizada, recuperada e usada
deve obedecer a uma estrutura que dé “ordem” a informacao produzida/adquirida,
segundo um conjunto de critérios definidos para a sua organizacao e

armazenamento.

A informacéao, quer a produzida internamente pela organizacao quer a informacéao
adquirida, esta “empacotada” em diferentes niveis de servicos e produtos de
informacdo'®, dirigidos aos varios grupos de utilizadores e as necessidades de

1 Segundo Assis (2006: 15) um produto de informacdo € “aquele que garante e cobre as
necessidades de informagédo dos membros da organizagao e contribua, através de boletins/informes
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informacdo da organizacdo. Choo realgca que tal ndo significa passividade, pelo
contrario, estes servicos e produtos devem acrescentar valor, realcando a
qualidade da informacdo e a sua adequacao as necessidades dos utilizadores.
Assis (2006: 15) reforca a importancia de tais produtos incorporarem informacao
externa recolhida mediante a monitorizacdo do meio ambiente, porque pode
garantir uma gestdo da organizacao mais eficaz e possibilitar o desenvolvimento
dos proprios produtos de informacgédo. No entanto, as organizacdes consideram, por
vezes, 0s custos inerentes a implantacdo e desenvolvimento desses produtos
demasiado avultados, porque incluem, além da aquisicao de fontes de informacao,
a contratacao de profissionais especializados para o efeito. Segundo o autor, estes
custos podem ser facilmente justificaveis porque a recolha e tratamento da
informacédo (quer interna quer externa) e a criagdo de produtos de informacao
permitirdo um uso adequado da informacgéo e ajudardo os gestores na TD e na sua
qualidade.

Choo (2003: 86-9) sublinha a importancia da distribuicdo e partilha da informacao
uma vez que tal fomenta a aprendizagem organizacional, permitindo melhorias no
trabalho e nos produtos e servigos disponibilizados. Por fim, realca a importancia
da utilizacdo da informacdo com vista a criagdo e aplicagdo de conhecimento
através de processos de interpretacao e de decisdo. O mesmo autor identifica trés
areas nas quais a criagdo e o uso da informagdo desempenham um papel
estratégico no crescimento e na capacidade de adaptacdo da organizagdo: i) na
criagdo da informacao para dar resposta as mudancas do meio ambiente, sempre
incerto e dinamico, pelo que é fundamental atentar a todas as mudancas a fim de
as interpretar e de |lhes dar resposta; ii) na producdo da informagdo a partir de
lacunas, esta vai ser organizada e processada de modo a gerar novos
conhecimentos que permitirdo criar novos produtos e servicos, melhorar os
existentes e otimizar os processos organizacionais; e iii) na procura e avaliacao da
informacao para as tomadas de decisao importantes. Para colocar em pratica estas
iniciativas é essencial o conhecimento aprofundado de todas as condicionantes do
mercado em que a organizagdo atua (os consumidores que adquirem 0S seus

produtos ou servicos, as organizacées concorrentes com as quais mantém uma

e bancos de dados, para que os usuarios sejam atendidos com uma mistura equilibrada de
produtos”.
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relacdo de competitividade'®, os parceiros, os fornecedores e o governo e as
préprias politicas governamentais).

Na continuagdo desta visdo da Gl com base processual Davenport (1998: 74)
define-a como “(...) um processo que trata de um conjunto estruturado de
actividades que incluem o modo como as empresas obtém, distribuem e usam a
informacdo e o conhecimento.” Este processo envolve toda a organizagao porque
compreende permutas e relagdes entre 0s varios setores e deve centrar-se nas
necessidades e na satisfacdo dos clientes da informagdo porque sé assim, de
acordo com o autor, a Gl é efetiva.

O modelo processual de Gl proposto por Davenport inclui quatro etapas: i) a
determinacao das exigéncias, que impde a compreensdo do meio ambiente da
organizacao e o tipo de informagdo de que esta necessita; i) a obtencdo da
informacdo, etapa que deve incluir um sistema de aquisicdo continua de
informacdo (e que inclui a exploragao, classificagéo, formacao e estruturacédo das
informacgdes); iii) a distribuicdo da informagdo que reporta as formas de
comunicacao e divulgacao da informacao); e iv) a utilizagdo da informagédo que se
relaciona intimamente com a forma como a informagéo é procurada, interiorizada e

usada para tomar decisdes.

Na linha do pensamento de Davenport, McGee e Prusak (1994) propéem o seu
modelo processual de Gl (Cfr. llustracdo 2) e expressam, igualmente, a conviccao
do papel fundamental que esta desempenha na definicdo da estratégia
organizacional, porque auxilia a identificar oportunidades e alternativas de
estratégias que poderdo tornar a organizacao mais competitiva. O modelo proposto
€ um modelo mais completo do que o proposto por Davenport e aproxima-se mais
do modelo de Choo: o processo inicia-se com a identificacdo de necessidades de
informacdo, seguindo uma tramitacdo que permitira a analise e uso da mesma.
Esta tramitagcdo pressupde o desenvolvimento de um conjunto de atividades:

recolha; classificacdo, armazenamento; tratamento e apresentacdo da informacéao

'> Porter (1989) apresenta trés estratégias empresariais que asseguram a competitividade das
empresas: a diferenciacao, a lideranga no custo total e o enfoque. A primeira refere-se a diferenga
relativamente aos outros concorrentes; a segunda implica a colocagdo no mercado de produtos a
precos mais reduzidos e com qualidade similar a dos restantes concorrentes e a terceira refere-se a
identificacdo de grupos especificos de clientes, observando caracteristicas ndo percebidas pelo
mercado, diferenciando o seu produto relativamente aos outros e tornando-o mais atraente para o
cliente.
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(a partir das quais serdao desenvolvidos os produtos e servicos de informacéo e que
permitirdo a sua disseminacao e distribuicdo). Estas atividades, depois de
realizadas, deverdo dar uma resposta efetiva as necessidades dos utilizadores.
Segundo o0s mesmos autores, a criacdo de um servico de informacao é
relativamente facil quando se baseia em necessidades pré-determinadas, mas a
dificuldade tende a aumentar, exponencialmente, quando se tenta ir além dessa

analise e se procura antecipar essas necessidades.
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Armazenamento
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Fonte: Mcgee e Prusak (1994).

llustragao 2 - Modelo processual de Gestao da Informacao de Mcgee e Prusak.

A perspetiva de base processual com que Choo (2003), Davenport (1998) e Mcgee
e Prusak (1994) encaram a Gl coadunam-se com as posi¢coes mais tradicionais e
convencionais que a veem como gestdo de tecnologia de informacédo ou gestao
dos recursos de informagdo. Como oportunamente Silva (2005) reconhece, estes
autores encaram a Gl como um conjunto de atividades sequenciais e relacionadas
com a producdo/aquisi¢cao, tratamento, registo e guarda, a comunicacao e o uso da
informacao e ndo como uma disciplina cientifica. O mesmo podemos concluir ao
analisarmos a definicdo de Zorrinho (1997: 21)
“(...) fungédo que interliga e conjuga a concepgédo dos Sistemas de Informagdo com a
concepcdo dindmica da organizagdo. E, em consequéncia, uma funcdo de nivel
estratégico, que deve ser desempenhada ao mais alto nivel da estrutura da organizacao
(vice-presidéncia ou assessoria directa do presidente ou director-geral). As suas
atribuicdes sdo multiplas e diferenciadas, sendo o gestor da informagao, antes de mais,

um controller estratégico. (...) Para além das capacidades pessoais de lideranca e

comunicacdo, o gestor de informagdo deve deter uma soélida formacado de base em
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gestdo, uma boa formacdo em planeamento, concepgcdo e gestdo de Sistemas de

Informacao (SI) e alguns conhecimentos sobre tecnologias informaticas e sua evolugao”.
Da citacdo de Zorrinho podemos retirar um conjunto de elementos importantes, a
saber: a funcdo estratégica que atribui a Gl; a formacdo e as competéncias
pessoais e técnicas do gestor de informacdo; a visdo de organizagdo como um
sistema aberto e dindmico, em constante evolugdo e em adaptacao permanente; e
a visdo da organizacdo como uma composicao de varios sistemas (sistema de
gestéao, sistema de informacao, sistema de estrutura, entre outros e que considera
que podem ser estudados e encarados com vista a abordagens praticas como
sistemas especificos). No entanto estamos, tal como em Choo, Davenport e Mcgee
e Prusak, perante uma visdo demasiado redutora de Gl, centrada nos Sistemas de
Informacéo (tecnoldgicos), que constituem apenas uma parte do Sistema de
Informacéo (Sl) da organizagéao.

A Gl deve ter por base um Sl desenvolvido e atento as caracteristicas e
necessidades da organizacdo, desempenhando funcbes de articulacdo e
processamento de informacdo com origem nas varias fontes de informacgao
(nomeadamente externas). Mas um Sl no ambito da Cl diferencia-se do Sistema
Tecnolégico de Informacao (STI) e ndo devem ser confundidos, dado estarmos a
falar de dois conceitos diferentes. Segundo Silva (2006a: 162) um Sl é

“(...) uma totalidade formada pela interacdo dinamica das partes, ou seja, possui uma

estrutura duradoura com um fluxo de estados no tempo. Assim sendo, um Sistema de

Informacao é constituido pelos diferentes tipos de informagdo registada ou nao

externamente ao sujeito, ndo importa qual o suporte (material ou tecnolégico), de acordo

com uma estrutura (entidade produtora/receptora) prolongada pela acgdo na linha do

tempo™'®.

Um STI é, segundo Morvan (apud Silva, 2006a: 163), a “combinacao de todos os
meios de recolha, processamento e transmissao de informacédo de uma aplicagao,

utilizando um ou mais computadores”. Este assenta no uso de aplicacdes

'® Segundo Silva (2013: 28) a estrutura do Sl pode ser auténoma e pode ser indissociavel da
informacao propriamente dita, isto €, a pessoa/familia/organizagdo sujeito de acdo que
produz/recebe informacdo é distinto do Sl mas é essencial para que este exista porque o
conhecimento profundo da estrutura que permitira delinear os seus contornos (do Sl). A estrutura de
um Sl é ou pode ser ela propria concebida como um Sistema distinto (uma empresa que
produz/recebe informagao ao longo da sua existéncia, o que significa que alimenta a existéncia de
um SlI, cuja estrutura é a dita empresa — com a sua organizagao interna e agentes ou funcionarios —,
que, por sua vez, constitui um ou mais sistemas especificos).
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informaticas com recurso a computadores, constituindo-se, portanto, uma parte do
S| definido por Silva, isto é, toda a informacdo produzida/recebida por uma
organizacao (ou pessoa ou familia), independentemente do suporte, ao longo da
sua existéncia/funcionamento e que reflete a estrutura (organico-funcional) da

organizacao (produtor).

Os STI desempenham um papel de extrema importancia porque possibilitam gerir
informacao de forma mais rapida, diminuindo o tempo e os recursos. Agilizar o uso
da informacao e dos seus produtos podera ser conseguido mediante a adocao de
tecnologias que permitem ao utilizador racionalizar as suas pesquisas e recolher a
informacao que pretende. Simultaneamente, a utilizacdo da Internet e da intranet

aumenta a possibilidade de aceder e usar as informacoes disponibilizadas.

Para Silva (2006: 148-9), gerir informacao consiste em

“(...) lidar, administrar, encontrar solugbes praticas desde a génese até ao efeito

multiplicador do fluxo da informacdo e compreende um conjunto diversificado de

actividades, a saber: produgdo, tratamento, registo e guarda, comunicagdo e uso da

informacao. E cada uma delas encerra problematicas especificas que sao ou até devem

ser estudadas cientificamente pelos actuais profissionais da informacao encarregues, na

pratica quotidiana, de agilizar o fluxo e a intensificagcdo do uso da informagao”.
A afirmacéao de Silva revela a sua convicgao que a Gl é uma tematica que pode e
deve ser estudada cientificamente pelos profissionais de informagao que trabalham
“no terreno” e que sao responsaveis por assegurar essa funcdo, mediante o
recurso e aplicacdo do Método Quadripolar e que assenta em pressupostos
tedricos e metodolégicos alicercados na Cl trans e interdisciplinar. O mesmo autor
(2005) defende que o estudo da Gl pode ser feito mediante duas abordagens
diferentes mas complementares: a) como problematica ou seccionada a problemas
especificos; e b) como associada a um caso concreto, a uma organizacao. Na sua
abordagem da Gl como problematica, esta pode debrucar-se sobre problemas
relacionados com as atividades praticas da Gl e que iremos apresentar de forma

sucinta.

Silva (2005) destaca a necessidade de um profissional de Informacéao para poder
agir, identificar toda a informacao produzida/recebida pela organizacao e conhecer
o motivo e a forma como foi gerada. A identificacdo da informacédo e dos modos de

producdo sao essenciais para analisar, interpretar e gerir o Sistema de Informacao
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da organizacao. Para tal, é necessario responder as questées: como se produz a
informacdo? Em que suporte material e tecnolégico (papel, digital, em ambos, em
outros) o registo é feito? No exercicio de que atividades? Com que objetivos
organico-funcionais? E nesta fase que se deve proceder a concecdo e gestdo de
formularios; preparacao e gestdo da correspondéncia, das normas e informagdes e

definigdo dos circuitos documentais.

Importa, igualmente, conhecer e definir o que é produzido em suporte papel e em
suporte digital (e, neste caso, saber se 0 é em substituicido ou em complemento do
suporte papel) ou em ambos, para que se possa planear uma estratégia de
atuacao e um modelo de gestao que evitem a duplicagao da informacéo.

A exigéncia destas tarefas justifica e torna cada vez mais pertinente a intervencao
do profissional de informacdo a montante da produgcdo da informacédo. Deve
efetuar-se a analise e planeamento antecipados e a avaliacdo permanente da

informacgao no sentido de disciplinar a producéao informacional.

A producado/recolha da informacdo deve ser acompanhada do seu tratamento,
atividade que consiste num conjunto de procedimentos associados a existéncia ou
possibilidade de registo, com o objetivo de ser consultado sempre que necessario e
evitar ser esquecido. O registo € uma tarefa fundamental no processo de Gl
porque, em ultima instancia, permite que a informacao seja guardada, acedida e
usada. Guardar informacdo ndo é apenas uma capacidade natural, resulta,
também, de necessidades estruturais da(s) pessoa(s) e organizacao(des). A
memdéria humana é seletiva e precaria, pelo que é fundamental salvaguardar
testemunhos da histéria de um pais, de uma regido, de uma organizagdo, de um
conjunto de pessoas e os documentos sdo provas testemunhais e servem para
diversos fins (juridicos, administrativos, contabilisticos, contributivos, entre outros) e

sao o garante da preservacdo da memoria.

O tratamento aproxima a classificacdo, a ordenacdo e a arrumagdao da
problematica da memdria e da comunicagao e do uso da informagéao. Daqui resulta
que esta problematica ndo pode ser isolada das fases ou etapas do fluxo info-
comunicacional a montante ou a jusante, em especial as da meméria e da

comunicagao/uso.

40



O uso da informagcéo é a fase final do processo de Gl. E um processo pessoal, que
depende do sujeito que conhece, pensa e se emociona e € profundamente
modelado pelas caracteristicas de quem usa a informacao e do contexto em que
esta inserido. Assim, estudar as formas como as pessoas e as organizagdes usam
a informacao € uma tarefa complexa, porque nem sempre as organizagdes tém a
preocupacao de identificar as necessidades de informacédo, o que inviabiliza a
articulacao entre a informacao e os objetivos e estratégia da organizacao, conduz
ao aumento de informacado cuja utilidade é altamente questionavel, agrava os
custos da sua manutengdo e que leva a perda de produtividade e ao
incumprimento das politicas e dos objetivos da organizacao.

A informacgao produzida/recolhida é tratada e organizada a fim de ser recuperada e
usada. Sao as necessidades de informacdo que determinam o seu uso e que,
muitas das vezes, conduz a novas necessidades de informacgédo. Assim, é facil de
constatar o caracter dindmico e continuo da informacdo: a informacao
produzida/recebida é usada/recuperada para responder a alguma necessidade. A
dindmica informacional assume uma forma circular em que a producao
informacional leva ao seu uso (e vice-versa), uso este que, por sua vez,

determinara a permanéncia/conservacao dessa informacao.

A organizacado sente necessidade de informacao especialmente quando tem que
responder aos objetivos que fazem parte da sua missdo. Esta e o0s seus
agentes/atores definem as necessidades de informacdo em termos de assunto e de
contingéncias definidas por situagdes (certa informacédo € mais pertinente para
resolver determinado assunto...). Os motivos pelos quais uma organizagao
necessita de informacao podem ser muito distintos, destacando-se a necessidade
de fundamentar e justificar decisbes e acdes a desenvolver pela organizacao,
porque a informagcdo é um elemento essencial no apoio ao processo decisério. A
TD é um processo que exige o recurso constante a informacao dos mais variados
tipos e nos mais diversos suportes, pelo que é fundamental que esta seja tratada,
armazenada e recuperada de forma contextualizada, de modo a tornar o seu

acesso agil, eficaz e eficiente.

Dado o destaque e importancia que a informagdo assume no processo decisorio,
torna-se evidente que o seu uso é uma etapa importante do processo de Gl porque

a sua existéncia per si ndo garante o seu uso, muito menos de modo apropriado
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(nomeadamente de acordo com as necessidades de informagao da organizagao e
em articulagdo com a sua missdo e objetivos). E o seu uso adequado que permite

aos executivos tomar decisées mais apropriadas.

O uso da informacao interliga-se com o estudo do comportamento informacional e
tem sido objeto de varios trabalhos, cuja abordagem tende a centrar-se cada vez
mais no utilizador e menos no desempenho do Sl, como acontecia até muito
recentemente, e no perfil dos grupos de utilizadores. Verifica-se, assim, um
afastamento da forma de encarar o utilizador como um recetor passivo, que realiza
a sua busca de acordo com as determinacdes estruturantes do sistema de
informacdo, e a emergéncia de uma abordagem que se centra na envolvente
contextual, psicoldgica e emocional que guia o utilizador na busca de informacao e
no caminho que este percorre para tal (ndo limitando a sua preocupacado ao
desenvolvimento de métodos e instrumentos de pesquisa de informagcdo que
podem revelar-se desadequados por desconhecimento do comportamento dos

utilizadores).

Wilson (1981; 1999) tem dedicado alguns dos seus trabalhos a tematica do
comportamento informacional e considera que o comportamento dos utilizadores é
explicitado a partir da caracterizacao da sua conduta na busca de informacéo e nao
por via das suas necessidades informacionais, conceito para si duvidoso por
considerar que as necessidades de informacéao dificiimente sdo passiveis de ser
observadas e registadas. Neste processo destaca o papel do contexto econémico,
social, politico e cultural e das prdprias caracteristicas e necessidades do utilizador

na busca de informagao’’.

O autor inglés alerta para a necessidade de considerar os varios elementos e
fatores que influenciam o comportamento dos utilizadores além da existéncia de

determinada necessidade de informacao, entre os quais a importancia de satisfazer

' Wilson (1999) faz uma distingdo operatoria entre os conceitos de comportamento informacional,
comportamento de busca da informacdo, comportamento de pesquisa de informacdo e
comportamento do uso da informagéo, a saber:

- Comportamento informacional: compreende a totalidade do comportamento humano em relacédo
ao uso de fontes e canais de informagao, incluindo a busca da informagéao (passiva ou ativa) ;

- Comportamento de busca da informacao: refere-se a atividade ou ac¢édo de buscar informacao em
consequéncia da necessidade de atingir um objetivo;

- Comportamento de pesquisa de informacao: corresponde ao nivel micro do comportamento, em
que o individuo interage com sistemas de informagéao de todos os tipos;

- Comportamento do uso da informagao: constitui 0 conjunto dos atos fisicos e mentais e envolve a
incorporagdo da nova informagao aos conhecimentos prévios do individuo.
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essa necessidade, as penalizacdes decorrentes do facto de se agir sem ter toda a
informacao, a disponibilidade de fontes de informagédo e os custos associados a

sua utilizacgao.

O uso da informacao é, portanto, uma etapa fundamental que se interliga com as
restantes atividades de Gl, mas, para que o seu uso seja possivel e para que a
informacao signifique uma agregagao de valor e uma mais-valia, & essencial que as
organizacdes planifiquem o seu sistema de informacdo. Deste modo, a Gl nédo
consistira numa intervencao pontual, sendo antes assumida como uma estratégia
consciente de longo prazo e nao apenas de busca de solu¢des para problemas
pontuais e de curto e/ou médio prazo.

Silva (2005) defende que além da abordagem orientada a problemas, a Gl pode ser
feita numa abordagem orientada a casos concretos e singulares, abordagem que
reflete a preocupacao do autor em assegurar uma intervencao (pratica) com vista a
solucionar falhas e disfuncbes, sem sacrificar o rigor cientifico. Neste esforco de
enquadramento epistemolégico e de inclusdo da Gl na Cl trans e interdisciplinar,
Silva e Pinto (2005) propéem um modelo de Gl — o Sistema Integral de Informacao
Ativa e Permanente (SIAP). Este € fundado no Método Quadripolar e aplica a
Teoria Geral dos Sistemas ao estudo da informacédo e dos seus problemas, desde
a génese ao uso e transformacdao da mesma em mais e nova informagao. Os
autores elencam os pressupostos epistemoldgicos fundamentais deste modelo, a
saber:

e valorizacdo da Informagao em detrimento da nocdo de documento (encarado
como materializacao da informacao, documento é igual a conteldo mais o suporte
material). A nocdo estatica e analdgica de documento € subordinada a nogao
operatéria de informagcdo (entendida como o conjunto estruturado de
representacdes mentais e emocionais codificadas (signos, simbolos), socialmente
contextualizadas e passiveis de serem registadas num qualquer suporte material
(papel, filme, banda magnética, disco compacto, ...), comunicadas de forma
assincrona e multidireccionada);

e a aplicagao filoséfico-sociolégica da nocao de Sistema (que de acordo com
Mella (1997) ndo € uma estrutura mas possui ou integra uma estrutura duradoura
que apresenta um fluxo de estados no tempo, que ndo existe na realidade mas é

concebido como tal por qualquer observador que atribua significado aos estados ou
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as situacbes assumidos por uma estrutura) e da Teoria Geral dos Sistemas ao
fenémeno e processo info-comunicacional com um conjunto de implicagdes diretas:
i) a producao e o uso de Informagao sao indissociaveis da complexidade humana e
social; ii) a superagao das divisdes ou separagdes convencionais ainda vigentes
(de que sao exemplo as divisbes por suporte, por tematica e por categoria
institucional — Arquivo e Biblioteca) para pensar e estudar a Informagdo como
Sistema; iii) os Sistemas Tecnoldgicos de Informacao sdo apenas uma parte do
Sistema (na acecdo de Mella) e nao detém o exclusivo da condicao sistémica; e iv)
decorre da premissa que resulta da perspetiva epistemologica que configura a ClI
como um campo transdisciplinar (com os contributos da Arquivistica,
Biblioteconomia, Documentacao, Organizacao e Métodos e Sistemas Tecnoldgicos
de Informacao);

e um Sl integral exige a revalorizacao de nocées como contexto, organicidade
pessoal e/ou institucional ou organizacional e necessidade de procura/aquisicao,
de armazenamento, de recuperacao, de difusdo, de reproducao e de transformacao
da informacao;

e um Sl integral implica um enfoque especial na organicidade (consiste nas
acOes e atividades realizadas por uma organizacao a fim de alcancar os seus
objetivos e cumprir a sua missao, “organizando-se” de forma a garantir esse
desiderato, e baseia-se na estrutura organico-funcional da organizagao);

e um Sl integral Ativa e Permanente (SIAP) permite a valorizacao da meméria
organizacional. Este elemento é essencial porque permite projetar para os modelos
uma matriz cientifica e retrospetiva (contextualizadora). A memoria organizacional
liga-se intrinsecamente a questao da avaliacao da informacao.

e um Sl integral Ativa e Permanente exige a adocao de uma operacao
metodoldgica (avaliagdo) inscrita no método quadripolar da Cl proposta por Silva e
Ribeiro (2002);

e 0 método quadripolar da Cl é a matriz fundamentadora do SIAP (Pinto e
Silva, 2005: 7-8).

O SIAP é um modelo holistico e sistémico fundado no paradigma cientifico-
informacional, que abarca e apela ao envolvimento de toda a organizacdo, como
podemos verificar a partir da analise da llustracdo 3. Exige o conhecimento do
contexto, da estrutura, das relagbes e dos fluxos informacionais que se
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estabelecem entre os agentes que os produzem, o que permite estudar todo o
processo informacional desde a sua origem, passando pela sua tramitacao, até ao

seu destino final.

SI-AP

ORGANIZACAO

Gestéo de
Informagéo

-

/
Produzem Gere

o uso do
Criada por N
Agentes/Atores ' SI-AP =
Informagao

Usada por

Esta registado

|

Fonte: Pinto e Silva (2005: 8).
llustracéo 3 - Sistema Integral de Informacao Ativa e Permanente (SIAP).

Do exposto percebe-se que a Gl envolve toda a organizacao e, por iSso mesmo,
exige um profundo conhecimento da mesma e do seu ambiente. A Gl é uma
tematica interdisciplinar que convida a participacao de varias disciplinas e enfatiza
a informacao, isto €, da primazia ao conteudo em detrimento do suporte, rompendo
com uma tradicdo secular, custodial e patrimonialista. Este ultimo ponto assume
extrema relevancia porque as organizagcées vivem uma espécie de revolucao
silenciosa em que cada vez mais 0S seus processos assentam nas tecnologias
digitais. Efetivamente, parte significativa da informacdo produzida/recebida em
muitas organizacbes € em suporte digital, situacdo a que se associa uma
necessidade de agilizar a tramitacdo da informacéo, levando as organizacdes a
transferir a informacédo em suporte papel para suporte digital'®. Contudo a producéo
e conversao da informagcéo de suporte papel para suporte digital vem contribuir
para o aumento da informacado digital nas organizagdes (informacao digitalizada
que resulta de uma transferéncia de suporte para o formato digital e a nado-digital,
que nasce digitalmente), agravando assim, por vezes, um conjunto de problemas

relacionados com a gestdo destes recursos informacionais. Daqui resulta a

A digitalizacao é uma técnica de transferéncia de suportes e tem vindo, desde finais dos anos 90,
a ganhar terreno as técnicas mais tradicionais (microfiimagem e fotografia). A sua afirmacao
justifica-se pelas vantagens que apresenta relativamente as outras técnicas, sobretudo pelo
potencial na disseminacdo, acesso e uso, a que se associam ainda beneficios decorrentes de
apoios e financiamentos por parte de organismos publico e privados (de que sdo exemplo os
financiamentos nos ambitos da Heranca Cultural Digital e da desmaterializagcdo de processos em
organizacgdes publicas e privadas).
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preméncia da sua gestao eficaz e eficiente, que, segundo Pinto (2009), exige
planeamento, envolve um ciclo de gestdo, implica riscos € que tem um impacto
profundo ao nivel do funcionamento da organizagao, dos fluxos de trabalho, das
competéncias dos agentes que a produzem e manipulam. Estes fatores tém uma
dupla face: por um lado, representam um desafio as organizagdes, especialmente
no que respeita a preservacao da informacao (que levanta inUmeras e pertinentes
questdes, nomeadamente no que se refere a sua preservagao em termos de longo
prazo, e para as quais ainda nao existem alternativas viaveis) e a sua gestao numa
perspetiva integrada, sistémica, sistematica e ativa e, por outro lado, constituem
uma oportunidade de mudanca organizacional, de modernizagao e de criacdo de

novas oportunidades de negdcio.

O SIAP é constituido por quatro moédulos. O primeiro encerra toda a investigacao
cientifica que incide sobre a organizacado objeto de estudo e sobre o fenémeno e
processo info-comunicacional que ocorre no seu interior. Contempla, ainda, a
analise do ambiente em que esta esta inserida com o objetivo de compreender e
explicar o caso ou os problemas a abordar (Pinto e Silva, 2005: 16). E neste
méddulo que sao formuladas as hipbteses/teorias (que se inserem no polo teérico do
método quadripolar) a adotar e a usar que se definem as técnicas de obtencao de
elementos para a pesquisa/estudo cientifico (operagdes técnicas do polo técnico),
com o objetivo de compreender e explicar o caso organizacional ou o

tema/problema/situacao colocados em estudo (Pinto e Silva, 2005: 10).

No médulo Il € verificado o ajuste e a adequacao pratica da investigacao tedrica ao
caso concreto da implementagcdo do modelo. Deve ser elaborado e desenvolvido
um "esquema-pivot" que congregue os resultados obtidos de acordo com o0s
preceitos inscritos no primeiro médulo, e as evidéncias empiricas (necessarias
quando se preconiza a intervengcao numa organizacdo), nomeadamente as que se
prendem com questdes relacionadas com a necessidade de i) descentralizar as
suas atividades (através da sua informatizacao); ii) garantir a seguranca e controlar
0 acesso ao Sl (tal como assegurar a sua autenticidade, integridade e fiabilidade
das transacgdes); iii) garantir o uso da informacdo a médio e longo prazo; iv)
documentar as suas politicas, decisées e resultados; v) proteger os interesses e

direitos da organizacao, dos seus colaboradores e clientes, entre outros; vi) cumprir
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todos os requisitos legais; vii) prevenir situacdes de emergéncia ou desastre e viii)
preservar a memoria organizacional, entre outros (Pinto e Silva, 2005: 11).

Partindo das evidéncias empiricas e feita a devida articulagdo com os principios
tedricos e metodolodgicos, é elaborado um plano detalhado em que se defina como
a informacgéo deve ser produzida/recebida, reproduzida e difundida/acedida, sendo
imprescindivel o conhecimento do meio ambiente em que esta inserida a
organizagdo, a estrutura organico-funcional (estudada diacronicamente, com
conhecimento dos seus objetivos, elementos da estrutura e respetivas funcoes e
competéncias), o0 recenseamento da informacdo produzida/recebida e o
levantamento, andlise e representacdo dos processos organizacionais, fatores que
permitem contextualizar a producéo informacional. Segue-se a transposi¢ao deste
plano, de forma faseada, para o caso concreto, optando-se por iniciar essa
implantagdo num ou mais setores considerados mais prioritarios e que irdo
condicionar a ordem de implantagdo aos restantes setores, etapa que se inscreve
no Médulo 11l do SIAP.

Por fim, concretiza-se o médulo 1V, em que se processa a investigacdo cientifica
sobre 0o modelo implantado e respetivo monitoramento. Esta avaliacdo deve ser
continua e permanente porque estamos perante uma realidade dinamica, que deve
ser acompanhada de forma a confirmar a melhoria do modelo e, deste modo,
assegurar que a informacao desempenhe o seu papel relevante, em especial no
processo decisério. A informacdo desempenha um papel de destaque pelo que
deve ser gerida de forma a auxiliar as organizagcdées a cumprirem 0s seus objetivos,
mas tal exige a ponderacdo de um conjunto de elementos que sirvam de base ao
seu planeamento. Pinto (2008: 9) reitera a importancia da Gl e de esta ser
planeada, ser realizada de forma sistematica, integral e sistémica e nao de forma
pontual, com intervencdes com vista a solucionar problemas que vao surgindo sem
uma visdo de longo prazo. A autora acrescenta ainda a necessidade de se
eliminarem as separagdes sem sentido que se insiste em manter de acordo com o
espaco institucional e tecnolégico onde se conserva a informacéao e a necessidade
que decorre da pratica associada a Gl, com um corpo teérico que lhe dé
sustentabilidade. Refere que

“No nosso percurso profissional constatamos a indiscutivel importancia da Gestdo da

Informacao para as organizagées com que colaboramos, assim como ficou patente que a
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sua efectivacdo ndo se poderia reduzir a aplicacao aleatéria de metodologias de gestao,

de gestdo de sistemas informaticos e de gestdo de recursos informacionais, sendo

também impossivel manter a tradicional "compartimentacdo” documentalista da

informacao pelo espaco institucional e tecnolégico onde se conserva (servigo de Arquivo,

servigo de Biblioteca, sistema informético), um critério superficial € que ndo abrange o

dindmico contexto de produgéo (organicidade), de retengcdo/memoria e de uso/consumo

(funcionalidade) de informagao. Sentimos que uma “praxis” sem um corpo teérico que lhe

conferisse sustentabilidade corria o risco de constituir um somatério de acgdes avulsas

insuficientes para responder cabalmente aos complexos desafios da Era Digital”.
A questao do posicionamento cientifico da Gl tem, ao longo dos ultimos anos, vindo
a ser abordada por Silva (Silva et al., 1998; Silva e Ribeiro, 2002; Pinto e Silva,
2005; Silva 2005; 2006a; 2008; 2012; 2013), para quem a inclusdo da Gl no seio da
Cl é inequivoca, considerando que as “etapas” do ciclo/processo info-
comunicacional — origem, coleta, organizacdo, armazenamento, recuperacao,
interpretacao, transmissao, transformacao e utilizagdo da informacao — que formam
o objeto da Cl podem ser distribuidas por trés grandes grupos ou areas de “estudo”
especializadas: a producao do fluxo informacional; a organizacao e representacéo
da informacdo e o comportamento informacional. Inicialmente, o autor optou por
“diluir” a Gl na area da producéo de informacédo a fim de, nas proprias palavras de
Silva, “apresentar uma alternativa baseada em pressupostos epistemoldgicos e
tendente a colocar a Gestdo da Informacdo ou o conhecimento explicito'®, como
segmento do objeto da CI”. O autor considerava, de inicio, que a Gl era uma das
trés areas de estudo que se prolongavam nos ramos disciplinares de aplicacao
tedrico-pratica, como o arquivistico, mas posteriormente (Silva, 2005; 2009)
recusou a ideia de identificar a Gl como uma das trés areas do objeto de ClI,
associada a producao do fluxo informacional, e passou a encara-la como uma
tematica interdisciplinar na 6tica da Cl, posicdo que o0 autor explica da seguinte
forma

“E postas as inter-relagdes disciplinares com a maturidade e complexidade com que hoje

as consigo perceber, nao parece haver duvida que a Gl, bem, como a GC e as formas de

actividade profissional mais sectoriais e estratégicas como a Inteligéncia Competitiva (IC)
e a Econbmica (IE) (Paim,2003; Tarapanoff, 2006; e Santos; Leite; Ferraresi,2007),

"9 De realcar que o autor ndo faz a distingdo entre Informacao e conhecimento explicito, termos que
usa como sinénimos. O conhecimento explicito diferencia-se do implicito e do tacito, considerando
que o termo conhecimento, como € usado, deveria, mais corretamente, ser designado cognic¢édo
(Silva, 2006a: 149).
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constituem nao uma disciplina cientifica propriamente dita, mas uma “plataforma”
essencialmente pratica de aplicacdo de idéias, de teorias, de modelos e de solucdes
varias, condensadas em multiplos e diferentes “pacotes” de consultoria. Significa isto, em
termos mais claros, que a Gl se constitui uma tépica em rota de afastamento da visao
tradicional e instrumental das Tecnologias da Informagao e da Comunicagao (TIC). Com
efeito, grande parte do ensino da gestdo da informagéo, ndo existe ou tem tido uma
énfase muito grande na informagédo codificada e armazenada nas tecnologias da
informacao (Rascao, 2008: 14-15). Urge, por isso, segundo este autor, para quem a Gl
se tornou, para o melhor ou para o pior, uma disciplina académica (isto ndo significa que
seja, naturalmente, uma disciplina cientifica), deixar essa visédo tradicional para, em
alternativa, ser construida uma sintese preenchida com as contribuicdes da Economia,
da Gestao, da Gestédo Estratégica e da Comunicagao, as quais sinalizam outras formas
de olhar para a gestédo da informacéo. Estes campos tém uma visdo menos tecnolégica
da Gestdo da Informacéao e fazem a separacdo da informacao codificada, armazenada e
acedida através das tecnologias da informagé@o e da comunicagdo, da informagdo em
geral, isto é, em termos latos e abrangentes no processo da Tomada de Decisao
(Rascéo, 2008: 15).

Sendo a Gl (e variantes correlatas) uma topica a mover-se no sentido da sintese
dindmica, parece radicar-se, mais claramente, na interciéncia S| [Sistemas de
Informagéao] e do campo interdisciplinar das [Ciéncias da Comunicagao], convocando ai
uma abordagem cada vez mais forte das Ciéncias Sociais aplicadas, espago epistémico
onde a Cl tem de reclamar com crescente forga a sua pertenga e espago préprio” (Silva,
2009: 235-6).
Desta forma Silva conclui que a Gl consiste na dimensédo aplicacional da Cl,
atravessando todas as areas do seu campo de estudo, que conta com outras
abordagens cientifico-técnicas diferentes, mas complementares e enriquecedoras.
Esta perspetiva tem, necessariamente, reflexos na formacao que o gestor de
informacao devera ter, realcando o autor a necessidade de este desenvolver, além
de ter uma base de formacdo em CI, conhecimentos em Economia, Gestao,
Gestdo Estratégica, Sociologia das Organizagdes, Sistemas Informaticos e
Informatica de Gestdo, ja4 que estas estdo imbricadas na atividade complexa e
dindmica da Gl (Silva, 2013: 18).

Esta visdo é, de certo modo, confirmada por Rascao (2008: 322), que embora
adote nos seus trabalhos a separacdo conceptual entre dado, informacdo e
conhecimento, considera que a Cl pode colmatar as necessidades do mercado ao
formar profissionais que combinem um conjunto de caracteristicas: formagéo

técnica (sobre métodos, técnicas e ferramentas de Gl), conhecimentos em gestéo e
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na area de atuacdo da organizacdo e com uma boa cultura geral (além de um
conjunto de competéncias pessoais: ética, honestidade, criatividade e confianca).
Considera que existe pouca oferta de formacao na area e que os gestores, embora
reconhecam a necessidade de contratar profissionais com competéncias e
habilidades especificas para trabalhar com a informag&o, ignoram a existéncia da
Cl como ciéncia social aplicada que estuda as propriedades da informacao e as

etapas do fluxo informacional®.

Para rematar, o autor considera que a Cl ainda nao se apresentou devidamente ao
mercado e que tal se prende com duas razdes: pelo numero reduzido de cientistas
da informagéo, especialmente a nivel nacional, e pela resisténcia dos especialistas
em TIC em deixarem-se expropriar de uma area com um importante peso a nivel

de mercado?'.

Recentemente, Silva (2012; 2013) trouxe dois novos contributos para esta
problemética, através dos quais procura ultrapassar uma velha questao: a relacao
entre a Gl e a GC. O autor aborda e retoma o debate iniciado por Wilson, num
artigo de 2002, sobre a confusao conceptual e terminolégica entre Gl e GC,
concordando ambos que esta dicotomia revela a falta de rigor no uso destes
termos e conceitos tdo importantes para os cientistas da informagcdo e para os
especialistas em sistemas de informagdo e consideram que nao € correto nem
adequado falar em GC. No seu artigo, Silva (2012 completado pelo 2013) aborda
«0 par “gestdo de informacdo — gestao de conhecimento” e a forma como este
tem sido tratado na literatura por autores da area da Cl e da Gestdo. Como

% gegundo Rascdo (2008: 322) “O mercado estd a procura de profissionais com bons
conhecimentos especificos sobre métodos, técnicas e ferramentas de Gestdo da Informagéao e do
Conhecimento, mas com caracteristicas fundamentais que combinem a capacidade de gestdo com
0 conhecimento técnico, que sejam experts na area de actuagdo com uma visdo ampla dos
negocios e competéncia na especialidade aliada a uma cultura geral ampla. Além de tudo, devem
ser de confianga, éticos, criativos e honestos”.

& Citando Peppard et al. Rascao (2012: 258) critica a énfase tecnolégica dada ao estudo da Gl, em
que o T de Ti se transformou no foco em detrimento do |, a ponto de a gestao das TIC se ter tornado
quase sinénimo de Gl. Como o mesmo autor refere, os especialistas em dados sdo os
“ferramenteiros” que dizem qual a ferramenta (TIC) que deve ser usada, mas € preciso que 0s
gestores identifiquem a informacgéo de que necessitam para a TD.

As tecnologias tém de ser percebidas e percecionadas como um meio de suporte para apoio a TD e
as novas ferramentas obrigam os gestores a olhar para os negécios de forma diferente pela
facilidade de acesso a informacdo. Rascao (2012: 37) realga que é importante que os gestores
entendam o papel que as TIC podem desempenhar nas organizagdes. Estas desempenham um
papel fundamental no armazenamento e no acesso a informacao, independentemente do local em
gue se encontram.
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resultado desta analise, o autor arrisca a identificagdo de trés perspetivas que,
segundo ele, podem influenciar a forma como esta tematica pode ser tratada:

i) “Gestdao do conhecimento organizacional/consultoria”, profundamente
influenciada pela literatura de consultoria em Gestao e cuja abordagem mecanicista
e simplista ndo tem em consideracdo a distincdo entre conhecimento tacito e
conhecimento explicito, iniciada por Polanyi e seguida por varios autores, com

especial destaque para Nonaka e Takeuchi;

ii) “Fenomenoldgica e informacionalista™, de Wilson; e

i) “Cognitivista, info-comunicacional e sistémica”, de Silva e Ribeiro.

A perspetiva da gestdo do conhecimento organizacional/consultoria aceita a
diferenga conceptual entre o trindmio dado/informagao/conhecimento e a divisdo do

conhecimento em conhecimento tacito e conhecimento explicito.

A revisitacdo da literatura da GC da ultima década e meia evidencia a inspiracéo na
obra de Nonaka e Takeuchi (1997) ja que sao autores recorrentemente
referenciados e citados. Tal facto deve-se, segundo Silva (2012: 67), a concecao
que apresentam e que se generalizou “por gestores e formadores de gestdo: as
organizacdes recebem conhecimentos e informagdes do meio, adaptam-se e criam,
de dentro para fora, novos conhecimentos e informacdes, recriando o respetivo
meio”. Mediante um processo de captura de informagdes e conhecimentos do
ambiente externo, as organizagdes procuram indicios e ideias novas para 0s seus
negocios. Apos a sua recolha, as informagdes e os conhecimentos externos sao
absorvidos, incorporados e adaptados a organizacao com vista a sua redirec¢ao
estratégica e ag¢des concretas (Schons e Costa, 2008 apud Silva, 2013: 6).

A nivel interno a criagdo de conhecimento resulta de um processo intensivo,
trabalhoso e interativo entre os membros da organizagcdo quer formalmente quer
informalmente (reunides, debates, seminarios e outros). A circulacdo de
informacgdes e conhecimentos entre 0 meio interno e o externo permite a criagao de
novos conhecimentos, possibilitando a inovacdo e a diferenciacdo no mercado.
Assim, a inovagao ocorre por meio da conversado de informagdes e conhecimentos
de fora para dentro da organizacéo e de novo para fora através de novos produtos,
servigos e sistemas (Silva, 2013: 8). De acordo com Nonaka e Takeuchi é esta

interatividade interna e externa que permite a criacdo de novos conhecimentos,
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constituindo a base da inovagédo continua e, consequentemente, a sua vantagem

competitiva (cfr. llustracao 4).

Criagdo de Inovagdo Vantagem
G > [ [

Informagdo P X . -
¢ conhecimento continua competitiva

Fonte: Schons e Costa (2008 apud Silva, 2013: 23).

llustracéo 4 - O conhecimento como vantagem competitiva.

As caracteristicas e o0s principios fundadores da perspetiva de “gestdo
convencional e de consultoria” ajudam a compreender a sua assimilacao pela
informatica de gestdo que, de acordo com Silva, pode ainda misturar este
contributo com o enfoque mecanicista da informagcdo, resultante da teoria
matematica da comunicacdo de Shannon?* e Weaver, patente na triade
dado/informacéo/conhecimento e amplamente aceite por autores como Mcgee e
Prusak (1994), Davenport (1998), Davenport e Prusak (1998).

A perspetiva de encarar a informagdo como um conjunto de dados interligados,
trabalhados ou reorganizados de forma a terem significado e passiveis de serem
usados para criar conhecimento é visivel na formula de Brookes. Este autor, na
linha da teoria matematica da informacédo (que se baseia no estabelecimento de
uma equacao matematica que estabelece uma relacdo entre informacédo e
conhecimento objetivo (llustracdo 5), criou uma férmula na qual sugere que um
estado de conhecimento (K (S)) passa para um novo estado (K (S+0S)), através de
um acreéscimo de conhecimento (8S), conseguido a partir da informacao (dl),
significando o S o efeito da alteracdo no estado inicial do conhecimento. No
entanto, esta visdo é limitativa e redutora porque os objetos informacionais
resultam da acdo humana e social e sdo, consequentemente, subjetivos: o ser
humano é altamente complexo, conduzido ndo apenas pelas suas caracteristicas

intelectuais mas também pelas suas emocgdes, vivéncias, entre outras.

% Claude Shannon (1916-2001) foi um matematico, engenheiro eletrdnico, e criptégrafo americano
que ficou conhecido como "o pai da teoria da informagédo”, teoria fundada no seu artigo A
Mathematical Theory of Communication, publicado em 1948. No ano seguinte publicou, em
coautoria com o também matematico americano Warren Weaver (1894-1978), o livro The
Mathematical Theory of Communication, retomando o seu artigo numa linguagem acessivel a nao
especialistas, 0 que muito contribuiu para a sua popularizagéo.

Esta teoria foi a primeira a considerar a comunicagdo como um problema matematico alicer¢gado na
estatistica e facultou aos engenheiros da comunicagdo um modo de determinar a capacidade de um
canal de comunicacao em termos de ocorréncia de bits.
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K (S) +6k = K (S+85)

4

ol

Fonte: Brookes (apud Silva, 2006a: 67).

llustracéo 5 - Formula de Bertram Brookes: informagao e conhecimento.

Para compreendermos melhor esta visdo redutora e simplista prevalecente no
campo da consultoria em gestdo é importante remontarmos as suas origens. Um
dos autores “emblematicos” é Drucker (2008 apud Silva, 2013: 12) que, na década
de 60, lancou a ideia visionaria de que a economia mundial teria a sua base no
conhecimento, em que as organizacdes se converteriam em “organismos
geradores de conhecimento” mediante a agregacao e de contributos dos varios

especialistas da organizacao.

Apoiando-se em Drucker, Araujo e Albuquerque (2010 apud Silva, 2013: 12)
apresentam Nonaka e Takeuchi como os formuladores da teoria da criagdo do
conhecimento organizacional. Esta teoria fundamenta-se na destringa entre
conhecimento explicito e conhecimento tacito e no pressuposto de que o
conhecimento humano € criado e difundido mediante a “conversdo do
conhecimento”, que resulta da interagdo social entre o conhecimento tacito e o

conhecimento explicito.

De acordo com os dois autores japoneses (Nonaka e Takeuchi, 1997), uma
organizacao cria e utiliza conhecimento convertendo o conhecimento tacito em
conhecimento explicito e vice-versa e esta conversdo de conhecimento acontece
segundo quatro modos: i) a socializagdo: de tacito para tacito; ii) a externalizagcao:
de tacito para explicito; iii) a combinacdo: de explicito para explicito; e iv) a
internalizacao: de explicito para tacito.

Como vemos a partir da llustragdo 6, a criacdo do conhecimento inicia-se com a
socializacao e consiste na criacao de novo conhecimento tacito, através da partilha
de experiéncias, da observacdo, da imitacdo e da pratica. A externalizacdo ou
exteriorizagcdo € o processo que permite a conversao de conhecimento tacito em

conhecimento explicito. A combinagdo é o processo de sistematizar e aplicar o
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conhecimento explicito e a informagcdo e toma como ponto de partida o
conhecimento explicito proveniente do interior ou exterior da organizacao, reunido
e posteriormente combinado, editado ou processado e transformado em novo

conhecimento, que sera, posteriormente, disseminado por toda a organizagao.
@ Explicito @
Externalizagdo Combinagdo ?

Tacito Explicito

@ Socializagdo Internalizagéo?
QJ Tacito ) )

Fonte: adaptado de Takeuchi & Nonaka (2008).

llustragao 6 - Os modos de conversao do conhecimento de Takeuchi e Nonaka.

A internalizagdo ou interiorizacdo é o processo de incorporacdo de conhecimento
explicito sob a forma de conhecimento tacito, ou seja, adquirir novo conhecimento
tacito. Este processo desenrola-se em dois momentos: num primeiro momento,
desenvolve-se a incorporacdo do conhecimento explicito nos comportamentos e
praticas dos individuos, sob a forma de modelos mentais partilhados, ou
conhecimentos técnicos (know-how) e, num segundo momento, incorpora-se o
conhecimento explicito através da utilizacdo de programas de simulagédo ou de
experiéncias, com o intuito de promover a aprendizagem através da pratica
(learning by doing), possibilitando, assim, a aprendizagem de novos conceitos ou
métodos de trabalho. Estes quatro modos de conversao vao-se sucedendo e
desenrolando, de modo continuo e em espiral, e pressupéem que o sujeito analise
ndao sO6 as experiéncias adquiridas, quando coloca em pratica 0s novos
conhecimentos, mas que a incorpore nas bases de conhecimento tacito da

organizacéao, sob a forma de modelos mentais partilhados ou praticas de trabalho.

O modelo de Nonaka e Takeuchi converteu-se numa espécie de “biblia”
reproduzida por um vasto conjunto de gestores e consultores, como € o caso de
obras publicadas em Portugal sobre gestdo de empresas na era do conhecimento
(Silva e Neves, 2003) e Rascao (2008), em que se pde énfase na Gl, e, a nivel
internacional, como é o caso da obra de Kluge, Stein e Licht (2002 apud Silva,
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2013: 28) resultante de um estudo realizado em empresas americanas, europeias e
japonesas para a McKinsey e Company, com o objetivo de aferir sobre e até que
ponto as equipas de gestdo dessas empresas eram capazes de utilizar o
conhecimento que tinham ao seu dispor a fim de melhorar o desempenho global
das empresas.

Para a realizacdao do supracitado estudo os autores partiram do pressuposto
generalizado da gestdao do conhecimento: a informagcédo é apenas um conjunto de
dados estruturados enquanto o conhecimento é a capacidade de relacionar esses
dados e os outros, de compreender o sentido da informagdo, estabelecendo
relagbes com outras informagdes, analisando e extraindo “resultados do exame
selectivo, analitico e critico”. Os autores (Kluge; Stein e Licht, 2002 apud Silva,
2013: 29) demonstram espirito critico relativamente a énfase colocada por muitos
dos trabalhos da perspetiva da “gestao do conhecimento
organizacional/consultoria” na distincdo entre conhecimento explicito e
conhecimento tacito e concluem que esta é uma distincdo muito mais complexa,
porque as componentes sao dificeis de serem separadas. Silva, ao citar estes
autores, destaca o facto de estes, apesar de nao colocarem em causa a perspetiva
da “gestdo do conhecimento organizacional/consultoria”, considerarem que a
divisdo que a imensa literatura sobre o assunto faz entre conhecimento explicito e
conhecimento tacito € demasiado simplista e redutora e que ambas as
componentes estdo profundamente interligadas. Os autores destacam, igualmente,
o facto de o conhecimento pressupor a capacidade de estabelecer ligacdes e
compreender, o que remete para a importancia e para o papel desempenhado
pelas faculdades cognitivas e emocionais do cérebro.

Esta posicdo de Kluge, Stein e Licht remete para a posicao de Wilson,
representante da perspetiva que Silva (2013) designa de “fenomenoldgica e
informacionalista”. O autor inglés aborda, no seu artigo de 2002 “The nonsense of

the “Knowledge management™, as origens e os fundamentos da gestdao do
conhecimento (expressao que o autor considera absurda), as suas componentes e
a sua evolugcdo enquanto campo de consultoria, esmiugando a distingdo entre
informacdo e conhecimento. Partindo da concecado de Polanyi de conhecimento
tacito, afere como foi sendo assumido o conceito de conhecimento tacito em

revistas e websites de empresas de consultoria e nos programas das escolas de
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gestado. Conclui que GC é um termo muito amplo que engloba uma variedade de
atividades organizacionais relacionadas com a gestdo de praticas de trabalho na
expectativa de que mudancas em areas como a pratica da comunicacao permitirdo
a partilha de informacdo e nenhuma delas relacionadas com a gestdo do

conhecimento.

No seu trabalho, Wilson comeca por referir a importancia de definir informacéao e
conhecimento, termos que no uso comum sao recorrentemente usados como
sindnimos, cujo sentido devera ser esclarecido pelo investigador, para que o campo
de investigacdo tenha um vocabuldrio claramente definido e isento de

ambiguidade. Assim, define “conhecimento” como

“0 que sabemos: conhecimento envolve o0s processos mentais de compreensao,
entendimento e aprendizagem que vai na mente e s6 na mente, por mais que envolvam
interagdo com os outros. Sempre que queremos expressar o que sabemos, s6 podemos
fazé-lo proferindo mensagens de uma forma ou de outra — oral, escrita, grafica, gestual
ou até mesmo através da “linguagem corporal”. Tais mensagens ndo transportam
“conhecimento”, constituem “informagéo”, que € o que a mente pode saber assimilar,
entender, compreender e incorporar em suas estruturas de conhecimento proprio. Estas
estruturas ndo sao idénticas para a pessoa emissora de mensagem, nem para o recetor,
porque as estruturas de conhecimento de cada pessoa sdo, como Schutz (1967)
observou, "biograficamente determinadas». Portanto, o conhecimento construido, a partir
das mensagens, ndo pode ser exatamente 0 mesmo que a base de conhecimento a

partir do qual as mensagens foram proferidas (Wilson 2002 apud Silva, 2013, p 30).

“(...) tudo o que aparece fora da mente pode ter a forma de dados, quando resultam de
fatos simples, e de informacado, quando os dados s&o incorporados num contexto de
relevancia para o destinatario, e ainda podemos deparar “colegbes de mensagens”,
compostas de varias maneiras, podendo ser consideradas como “recursos de
informacao” de diversos tipos (colegdes de artigos numa revista, e-mails numa “pasta”
eletrénica, cartas manuscritas num arquivo, etc.). Dados, informacao e recursos de
informacdo podem, porque externos a mente do sujeito, ser geridos, mas o
conhecimento propriamente dito (“0 que ndés sabemos”) nunca pode ser gerido, exceto
pelo sujeito cognoscente e, mesmo assim, apenas de modo imperfeito, uma vez que, na
verdade, mostramos ter muito pouco controlo sobre o que sabemos (Wilson, 2002 apud
Silva, 2013: 31).

No seu exercicio para compreender as origens da expressao GC, Wilson usou a
expressao “gestdao do conhecimento” para pesquisar nos trés indices de citacao da
Web of Science, num periodo de vinte e um anos (entre 1981 e 2002), e constatou
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a existéncia de quatro fases: i) a inexisténcia de ocorréncias com este termo antes
de 1986; ii) escassas ocorréncias entre 1986 e 1996; iii) uma “exploséao”
exponencial de ocorréncias a partir de 1997; iv) o abrandamento do numero de
ocorréncias a partir de 2002%. Concluiu que apesar da existéncia de diferentes
interpretagbes do conceito “gestdo do conhecimento” entre as diferentes areas,
esta € uma expressdo amplamente utilizada pelas areas de prética e, para detetar
0 que existe em comum entre elas, Wilson analisou ainda um conjunto de

periddicos referentes a gestdo do conhecimento e concluiu que

(1 , JeT . . ~ . e
Um numero de pontos emerge desta andlise: primeiro, é curioso que a grande maioria

dos trabalhos sdo em edi¢des especiais de revistas e que, em alguns casos, nenhum
artigo foi publicado sobre este tema na mesma revista desde 2001. Isto sugere que o
tema ndo entrou no fluxo normal de artigos em revistas estes usando a mesma
terminologia — embora artigos sobre os mesmos temas — sistemas especializados,
tomada de deciséo, sistemas de apoio a decisao, etc., — continuaram a ser publicados. O
segundo ponto reflete o primeiro: ndo ha absolutamente nenhum acordo sobre o que
constitui a "gestdo do conhecimento” e, no caso das questdes especiais, ha uma
suspeita de que os artigos adotaram essa terminologia simplesmente para serem
publicados naquela edigdo. Em terceiro lugar, os artigos que tratem seriamente a
questao de saber se o conhecimento pode ser gerenciado concluem geralmente que nao
pode e que o tema se divide em Gestdo da Informagdo e da gestdo das praticas de
trabalho (Wilson, 2002 apud Silva, 2013: 33).

No seguimento da sua analise, Wilson direcionou a sua pesquisa a andlise de sitios
da internet de varias empresas de consultoria, constatando a inexisténcia de
uniformidade no significado de gestdo de conhecimento, diferindo de empresa para
empresa. Esta situacdo levou o autor a concluir que tal parece resultar de uma
“‘moda” em que a expressao “gestdo do conhecimento” era popular e “vendia”.

2 Entre 1986 e 1996, Wilson verificou uma curiosa diversidade de assuntos abordados debaixo da
expressdo “‘gestdo do conhecimento”, destacando-se “os sistemas de inteligéncia artificial e
sistemas especializados” (com sete trabalhos), seguido de trabalhos sobre aspetos gerais da
informatica (quatro), sistemas de apoio a decisdo (irés), tecnologia da informagdo em geral (dois
artigos) e, por ultimo, assuntos diversos. O mesmo autor refere que além dos topicos de
computagdo surgem outros como a educacdo, politica de informacdo, gestdo da informacao,
estrutura organizacional, desenvolvimento de produto entre outros assuntos. Antes da explosao de
publicacoes, verificada a partir de 1997, a expressdo “gestdo do conhecimento” referia-se a
aplicagbes de computadores, com a influéncia decorrente da nogéo de “bases de conhecimento” na
area de sistemas especializados. E o foco na tecnologia persistiu (Wilson, 2002 apud Silva, 2013:
16-7). Parece-nos que esta explosao de publicagées sobre Gestdo do Conhecimento a partir de
1997 ndo é imune ao impacto decorrente da publicacdo das obras dos japoneses Nonaka e
Takeuchi, a quem Araujo e Albuquerque atribuiram o titulo de formuladores da teoria da criagao do
conhecimento organizacional.
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Posteriormente o autor inglés centrou-se nas escolas de gestdo e mais
especificamente nos cursos em gestdo de conhecimento, o que lhe permitiu
corroborar a conclusdo que retirou da andalise das revistas: “gestdo do
conhecimento” é um conceito difuso que € usado de forma muito dispar (Wilson,
2002 apud Silva, 2010: 34)2*. Como resultado desta pesquisa, Wilson concluiu que,
em muitos casos, gestao do conhecimento era usado como sinénimo de gestdo da
informacdo, o que confirmou quando substituiu a expressdao GC por Gl em

determinados textos sem que isso alterasse o conteudo da mensagem.

De acordo com Wilson, a Gl é a gestédo do ciclo de vida até o ponto da entrega da
informacdo para o utilizador (que inclui a aquisicdo, a organizacdo, 0
armazenamento, a recuperagao, 0 acesso e empréstimo, a disseminagao, o0 uso, 0
compartilhamento e a aplicagcdo da informacao), sendo que o que sucedera
posteriormente dependera de muitos fatores (o clima organizacional, os sistemas
de recompensa, a cultura organizacional, entre outros), que se encontram fora do
controlo do gestor da informagédo. De acordo com o mesmo autor, o foco da gestao
do conhecimento reside na aplicacdo efetiva do que se conhece na organizacao
para assegurar o seu desenvolvimento e sobrevivéncia, concluindo que
“(...) ndo existe gestdo do conhecimento, uma vez que o conhecimento reside nas
pessoas. O que pode ser feito & tentar gerir a organizacdo de modo a assegurar que 0
desenvolvimento da aprendizagem e das habilidades seja encorajado e que a cultura
organizacional promova o compartihamento da informagédo. Estas sdo as tarefas
maiores, e todas elas, certamente, estdo fora do objetivo da gestdo da informagao”
(Wilson, 2006: 54).
Considerando o autor que a aceitagdo entusiasta do conceito “gestdo do
conhecimento” pela area de Gl se deve

2 A titulo de exemplo, Wilson foca o caso de alguns cursos de diferentes universidades. Por
exemplo, na Stuart Graduate School of Business do lllinois Institute of Technology, gestdo do
conhecimento é sindnimo de sistemas especializados, no apoio a decisdo e tecnologias de software
relacionado; no George Mason University School of Management, a gestao do conhecimento integra
os sistemas de gestao de informacéo e os sistemas que gerem o fluxo da informagao; na University
of Kentucky's Gattan College of Business and Economics é definido como a invengdo, a melhoria, a
integracdo, o uso, a administragdo, a avaliagdo e os impactos de uma variedade de técnicas
baseadas em computador, para se gerir 0 conhecimento (ou seja, representa-lo e processa-lo) e
que tém sido e continuardo a ser concebidas para complementarem inatas capacidades de gestéo
do conhecimento humano; na McCombs School of Business at the University of Texas at Austin, h&
uma mescla de assuntos que inclui inteligéncia de negécios, gestdo de conhecimento,
conhecimento e produtividade do trabalhador, modelagem de dados e sistemas de grupos de apoio
a deciséo (Silva, 2013: 19-20).
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“(...) além da vulnerabilidade a modismos (especialmente quando se trata da gestao), a
posicdo muito fraca ocupada pelos servigos de biblioteca e de informagdo nas empresas
porque os elementos que as dirigem raramente tém acesso aos gestores de topo e, em
épocas dificeis e de crise serem, na maioria dos casos, considerados dispenséaveis”
(Wilson, 2006: 52).
Exposta a moda da utilizacdo do conceito de “gestdo do conhecimento”, Wilson
parte para a andlise da alegada base tetrica da gestdao do conhecimento: a nogcao
operatéria de “conhecimento tacito” e o processo da sua captura (elementos que
estdo no centro da gestao do conhecimento). Na sua revisdo da literatura, Wilson
sublinha a distincdo entre conhecimento tacito e conhecimento implicito, afirmando
que este pode ser codificado (em palavras, numeros, desenhos, entre outros) e o
tacito ndo. Assim,
“Conhecimento implicito € o que n6és tomamos para garantido em nossas agoes, e que
pode ser compartilhado por outros através da experiéncia comum ou cultura. Por
exemplo, na criagdo de uma unidade de producado em um pais estrangeiro, uma empresa
sabe que precisa adquirir conhecimento local de "como as coisas sao feitas aqui". Esse
conhecimento ndo pode ser escrito, mas é conhecido por pessoas que vivem e
trabalham na cultura e é capaz de ser escrito ou encaminhado para aqueles que
precisam de saber. O conhecimento esta implicito na forma como as pessoas se
comportam em relacdo aos outros, e em relacdo a autoridade, em que a cultura
estrangeira, e as normas adequadas de comportamento podem ser ensinadas para 0s
recém-chegados. Conhecimento implicito, em outras palavras, é exprimivel: o
conhecimento tacito ndo é, e Nonaka teria salvo uma grande confusdo se tivesse
escolhido o termo mais apropriado. O leitor critico pode perguntar a ele/ela: "Faz alguma
diferenca para 0 argumento se, no diagrama, pudermos substituir “conhecimento tacito”
por “conhecimento” e “conhecimento explicito” por “informacao"?“(Wilson, 2002 apud
Silva, 2013: 36-7).
Antes de finalizar o seu trabalho, Wilson refere um outro importante tépico na
literatura defensora da gestdo do conhecimento — a “gestdo das pessoas”. Esta
literatura defende que a dimensdo humana é mais importante que a tecnoldgica,
mas uma parte significativa dela, como realca o autor, esta orientada para o uso da
tecnologia.

Esta contradicdo € evidente nos documentos e nas obras dos autores que
pretenderam sustentar a gestdo do conhecimento. McElroy (1999 apud Brito, 2010:
40), autor e consultor em “gestdo do conhecimento”, refor¢ca esta ideia quando
refere que no estudo da gestdo do conhecimento se devem ter presentes duas
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geracdes de teorias: a primeira que remete para a perspetiva da gestdo do
conhecimento orientada para a tecnologia, onde as TIC desempenham um papel
de relevo e que se centra na codificacao e partilha do conhecimento, e a segunda,
que se focaliza nas pessoas € n0OS processos organizacionais ja que estes
evidenciam sobretudo as acdes de criacado e aquisicao de conhecimento.

A abordagem orientada para a tecnologia encara o conhecimento como separado
de quem o criou, percecionando a sua gestdo como a mera utilizacao de bases de
dados relacionais e de software “inteligente” que permite a codificacdo e
armazenamento de conhecimento sob a forma de base de dados e outros
documentos para futura reutilizacdo. As TIC proporcionam as pessoas e as
organizacoes fontes de informacdao e formas de comunicar mais rapidas, e
consequentemente, permitem a codificacdo, armazenamento e sistematizacao com
vista a partilha do conhecimento. Daqui decorre que muitas organizacdes
comegaram por centrar as suas atengées nos Sistemas de Informagéo

(tecnoldgicos), considerados uma prioridade, e neles investindo de forma intensiva.

O préprio McElroy (1999 apud Brito, 2010: 40) reconhece um certo
fundamentalismo de alguns autores que tém uma abordagem demasiado
tecnoldgica e mecanicista do conhecimento, “esquecendo” que a tecnologia pode
funcionar como catalisador do sucesso mas nao é, por si sb, garantia desse
sucesso. Por outro lado, 0 mesmo autor considera que a perspetiva da abordagem
orientada para as pessoas enfatiza os processos relacionados com 0S recursos
humanos e defende que a forma mais eficaz de partilhar o conhecimento assenta
numa base social, uma vez que este se encontra intimamente ligado a pessoa que
o desenvolveu e cuja partilha se efetua mais facilmente em interagdes presenciais
(como por exemplo discussdes aquando da tentativa de resolucao de problemas,
as histérias contadas para transmitir informacdes e o tempo dedicado a

interpretacao e reflexao de alguns documentos)®.

% Brito (2010: 42-58) considera que & possivel distinguir na literatura sobre Gestdo do
Conhecimento trés perspetivas: i) a Americana, mais centrada nas relagdes entre a GC e a
utilizag@o da tecnologia, de que sdo exemplo os autores Davenport e Prusak (1998); ii) a Japonesa,
centrada na criacdo do conhecimento, distinguindo as suas dimensdes tacita e explicita, patente na
obra de Nonaka, Toyama e Konno, 2000; (iii) e a Europeia (Kaplan e Norton, 1992; 1997; Sveiby,
1997; Ross et al., 1998) que analisa o capital intelectual e os recursos organizacionais intangiveis.

Davenport e Prusak apontam trés subprocessos do processo de GC: a criagdo, a codificagao e
coordenagéo e a transferéncia, desempenhando as TIC um papel importante no desenvolvimento
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Para concluir, Wilson afirma convictamente:

Eu ndo vejo nenhuma razdo para mudar minhas opinides, como resultado da andlise
realizada para esta revista, mas eu gostaria de acrescentar que, de acordo com a
retérica da "gestdo do conhecimento”, "mente" se torna "administravel”, o conteudo da
mente pode ser capturado ou descarregado e é realizado o sonho do contador de
pessoas sem taxas de producéo, de distribuicdo e de vendas — o "conhecimento" esté
agora no banco de dados, recuperavel a qualquer momento. Isso pode ser utopia para
alguns, mas nao para muitos. Felizmente, como a maioria das utopias, ndo pode ser

realizado (Wilson, 2002 apud Silva, 2013: 37).

Esta analise de "gestdo do conhecimento" pode nao ter muito significado para o mundo
da pratica de negécios, onde a literatura académica raramente € lida e quando muito
filtrada através do “livro-de-aeroporto”. Alguém poderia argumentar que para 0s
profissionais de informagado para se chamarem a si mesmos (ou para a organizacao
chama-los) "Gestores de conhecimento” ndo faz mal e pode até ser positivo, em termos
de dar uma maior visibilidade ao seu papel (se alguns deles ndao se sentirem
embaracados com a designagao). No entanto, o objetivo da Universidade e dos que
trabalham para ela é expor ideias para andlise critica e de inculcar nos alunos as
mesmas competéncias. E, talvez, uma triste reflexdo em torno do caminho pelo qual a
universidade, em todo o mundo, muda de "templo" para "fabrica" (Beckman, 1989)
(Wilson, 2002 apud Silva, 2013: 37-8).

A preocupacao de Wilson pelo rigor terminolégico reflete o seu papel de professor
e académico e sublinha a importancia do uso de terminologia e de conceitos claros
e isentos de ambiguidade. No caso portugués, em que o numero de publicagdes,
apesar de continuar a aumentar, ainda é muito reduzido, destacamos o trabalho de
Silva e de Ribeiro, quer isoladamente quer em trabalhos conjuntos, vozes sonantes
da Cl que, ha mais de década e meia, vém dando o seu contributo para a
discusséo cientifica, a delimitagdo do campo cientifico da Cl (e o posicionamento
da Gl no seu seio) e do seu objeto de estudo, a definicdo do método cientifico e o
debate sobre a formacéo e o perfil dos profissionais de informagéao.

de todo este processo. E identificam cinco modos possiveis de adquirir/criar conhecimento:
aquisicao ou aluguer; recursos dedicados; fusdo; adaptacéo; e redes de trabalho, referindo que
estes modos necessitam de adequacdo, em termos de tempo e espaco, necessaria ao seu
desenvolvimento.

Genericamente, a perspetiva europeia de “gestdo do conhecimento” considera que é possivel
desenvolver um potencial criador de valor, apesar de nao constituirem um ativo financeiro e dada a
sua natureza intangivel, que pode ser convertido em lucro para a organizacédo. E constituido pela
soma de tudo o que se sabe no interior de uma dada organizagdo, essencialmente por elementos
tacitos, que se combinam ou articulam, culminando numa espécie de “forga cerebral colectiva”.
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Esta posicdo de Silva (2012) leva a terceira perspetiva por ele apresentada: a
“cognitivista, info-comunicacional e sistémica”, que pode ser encarada como uma
sintese que incorpora aspetos centrais da posicdo e andlise critica de Wilson e
achegas positivas da perspetiva "Gestdo do conhecimento organizacional/

consultoria”.

A perspetiva cognitivista, info-comunicacional e sistémica esta vinculada a Cl, tal
como a perspetiva presente em Wilson. No entanto, ao contrario de Wilson, esta
especificamente vinculada a Cl trans e interdisciplinar baseada no posicionamento
da Gl no quadro epistemologico da Cl. Dois dos artigos mais recentes de Silva
(2012; 2013) refletem o amadurecimento do seu pensamento sobre este

posicionamento.

Silva parte do trabalho de Wilson (2002), para quem o pensamento de Polanyi®® foi
mal lido e interpretado e, de certa forma, deturpado por Nonaka e Takeuchi, e
defende a existéncia de um conhecimento intermédio entre o conhecimento tacito e
o conhecimento explicito — o conhecimento implicito —, que pode ser expresso,
tornando-se explicito (e pode ser assumido como sin6nimo de informacao). Mas
Silva considera que o autor inglés poderia

“(...) ter ido mais longe, desde que recorresse assumidamente as Ciéncias Cognitivas e
as Neurociéncias: cognicao e emogao compdem a “trave-mestra” psicologica da pessoa,
absorvendo e processando estimulos, percegbes, vivéncias, que sdo muito importantes
ou, melhor, que tém um reflexo indelével no comportamento das pessoas, dos grupos e
destas/destes em toda a sociedade”.

Fazem, por isso, muito bem os gestores e os consultores em valorizarem esse “capital
tacito”, mas, sdo ligeiros ao contentarem-se em expressa-lo por KM (gestdo de
conhecimento). Gestores e consultores enfatizam e buscam formas, cada vez mais
sofisticadas, de melhor “gerir o capital pessoal”’, ou seja, de desenvolver a “gestdo de

pessoas”. Em rigor e, pelo menos, no contexto académico e universitario, convém que

% Michael Polanyi (1891-1976) foi um polimata de origem hiingara que fez importantes contributos
tedricos em vérias areas (filosofia, economia, fisico-quimica, etc.) e é o autor das obras Personal
Knowledge (1958) e The Tacit Dimension (1966). A sua obra teve grande impacto na educagao
porque alertou os educadores para o conhecimento que é espontaneo e intuitivo e, na perspetiva de
Nehmy e Paim, era seu intuito desenvolver “uma teoria que denunciasse o desprezo ou a tentativa
de ignorar a componente pessoal na producdo de conhecimento cientifico tipico da ciéncia
moderna” (2003: 285 apud Silva, 2013: 6).

Polanyi defendia que podemos saber mais do que podemos dizer (“we can know more than we can
tell”). Considerava que nao sé ha conhecimento que nédo pode ser adequadamente articulada por
meios verbais, como também todo o conhecimento estd enraizado no conhecimento tacito no
sentido profundo do termo.
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sejamos rigorosos, como muito bem frisou Tom Wilson, ndo ha gestao de conhecimento,

ha gestao de pessoas (personalidades, individual e colectivamente consideradas). Para

a perspetiva em apreco, a distincao que se pode fazer é apenas (e ja é muito significativa

e complexa) entre cognigao e informacgao (Silva, 2013: 39).
A informacéao é assumida por Silva e Ribeiro (2002) como um “conjunto estruturado
de representacbes mentais e emocionais codificadas (signos e simbolos) e
modeladas com/pela interacédo social, passiveis de serem registadas num qualquer
suporte material (papel, filme, banda magnética, disco compacto, etc.) e, portanto,
comunicadas de forma assincrona e multi-direccionada” (Silva, 2006a: 150). A
fundamentacao cognitivista da primeira parte da definicdo é patente na relagcéao
mente e meio (ambiente)

“sem que se reduza a cognicdo a uma faculdade intrinseca do humano e intocavel pela

influéncia do meio — esta influéncia é naturalmente modeladora. Acrescente-se, ainda,

que, na parte inicial da definicdo, é absorvido o conhecimento explicito, porque, na raiz,

conhecer é representar mental/emocionalmente, e da faculdade de representar resultam

“competéncias” varias, como a de compreender/perceber, aprender, descobrir, inovar,

etc. (Silva, 2013: 39-40).
Da definicdo de Informagao de Silva e Ribeiro é de realcar a relagdo entre a mente
e 0 meio ambiente que influencia o sujeito que pensa e sente, a destrinca subtil
mas fundamental entre informacéo e documentacao, sendo frequente verificar-se a
confusdo entre estes dois termos, equivoco que tem persistido e que € visivel na
triade dado/informacao/conhecimento (Silva, 2013: 25). Como o mesmo autor
refere “a visdo mecanicista, naturalmente cultivada pelos informaticos, levou a que
se amarrasse dado e informagdo a unidade tecnoldgica capaz de produzi-los e
processa-los, como se dado e informagcao nao fossem, de alguma maneira, uma
representacdo humana, mediada tecnologicamente, ou dito de outro modo, contida

num “suporte tecnolégico™, resultando daqui a necessidade de encontrar uma
palavra que significasse algo menos tangivel, intelectualmente de maior valia — o

conhecimento.

Silva (2013) propde a superagao da diferenciacdo qualitativa entre informacao e
conhecimento mediante a identificacdo e a distingdo da informacdo segundo os
diversos tipos que esta assume (tipologias informacionais), consoante os atores e a
situacao, o contexto e 0 meio ambiente e de acordo com o seu valor (ligado a um

determinado contexto organico-funcional) e qualidade (determinada a partir da
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consisténcia, pertinéncia, veracidade/evidéncia e perenidade da informagdo)?’. O
mesmo autor contesta a visdo mais ou menos generalizada que valoriza um texto
com novidades em detrimento dos restantes, como se apenas 0 primeiro
interessasse no processo decisorio porque constitui um patamar que permite

alcancar um nivel superior de “conhecimento”.

A literatura tende a considerar que o valor da informacdo esta diretamente
relacionado com a inovacao que aporta, isto €, tende a ter mais valor quando
aumenta a satisfacdo das necessidades e o seu custo diminui. Visdo que Silva
(2013) contesta e, para superar este equivoco, propbde a identificacdo das
tipologias informacionais?®. Contudo este é um trabalho complexo porque significa

% Para o efeito o autor recorre ao “ensinamento” de disciplinas como a Paleografia, a Codicologia e
especialmente a Diplomatica. A Paleografia é a ciéncia das escritas antigas (vulgarmente
entendidas como todas as escritas anteriores ao século XVIII), em materiais maleaveis (como o
papel, pergaminho e cera). Foi desde sempre utilizada como saber empirico, quando era necessario
interpretar documentos antigos, escritos em caracteres ja desconhecidos mas sé se autonomizou
como ciéncia no decorrer do século XVIIl. No entanto, o que realmente distingue a “Nova
Paleografia” do seu periodo proto-histérico € a forma de encarar as escritas ndo apenas como um
meio de transmissdo de saberes, mas como uma fonte de conhecimento em si mesma, ja que a
Paleografia pode ser encarada como técnica — interpretando as escritas antigas nos caracteres
atuais ou como histéria — estudando a evolugdo da escrita em relagdo com a sociedade (Santos,
2000).
A Codicologia analisa 0 modo como o cédice foi pensado, esquematizado, redigido e copiado para o
seu suporte fisico, tomando o aspeto que agora tem porque 0 seu teor e 0 modo como se apresenta
ndo sao frutos de um acaso, nem de um aparecimento subito, resulta de um longo processo que
teve como objetivo o envio de uma mensagem, com uma determinada formulagéo, obedecendo ao
modo de fazer da época e dispondo das possibilidades técnicas do tempo.
A Diplomatica é a ciéncia que trata da descricdo e da explicagdo da forma dos atos escritos e surgiu
para dar resposta a necessidade pratica de distinguir os atos escritos falsos dos verdadeiros, pelo
estudo preciso da forma de que estes devem revestir. As autoridades sentiram, mesmo antes da
Idade Média, a necessidade de analisar a autenticidade e veracidade dos documentos para poder
julgar da aceitagao ou rejeicao do seu conteudo (Coelho et al., 2001: 15).
Como ciéncia organizada a Diplomética remonta ao século XVII com a edi¢cdo da obra do monge
beneditino da Congregacéao de Saint-Maur (Franga), Jean Mabillon De Re Diplomatica Libri Sex de
1681. Formulam-se os principios da Diplomatica que D. Tassin e D. Toustain vao continuar com o
estudo Nouveau Traité de Diplomatique, saido entre 1750 e 1765. Mas podemos reportar ao século
Xll os primeiros esforgos tendentes a estabelecer regras de critica documental.
A andlise diplomatica visa aferir o valor dos atos escritos e distinguir os documentos verdadeiros
dos falsos, realizando, para o efeito, uma critica interna e externa. Na critica externa é feita a
andlise da matéria subjetiva (o material de suporte da escrita), a matéria aparente (tintas utilizadas
para escrever), a matéria instrumental (instrumento utilizado para tragar as letras), a grafia (forma
das letras tracadas) e a forma mecanica (critérios de separagao de linhas, palavras e letras,
estabelecimento de margens, a pontuagéo, etc.). A estes fatores associam-se os elementos de
validagdo como a selagem e a quirografia. Na critica interna incluem-se a natureza do contetdo e a
sua forma ou teor diplomatico que compreende trés grandes partes — protocolo inicial, texto e
rotocolo final ou escatocolo — que se subdivide em outras partes (Serrao, 19--?, p.826-28).
® S30 exemplos de tipologias informacionais uma fatura, um relatério de contas ou um artigo
cientifico. Mas, como refere Silva (2013), ndo se deve valorizar uma em detrimento de outra porque
na sua opinidao, a nog¢do de tipos informacionais ndo vai contra a de conhecimento explicito,
absorve-a. Para sustentar cientificamente esta posicdo o autor convoca o contributo de varias
ciéncias, entre as quais as Ciéncias Cognitivas.
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identificar os varios atos informacionais que correspondem a tipos precisos que sao

naturalmente reflexo da situacao, contexto e meio ambiente.

A diversidade dos atos informacionais gera similitudes e sobreposicoes de
tipologias, a que se associa a sua materializacdo em suportes diferentes ou, como
acontece de forma recorrente, coexistindo e sobrepondo-se.

Os tipos informacionais sdo elementos fundamentais no processo de gestdao que
devem ser incorporados e rentabilizados como ativo da “memaria organizacional”.
Esta consiste na capacidade da organizacado incorporar e reter a informacéo
necessaria a meédio e longo prazo na sua gestdo, nomeadamente para apoiar 0s
tomadores de decisdo em contextos incertos e complexos, que procuram minimizar
mediante o0 recurso a essa informacao. Existe, necessariamente, informacdo que
estes considerardao mais ou menos indispensavel, pelo que Silva (2013) propée um
esquema analitico para aplicacdo do conceito de tipo informacional no terreno, a
fim de mapear os tipos informacionais, atendendo aos atores e a situagéo, contexto

e meio ambiente e ao respetivo valor e qualidade®.

% O esquema analitico proposto por Silva utiliza os critérios propostos na operagéo metodoldgica de
avaliagdo do fluxo informacional por Ribeiro e Silva (2004), ja testada na determinagdo da
informacao a preservar e vai fazer parte da meméria organizacional, com o objetivo de aferir se os
decisores se apoiam em critérios que os ajudam a agrupar a informacao quanto a sua organicidade
(ou seja, se € mais ou menos conforme com a missdo da entidade produtora/coletora, os seus
objetivos gerais e especificos), a sua densidade (isto €, se usam documentos pouco densos porque
sdo parcelares ou mais densos, no caso se serem cumulativos porque concentram os parcelares) e
a sua frequéncia, isto é, a taxa de uso. A sua combinagao podera ser feita mediante a utilizagdo de
uma grelha em que sdo conjugados trés parametros: pertinéncia, densidade e frequéncia.

A pertinéncia pressupde uma exaustiva e profunda recolha de dados indispensaveis a uma
caracterizagdo estrutural orgénico-funcional da organizacdo (com recurso a sua representacao
grafica mediante organigramas e fluxogramas) e a uma andlise/avaliagdo criteriosa que o
investigador ou o especialista em CI deve ter de forma a fomentar a comunicagéo e articulagdo com
outros intervenientes no processo informacional e organizacional. S&o atribuidos trés niveis
dependendo do grau de ligagdo aos objetivos e missdo da organizagédo: o nivel A engloba toda a
informacao relacionada diretamente com a missdo e os objetivos essenciais e, da organizacao,
concretizados pela sua estrutura organico-funcional que vai evoluindo e sofrendo alteragdes mas
que, normalmente, ndo muda substancialmente os seus objetivos principais; o nivel B compreende
apenas a informagao relativa as fungdes de suporte ou “fungdes-meio”, ou seja, toda a informacao
referente ao processo de gestdo da organizagdo, que visa alcangar os objetivos e cumprir a sua
missao (ex. a parte contabilistica e financeira; os recursos humanos e equipamentos) e os contactos
externos indispensaveis a acdo e o nivel C engloba alguns atos informacionais periféricos aos
objetivos e as fungbes de suporte a gestdo e, sobretudo, toda a documentacdo e séries
documentais que resultam de praticas administrativas e executivas anacroénicas, rotineiras e
irracionais.

O parémetro densidade prende-se com o grau de exaustividade da informacao, se estamos perante
documentos parcelares ou documentos completos que agregam informagéo que se encontra em
parcelas. Por exemplo um ato secundario (resumo ou sintese, parcela, ou acumulacdo, de atos
primarios/originais) sera substituivel pelo primario, exceto no caso do tipo resumo/ficheiro/base de
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Situacdo, contexto e meio ambiente® sdo conceitos que se interligam e conjugam
com duas dimensbes fundamentais da informacdo: o valor e a qualidade. O
primeiro ocorre como resultante da atribuicio de um sentido a informacgao
produzida/recebida, organizada e comunicada e exige um enquadramento
organico-funcional, enquanto a qualidade se prende com caracteristicas internas,
nomeadamente consisténcia, pertinéncia, veracidade/evidéncia e perenidade. Se o
valor estd diretamente imbicado na triade meio ambiente-contexto-situacao, a

qualidade relaciona-se com a génese e identificacao das tipologias documentais.

As tipologias informacionais sdo profundamente modeladas e condicionadas pela
situacdo e contexto organico em que foram geradas, assumindo-se como
elementos essenciais para todos os atos de gestao. Por isso Silva (2013) propde o
esquema que define os critérios que auxiliam o agrupar da informacao quanto a
sua organicidade, ou seja, o grau de relacdo mais proximo com a missdo da
entidade produtora/coletora, os seus objetivos especificos e gerais, e quanto a
densidade, isto é, documentos pouco densos (porque sao parcelares) ou mais
densos, porque concentram em si 0s parcelares (por exemplo um relatério anual de

atividades que acumula a informacéao de relatorios trimestrais ou semestrais).

Existem tipos informacionais que estdo diretamente relacionados com a misséo da
organizacdo, como sao 0s casos das atas de diregcdo e outros que se ligam
diretamente aos objetivos e razdo da sua existéncia, e que pela sua natureza
devem ser guardados de forma permanente, porque constituem a meméria da
organizacao, e existem outras tipologias informacionais que resultam do exercicio

das atividades designadas de suporte ou fungdes-meio, de que a gestdo dos

dados e do cumulativo (como os relatérios anuais que concentram a informagéao dispersa por outros
parcelares, elaborados periodicamente).

Por fim, o parametro frequéncia ou periodicidade (taxa) de uso que tem como referéncia a média-
padrdo de cinquenta e dois pedidos/requisicdes por ano (ou um por semana). Acima desta média
temos uma frequéncia de usos média ou elevada e a abaixo dela estaremos perante usos fracos e
minimos e acima dela usos médios e maximos.

80 Segundo Silva (2013a: 47-49) situacao corresponde a “(...) uma agéo ou tarefa humana limitada
no espaco e no tempo, que comega e acaba ao fim de alguns segundos, minutos ou horas e que
nao é extamente a mesma para todas as pessoas ou grupos” e define contexto como “uma unidade
agregadora de elementos materiais (um edificio, um ou mais aposentos quaisquer que constitui
cenario para a acgdo info-comunicacional), tecnoldgicos (mobiliario, material de escritorio,
computadores com ou sem ligacdo a Internet, etc.) e simbdlicos (o estatuto e os papéis
desempenhados pelas pessoas ou actores sociais) que envolvem o(s) sujeito(s) de acgéo info-
comunicacional através de momentos circunstanciais delimitados cronologicamente (situagao)”. Por
fim, o autor (2006a: 137-167) descreve meio ambiente como “a realidade politica, econémica, social
e cultural que condiciona e envolve os contextos e situagdes comportamentais relativas ao fluxo e
ao uso/reproducao de informagéo”.
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recursos humanos, do patriménio, gestdo financeira e contabilistica sdo alguns
exemplos. Esta informacdo desempenha um papel importante no processo
decisorio, que deve ser definido e aferido, porque cada vez mais € visivel a
necessidade de auxiliar os gestores. Numa época em que a informacdo se
multiplica e reproduz a um ritmo vertiginoso, urge fazer a destringca entre a

informacdo que realmente aporta valor e qualidade a TD.

A importancia crescente da informacao leva as organizacdes, quer publicas quer
privadas, a apostar na modernizacao e sofisticacao tecnolégica. Nas ultimas duas
décadas assistimos a introducéo da informatica e das potencialidades que esta e
as suas aplicacdes trazem, nos diversos niveis da vida dos individuos, assistimos a
coexisténcia de informacao nos mais variados suportes (Silva, 2013: 27). Isto ajuda
a compreender que a vertente tecnolégica tenha inspirado, como mostrou Wilson, a
mudanca de designacao e a moda da gestdo do conhecimento. Mas Silva alerta
“No entanto, ndo custa muito, talvez, perceber que se trata de um reducionismo e, como
tal, um erro basico: esquece-se o periodo de transi¢cdo de ciclo estrutural, ou de época
em que vivemos, a transicdo de mentalidades e de praticas, bem como de utensilagens
técnicas e tecnologicas, transicdo nada linear e simétrica, bem pelo contrario. E a
transicdo em curso ajuda a explicar que a gestdo de informagédo agrega o velho e o
novo, e quanto mais formos capazes de enriquecer, com experimentadas e robustas
técnicas documentais (em classificacao, indexacdo, elaboracdo de resumos analiticos,
entre outras — Otlet, 1934; Chaumier, 1973; Campos, 2001; Lancaster, 2004; Dias;
Naves, 2007), as plataformas digitais e suas funcionalidades aplicadas a criacao,
organizacdo, armazenamento, recuperacdo, reproducdo e transformacdo do fluxo info-
comunicacional — ponto forte dos manuais e eventos formativos, feitos e destinados aos
operacionais que lidam com inteligéncia competitiva/corporativa/organizacional, gestao
de sistemas e de tecnologia, etc. — mais maleavel, eficiente, e eficiente numa variedade
infinita de contextos, ela se perfilard& em face ao conjunto de especialidades e
especialistas que Ihe sdo correlatas e complementares” (Silva, 2013: 42).
A terceira perspetiva apresentada por Silva inclui, além dos atributos cognitivistas e
info-comunicacional, o atributo sistémico que se relaciona com a concecao de Sl
como um todo formado pela interacao dinamica das partes que o compdéem que vai
sofrendo alteracbes ao longo do tempo mas que apresenta uma estrutura
duradoura, constituido por varios tipos de informacdo e que reflete a estrutura

organico-funcional da entidade que o produz (diferenciando-se do Sistema
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Tecnolégico de Informacdo, que representa apenas uma parte do Sl nesta

concegao sistémica).

O autor considera que a estrutura de um Sl é ou pode ser concebida ela propria
como um Sistema distinto®' e realca ainda que a informacéo existente na meméria
das pessoas faz parte e integra o Sl (informacdo que corresponde ao
conhecimento explicito que Wilson descreve) e é passivel de ser documentada e
comunicada, desde que as representacdes estejam codificadas, retidas no cérebro

humano e prontas a serem ditas, ou escritas ou memorizadas.

A partir de Polanyi, esta informacgéo foi confundida com conhecimento tacito mas o
contributo das neurociéncias e da psicologia cognitivista ajudam a compreender
que esta informacao nao é faculdade da cognicdo, embora seja seu produto. No
fundo, a informagdo que estd na cabeca e fora dela constitui um Sl ativa e
permanente, mas que, quando a sua estrutura alimentadora desaparece, se
virtualiza, deixando como que a sua “sombra” informacional, projetada nas
informacdes (de todos os tipos e de todos os setores) e que configuram o Sl
materializado e preservavel, sem limite de prazo e realga, igualmente, a
transversalidade da Gl, ja que esta ocorre em toda a organizacao e “(...) entrelaca-
se com outros “objetos” de estudo e de ponderacéo, a luz da gestao estratégica

global, seja que entidade ou contexto for” (Silva, 2013: 28-9).

Silva considera que a sua perspetiva “cognitivista, info-comunicacional e sistémica”,

€ “construtivamente sintética” e afirma a sua abertura para

" (...) a facil incorporacdo num eventual guia, para o gestor de informagao de matriz Cl,
de muitas das consideracdes de José Rascao em sua obra, e apesar da sua perspetiva e
formacéao se acharem emolduradas em outros pressupostos e principios (Rascéo, 2008).
E aberta, porquanto ndo se rejeita que os especialistas em gestdo considerem (Util
manter a distincao, a nosso ver artificial e desnecessaria, entre gestao de informagao e
gestdo de conhecimento. Contudo, no quadro epistemolégico da Cl trans e
interdisciplinar, o profissional formado em nivel de graduagcédo e pés-graduagao recebe
uma visdo e competéncias de gestor de informacao, palavra que significa 0 mesmo que

conhecimento, o que obriga a que optemos por uma ou outra expressado e deixemos de

%" Por exemplo, uma empresa que produz/recebe informagdo ao longo da sua existéncia, o que
significa que alimenta a existéncia de um SI, cuja estrutura é a dita empresa — com a sua
organizagdo interna e agentes ou funcionarios —, que, por sua vez, constitui um ou mais sistemas
especificos).
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tentar conciliagdes e articulagcdes acrobaticas que mais confundem do que esclarecem”

(Silva, 2013: 44-5).
Para rematar estra parte, o autor lamenta os esforco e o desgaste de alguns
colegas da area da documentacao e da informag¢ao em exercicios deste tipo, como
sdo os casos dos defensores da primeira perspetiva, considerando que é possivel
formar de raiz um gestor da informagao com uma base teérica em Cl

“(...) e uma incorpora¢do da componente tecnoldgica e internética (dominio de todo o

tipo de plataformas digitais, incluindo as bases de dados ou “de conhecimento” e as web

2,3 e por ai fora...) bastante apropriada e eficaz” (Silva, 2013: 45).
A questao da formacao e o perfil do profissional de informacéao tem sido alvo de
reflexdo por parte de varios autores internacionais e nacionais, especialmente no
sentido de garantir que o profissional esteja munido das competéncias essenciais
que Ihe permita dar resposta as necessidades concretas sentidas no terreno e de
acompanhar a evolucao permanente. Trata-se de uma questao central porque é
desejavel e importante que estes profissionais detenham uma formacédo que
permita ir ao encontro da realidade que se vive no “terreno”, isto é, as organizacoes
necessitam de profissionais que as ajudem a fazer frente as transformacgdes e
volatiidade dos mercados e a necessidade de terem informacao pertinente,
confiavel e util em tempo de forma a gerir os seus processos de negécio de forma
mais eficiente e eficaz. Na opinido de Sordi (2003 apud Correia, 2011: 24) os
gestores reconhecem a importancia da Gl e o seu contributo para o sucesso de
seus negocios. Porém, muitos deles tém uma visdo limitada ou ndo compreendem
de que forma a Gl pode auxilia-los, tém dificuldade em identificar e selecionar as
solucées mais adequadas (TIC) para as suas empresas e 0S Seus processos de
negécio. Este ultimo aspeto é corroborado por Davenport (1998) quando afirma que
apesar do aumento das aplicacdes e ferramentas informaticas disponiveis para a
Gl, o seu uso ndao acompanhou esse aumento. A constatagdo de Sordi leva-nos a
uma conclusdo: a necessidade de sensibilizar e a formar os gestores para a
importancia da Gl e para as formas como esta pode ajuda-los a si e as suas
empresas a fazerem frente aos desafios que diariamente lhe sdo colocados. No
entanto, estamos perante um estado de coisas que implica uma tomada de
consciéncia e uma mudanca de mentalidade e isto aumenta a responsabilidade dos
profissionais da informacao que, além da necessidade de desempenharem as suas

fungcdes no terreno devem assumir esta bandeira de sensibilizacdo para a
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importancia do trabalho que realizam, promovendo iniciativas que fomentem esta

mudanca de mentalidade junto dos gestores e da populagcao em geral.

Bates (1999: 1043) contribui para o debate e reitera a importancia da formacao dos
profissionais que trabalham com a informacdo, nomeadamente no dominio de
competéncias de descricdo e organizagdo da informacdo mais do que serem
especialistas em um determinada area do saber ja que “(..) as atividades mentais
da pratica profissional do campo sdo vistas como o centro em torno da

representacdo e organizacdo, em vez de conhecer informagao”?

, para corroborar
esta sua posicao usa a metafora entre um médico e um ator que representa, na
tela, um médico referindo
“(...) Se quer retratar um médico, tem que ser um bom ator e ndo um médico, se eu
quiser trabalhar com a organizagao e recuperagéo da informagéo, tenho que ser um bom
profissional da informag¢do, ndo um especialista sem treino em informacdo. Toda a
especializacdo nao é suficiente, se nao possuir o enquadramento mental e as
habilidades no trabalho da informagéao” (Bates, 1999: 1046).
A posicdo de Bates revela a conviccdo da autora de que o profissional de
informacdo deve ter competéncias e habilidades especificas para organizar e
recuperar informacao e ndao deve ser uma funcao atribuida a outro profissional que
pode ser um especialista excecional na sua area mas que nao tem formacao em

informagao.

A nivel nacional destacam-se os trabalhos de Ribeiro e de Silva (Ribeiro, 2004;
2005; Silva e Ribeiro, 2004) e mais recentemente de Pinto (2008) sobre a formacéao

e o perfil do profissional de informacéo.

Como defende Ribeiro (2004) o papel desempenhado pelo profissional da
informacdo no processo de gestdo de informagdo deve acrescentar valor as
informacgdes fornecidas aos utilizadores, o que permitird a organizagdo solucionar
problemas, tomar decisbes e marcar a sua posicdo no mercado em que atua,
tornando-se mais competitiva. Os profissionais da informacdo devem tomar
consciéncia da realidade decorrente das transformacbées que se operaram na
sociedade e as implicacdes que estas tém no seu trabalho, pelo que devem adotar
uma atitude de reacao e pré-atividade, valorizar a sua propria acao e encarar o seu
trabalho na légica de mercado. Ao vivermos numa sociedade designada como

% Traduc&o da autora.
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Sociedade da Informacdo estamos a realcar a importancia que esta assume e

exerce em todas as facetas da vida humana, daqui resultando que o tradicional

arquivista,
“(...) conservador de testemunhos ou guardador de documentos ao servico da
investigacdo, particularmente a histérica, terd de se assumir como um gestor e
estruturador da informacéo, gerada, usada e acumulada como meméria em qualquer
contexto orgénico e funcional. A propria designacdo “arquivista” perde sentido se
passarmos a falar de informagdo contextualizada e pensada sistemicamente, pois a
distingéo ou a fronteira entre arquivos, bibliotecas ou centros de documentacao é ténue,
imprecisa, ou mesmo desprovida de fundamento, e corresponde sobretudo a uma
caracterizagdo dos servigos/instituicées (de grande cunho cultural e instituidos somente
apés a Revolugdo Francesa) que custodiam e gerem informagdo, as mais das vezes

produzida em contextos organicos que lhes sdo alheios” (Ribeiro, 2005b: 9).

A formacao do profissional da informagao do século XX| passa necessariamente
por uma formacéao diferente da do “arquivista”. Deve ser alicercada nos suportes
tedrico-metodoldgicos da Cl, deve ser sélida e abrangente, permitindo-lhe atuar em
qualquer contexto organico produtor/manipulador de fluxo informacional. Devera
estar, igualmente, preparado para atuar em contextos de alguma especificidade,
quer no ambito de Sistemas de Informacao organizacionais, quer em servicos de
arquivo especializados, uma vez que o seu referencial tedrico reporta sempre ao
campo cientifico da Cl (Ribeiro, 2005b: 10).

O cientista da informacgao, formado em Cl, deve afirmar-se como agente ativo e
claramente posicionado no paradigma cientifico-informacional, capaz de
ultrapassar as barreiras que foram sendo erguidas, sobretudo ao longo dos ultimos
dois séculos, e que resultam do forte pendor pratico e tecnicista que esteve na
génese deste campo e que dificulta a tarefa de delimitacdo da ClI.

Pinto (2008: 8) da o seu contributo e afirma

“O profissional a formar, que de forma genérica definiiamos como “profissional da
informacao” ou “gestor de informagéo”, devera ter bases que lhe permitam conhecer e
avaliar retro e prospectivamente a organizacdo em que se insere e 0s seus actores, 0s
processos de negécio/produgédo e fluxo de informacdo, os consumidores/clientes, o
ambiente interno e externo da organizagdo. Sé desta forma podera estar apto, por
exemplo, a planear estrategicamente a estrutura produtora de informagéo; a produgéo de
informacao, incluindo os standards de formatos de dados, as metodologias de

exportacdo/importagdo bem como de acesso e preservagdo da informagdo a longo
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termo, a sua avaliacdo, classificagdo, descrigdo...; a tecnologia (capacidade,
performance, longevidade, compatibilidade, standards ...); a administracdo do sistema,
os sistemas de seguranga, 0 acesso multinivel e através de diferentes meios e suportes,
o controle e avaliagao de tempos de acesso e recuperagao da informagéo. Deve, ainda,
estar consciente que o real desafio colocado as organizagbes é muito abrangente,
implica o reequacionamento da estrutura organizacional, dos modelos de gestédo, dos
processos organizacionais, dos recursos utilizados e, como n&o poderia deixar de ser, da
propria cultura organizacional. De facto, o elemento caracterizador da nossa Sociedade —
a Informagéo — é o produto, como ja o dissemos, da accdo humana em Sociedade,
reflexo das condicoes estruturais, sejam elas politicas, técnicas, econdmicas, ou
culturais, nas quais essa acg¢do se desenvolve a fim de concretizar os diferentes
objectivos. Ela é moldada pela estrutura produtora, depende dos processos que a
produzem, tem que ser relacionada com o0s meios operativos e considerada na
interaccao sistémica inerente ao processo informacional e histérico, nao implicando o
processo da sua acumulagao/uso a existéncia explicita de um servico de Arquivo, de

Biblioteca ou Centro de Documentagao”.

Silva (2012: 94) tendo por base a experiéncia que decorre do seu envolvimento no
projeto formativo iniciado, no ano letivo de 2001/02, na Universidade do Porto e

que resulta da parceria entre as Faculdades de Letras e de Engenharia®, defende

% Um estudo realizado recentemente junto dos antigos alunos em Cl da Universidade do Porto,
licenciatura que pretende preparar um profissional da informag@o com *(...) identidade epistémica
propria e vocagao interdisciplinar e, no seu perfil profissional, um gestor de informagéo, em geral,
com empregabilidades varias e todas elas desempenhaveis em momentos, ou fases, sucessivos
(arquivista, bibliotecario, documentalista, gestor de base de dados, de conteldos, etc.)" Estudo este
que permitiu recolher um conjunto de dados, a saber:

- o predominio das categorias profissionais de gestor de informacdo e de consultor, ficando
espelhada a diversidade de atuacdo em novas categorias profissionais (analista de dados, analista
funcional de sistemas, gestor de base de dados, gestor de projetos, etc.), sendo inversamente
proporcional ao quadro tradicional a afetacdo as categorias de bibliotecario e arquivista (juntas
representam 6%), sendo o principal empregador o setor privado;

- a valorizacdo das competéncias ligadas as TIC no desempenho da atividade profissional dos
inquiridos, posicionando-se competéncias como gestdo de projetos entre as competéncias de Gl e
as de gestdo de conteudos. Contrariamente, € dada pouca importancia ao tratamento fisico dos
documentos que resulta do tipo de atividade agora desenvolvida;

- a colocacao no topo das competéncias de Informagéao-Documentacdo valorizadas no desempenho
futuro da atividade profissional dos inquiridos (destaca-se gestdo de contelidos/conhecimento e a
gestao global da informacao, posicionando-se a pratica de uma lingua estrangeira logo depois das
TIC e seguindo-se as competéncias ligadas a comunicacao e a gestao de projetos (...);

- 0 destaque positivo dado a aspetos/caracteristicas do profissional de Cl/Gestor de Informacao
como por exemplo: a polivaléncia, a capacidade de sintese, a diversidade de conhecimentos, a
inovacdo, a adaptabilidade, os vastos conhecimentos, o manuseamento das tecnologias da
informacdo e da comunicacdo, o empenho no armazenamento, preservagdao e difusdo de
informacdo e a capacidade de serem interlocutores entre 0s gestores de tecnologias (vulgo
informaticos) e os clientes/utilizadores das aplicacoes; e

- 0 elencar de aspetos menos positivos: a heranga de algumas metodologias do paradigma
custodial, conhecimento informatico a carecer de mais desenvolvimento, a confusdo de
competéncias com os informaticos, o esforgo necessario para aprofundar determinados assuntos, a
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que o cientista da informacao pode desenvolver varias profissdées, dependendo do
local onde va trabalhar, mas cuja matriz formativa é claramente a CI, com fortes
bases tedricas que lhes permite, independente dos contextos profissionais, ter
ferramentas para desempenhar o seu trabalho.

possibilidade de esquecimento da missdo que compete a um profissional de Cl (Castro et al., 2011,
97-8 apud Silva, 2013: 32-3).
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3. AInteligéncia Competitiva e a Gestao da Informacao

Os avancos tecnoldgicos verificados no século XX, especialmente no dominio das
Tecnologias da Informacdo e da Comunicagdo (TIC), provocaram um aumento
exponencial da informacédo e possibilitaram, simultaneamente, o acesso a essa
mesma informacdo. Menezes (2005) num artigo em que faz uma sucinta revisao
bibliografica da IC demonstra a forte interligacdo entre esta e as tecnologias da
informacdo, especialmente na recolha e disponibilizagcdo de informacao sobre os
mercados e informacdes obtidas a partir de andlises e simulagdes, fornecendo um
conjunto de informacao integrada com vista a identificacdo e antecipacdo de
problemas e oportunidades. A necessidade de assegurar o devido tratamento da
informacao com vista ao seu uso, independentemente das necessidades e dos fins
a que se destina exige a intervencdo de um gestor de informacao, ligando
inexoravelmente os objetivos da IC a Gl (e estas as TIC).

Ao longo do seu artigo, Menezes (2005) foca varios casos, especialmente no
Brasil, de organizagdes publicas e privadas que utilizam as TIC e que se destacam
nos segmentos de mercado em que atuam e o papel desempenhado pelos
profissionais da informagcao neste processo. Citando Santos (1999/2000) a autora
realca a criacdo de sistemas de informagdo capazes de fornecer aos gestores
informacdo relevante para a TD porque a acumulacdo de informacado nas
organizacbes € uma realidade para a qual as TIC tém contribuindo (quer no
aumento da informagao quer no armazenamento e quer No acesso a essa mesma
informacgdo). Tarapanoff (2004 apud Menezes, 2005: 124) considera que o
processo de Gl é estratégico nas organizacdes porque permite a disponibilizagdo
de informacao aos gestores para apoio a TD, informacao essa que deve ser tratada
e avaliada de forma a assegurar que é incorporada no Sistema de Informacao da
organizacao, passivel de ser usada pelos decisores. Daqui resulta a estreita
ligacdo entre a Gl e trabalho realizado pelos servicos de Inteligéncia. Estes
consideram fundamental ter informacdo sobre o meio ambiente em que as
organizacboes estdo inseridas (concorrentes, parceiros, clientes, politicas e leis
governamentais, entre outros) e compreender o comportamento informacional dos
utilizadores, isto é, conhecer como procuram e usam a informacao e quais as
fontes a que recorrem para obter o que necessitam. Mas o processo de busca e

uso da informagao é complexo e condicionado por um conjunto de elementos que
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se relacionam com as caracteristicas pessoais, interpessoais e ambientais do
individuo e depende de diversas varidveis, nomeadamente do seu grau de
competéncias informacionais que se traduzem na “capacidade critica de buscar,
avaliar, escolher e usar informacao nos mais diversos contextos” (Silva, 2010: 16) e
pela existéncia de praticas que assegurem a localizagdo da informacédo e o seu
acesso rapido com vista ao seu uso. Este processo € complexo e reveste-se de
varias exigéncias técnicas e profissionais, pelo que a intervencao de um gestor de
informacado se evidencia como uma necessidade real e confirma mais uma vez o

perfil interdisciplinar da Gl.

Drucker (1995), McGee e Prusak (1994), Davenport (1998), Choo (2003), e outros,
realcam a influéncia e a necessidade de acompanhar o meio ambiente da
organizacao e a importancia de possuir informacdo sobre esse ambiente (os
clientes, a concorréncia, os fornecedores, tecnologia, entre outros). Os estudos
realizados sobre processo de busca de informacdo sobre o meio ambiente
procuram conhecer os contextos, situagdes, eventos e 0s seus relacionamentos, de
forma a auxiliar os gestores na TD e a definir a futura linha de acdo da empresa.
De acordo com Barbosa (2002) sdo varios os processos de gestdo que se
relacionam com a monitorizacdo ambiental ou com a exploracdo do meio ambiente
patentes na existéncia e uso recorrente de conceitos como inteligéncia competitiva,
que se refere ao estudo das caracteristicas e agdes dos concorrentes; inteligéncia
empresarial, que compreende o estudo da natureza da concorréncia (e procura
integrar a analise de fenémenos econdmicos, sociais e politicos que possam
revelar-se importantes para o sucesso da empresa); inteligéncia social que consiste
num processo de monitoragdo de sistemas sociais de dimensdo mais alargada,
como sociedades e paises. Choo (2003) considera que o0s processos de
inteligéncia concorrencial, inteligéncia competitiva, inteligéncia empresarial,
monitoracdo ambiental e inteligéncia social diferem em termos de sua perspetiva
temporal e do ambito da recolha de dados, como a llustracdo 7 pretende
demonstrar. Por exemplo, enquanto a inteligéncia concorrencial diz respeito a
questbes de curto prazo, a inteligéncia empresarial compreende uma maior
diversidade de fenémenos que tendem a desenrolar-se num horizonte temporal

mais dilatado. No entanto, todos estes processos tém em comum o enfoque nos
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mecanismos mediante os quais a informacdo do meio ambiente & adquirida,

disseminada e utilizada no processo decisorio (e a nivel estratégico).

Inteligéncia social\
Monitorizagao ambiental\
Inteligéncia empresarial \

Inteligéncia competitiva
Inteligéncia sobre
a concorréncia

Restrito

Horizonte temporal

) )

Amplo

Ambito da recolha de dados

Fonte: Choo (2003: 123).

llustragao 7 - Formas de recolha de informacao externa a organizagao.

De acordo com Tarapanoff (2006: 25), a implantacao e implementacao de sistemas
de inteligéncia resulta da necessidade das organizacbes fazerem frente a
instabilidade e incerteza do meio ambiente em que se inserem (quer a nivel
nacional quer internacional) sendo esta a resposta das organizacbes e dos paises
para anteciparem e enfrentarem esse ambiente incerto e volatil de forma mais
segura. A adocao da IC por parte da organizagdao tem como objetivo ultimo garantir
capacidade de antecipacdo relativamente aos outros (quer organizagcdes quer
paises), isto é, de criar vantagem competitiva.

De acordo com Porter (1998) ter vantagem competitiva depende da capacidade de
inovar € melhorar continuamente porque algumas inovagdées geram vantagem
competitiva a partir da percecao de uma oportunidade de mercado nova ou através
da aposta num segmento de mercado negligenciado pelas outras empresas. No
entanto, o autor alerta para que apds a conquista desta vantagem através da
inovacdo, a empresa devera manté-la e sustentd-la através de um cuidado
processo de melhorias continuas porque a resposta natural do mercado e dos
concorrentes € procurar igualar e suplantar os pioneiros dos produtos,
considerando que, em ultima instancia, a Unica forma de manter e sustentar a
vantagem competitiva € ampliar a sua capacidade de inovar (prosseguindo os seus

processos de melhoria e inovagao).
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A IC é um tema de estudo recente, que se liga intrinsecamente ao surgimento de
uma economia digitalmente globalizada e interligada por redes de computadores e
que mudou radicalmente a forma como as pessoas se relacionam e o
funcionamento dos mercados. Para Kahaner (1997: 16) é "(...) um programa
sistemdtico para coletar e analisar informacdo sobre as atividades de seus
competidores e tendéncias de negdcios para atingir os objetivos da empresa”. Da
definicdo ressalvamos avisdo do autor de que estamos perante um processo
sistematico, que nao se deve limitar a ser um sistema de respostas pontuais,
considerando o mesmo autor que a IC se converteu na ultima arma na guerra
mundial da economia (deslocando o eixo de poder das armas de destruicdo
tradicionais para o das armas econdmicas fundadas no uso da inteligéncia nas

organizacdes), mas que se deve pautar por acoes éticas.

Na linha da definicdo de Kahaner, Tarapanoff (2006: 26) descreve IC como um
processo de aprendizagem fundado na informagdo e motivado pela competicao,
permitindo a otimizacao da estratégia da organizacdo a curto e longo prazo.
Realce-se o papel atribuido a informacao neste processo, como um pilar com vista
a definicdo da estratégia da organizacdo na sua gestao mais global. Acrescenta
ainda que, num sentido mais amplo, a IC orienta as organizagbes a monitorizar
continuamente o meio ambiente, o que lhes permite estudar as acbes dos
concorrentes e a estarem atentos a qualquer acontecimento que lhes permita

serem mais competitivas e a posicionarem-se melhor no mercado.

A monitorizagdo dos concorrentes e a sua importancia para garantir vantagem
competitiva é realcada, igualmente, por Porter (1986), McGee e Prusak (1994), e
Prescott e Gibbons (1993, apud Gomes e Braga (2003: 325). Estes encarem a IC
como um elemento fundamental no planeamento estratégico®, uma vez que
permite as organizacées avaliar a evolugdo do seu ramo de atividade e a
capacidade e o comportamento quer dos concorrentes atuais quer dos potenciais a
fim de auxiliar a assegurar uma vantagem competitiva e os Ultimos autores
acrescentam um novo elemento aos enunciados nas definicbes anteriores: a

formalizacdo do processo. Esta formalizacdo é defendida porque é a forma de

% O planeamento estratégico visa desenvolver e manter uma adequagio razoavel entre os objetivos
e recursos da empresa e também as mudancgas de oportunidades de mercado. Estrategicamente,
as empresas utilizam os seus pontos fortes para aproveitar as oportunidades e implementar acoes
minimizando o impacto das ameacas sobre 0s seus pontos fracos.
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assegurar a visibilidade do processo e, na linha do defendido por Kahaner,

assegurar que se torna um processo sistematico e nao esporadico.

Apesar de ser uma area de estudo recente, o uso da inteligéncia remonta, segundo
Juhari e Stephens (2006 apud Capuano et al., 2009: 28), ha mais de cinco mil
anos, na China, com inspiracdo na inteligéncia militar, econdmica, comercial,
religiosa e politica, pertencendo a paternidade a Sun Tzu*®. Para Kahaner (1997:
16) a IC tem, atualmente, um enorme potencial instrumental e o seu progresso esta
intimamente ligado ao desenvolvimento das TIC, que se integrou de forma
harmoniosa neste contexto (permitindo o aperfeicoamento da estruturacéo,
organizacao e do acesso a informacao pelas empresas), e a evolugdo do contexto
socioecondémico (as transformagdes nos mais variados quadrantes da vida humano
foram e sao tdo profundas que levou ao surgimento da expressdo Era da
Informacdo ou Sociedade da Informacdo). Simultaneamente, assistimos a
internacionalizacdo® e a globalizagcdo® que exigem que as organizagdes sejam
mais competitivas por forma a garantir a sua sobrevivéncia e afirmagcdo numa
conjuntura de incerteza e mutacao profunda, sendo varios os casos de grandes
organizacdes que implementaram sistemas de inteligéncia® (Queyras e Quoniam,
2006: 73).

Para Prescott e Miller (2001 apud Capuano et al., 2009: 29) a IC herdou as
técnicas e o conhecimento das agéncias governamentais de inteligéncia e dos

grupos internacionais militares da época da Guerra Fria e o seu fim conduziu a uma

% Sun Tzu é o autor a quem é atribuida a obra A arte da guerra, escrita ha cerca de 2500 anos, e
ue continua a ser adaptada para os mais diversos contextos sociais e econémicos.
% Queyras e Quoniam (2006: 73) consideram que o fenémeno da internacionalizagdo “passou” por
trés fase, a saber: a 1.2 uma internacionalizacdo politica resultante da criagdo da Organizagédo das
Nagdes Unidas (ONU), ap6s a Il Guerra Mundial, que definiu os fundamentos de uma comunidade
internacional; a 2.2 uma internacionalizagdo que atinge diretamente a economia, iniciada com a
abertura do mercado internacional durante um periodo de 30 anos; e a 3.2 uma internacionalizacdo
cultural, caracterizada pela coexisténcia de diferentes culturas no plano mundial.
% A globalizacdo segundo Silva (2002 apud Castro, 2004: 13) teve origem num processo em que a
combinagao da tecnologia dos satélites, fibras éticas, microprocessores e internet entre outras, ligou
0 mundo a um sistema unificado de conhecimento. Do ponto de vista teérico, a conjugacao de todos
estes fatores implicaria a redugdo da precisdo da informacdo e uma economia realmente
globalizada, ja que pela primeira vez seria possivel a partilha de informacdes de forma instantaneas
em todo o planeta.
®Queyras e Quoniam (2006: 74) falam de varios casos (que foram publicados) de grandes
organizagdes, como a Oréal e a IBM, que incorporaram métodos de inteligéncia competitiva no seu
sistema de gestdo. Essa politica deu um importante contributo e um novo impulso a promocao
dessas empresas a nivel internacional.
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reorientacao estratégica das prioridades dos paises, nomeadamente a procura pela

supremacia econémica.

Em Franca, no ano de 1994, a Inteligéncia Econémica® foi assumida como
prioritaria para o Estado, tendo como principal objetivo melhorar a competitividade
das empresas francesas, fornecendo aos tomadores de decisdo (das empresas
privadas e do estado) os conhecimentos necessarios para a compreensao do meio
ambiente de forma a ajustar as suas estratégias. Nos Estados Unidos da América
(EUA), o FBI (Federal Bureau of Intelligence) foi incumbido de proteger o pais
contra qualquer ameacga que pudesse colocar em causa o0 desenvolvimento
econémico do pais, generalizando-se gradualmente o recurso a IC, a ponto de se
tornar um componente oficial das politicas industriais dos EUA (e de varios paises
europeus) (Kahaner, 1997).

O Japao, segundo Kahaner (1997: 16-7), possui uma tradicdo secular, a mais
antiga de IC do mundo, sendo parte integrante da politica industrial do pais ha
muito tempo. As empresas japonesas implementaram sistemas de inteligéncia
competitiva desde a Il Guerra Mundial e a sua infraestrutura atual inclui empresas
de comércio (sogo shosha) e agéncias governamentais que tém como objetivo
recolher informacédo e coloca-la em grandes repositérios para uso dos tomadores
de decisao (Capuano et al., 2009: 29)*.

Capuano et al. (2009) referem que a IC foi, na cultura asiatica, confrontada com
uma tradicao de observacgao, fator que leva a que a inovagao esteja principalmente
ligada a recolha e andlise de informacdes referentes aos competidores e as suas
tecnologias. Culturalmente, essa tradicdo de aprender observando opbe-se ao
aprender fazendo, adotado pelas culturas ocidentais. Aqui 0 processo de inovagao
€ alimentado a partir de estudos da producéo cientifica e tecnoldgica, efetuados em
determinada area, € ndo, como em paises asiaticos, diretamente a partir do

concorrente. As culturas asiaticas, portanto, continuaram a utilizar seu sentido de

¥ A inteligéncia economica foi definida pelos franceses como sendo um conjunto de acdes
coordenadas de busca, tratamento, distribuicdo e protegcdo de informacdo Ut aos atores
econdémicos e obtida legalmente. Apesar de nao ser totalmente consensual, regra geral é
considerada como sinénimo de IC.

40 Capuano et al. referenciam a Mitsubishi, empresa que conta com mais de 13 mil empregados,
distribuidos por mais de duzentos escritérios no mundo, que recolhe, diariamente, mais de 30 mil
pecas de informagdo competitiva de negécios. Esses dados sao filtrados, analisados e distribuidos
pelas empresas do grupo com o objetivo de ser utilizadas como arma na “guerra” comercial com os
seus concorrentes.
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observacao e de recolha de informagdo com o objetivo de fomentar a inovagéao nas
suas empresas. Tendo presente o desenvolvimento da IC em varios espacos
geograficos, Queyras e Quoniam (2006: 76) consideram que na época em que esta
se desenvolveu, os paises anglo-saxénicos atrasaram-se porque acreditavam que
ser detentor de informagdes era suficiente para deter também o poder, 0 que
demonstra a perspetiva custodial e estatico da informacdo e que, em termos
pragmaticos, nao representando um valor ativo para as organizagdes e paises que

a detém porque ndo a usam e a nao rentabilizam.

Os ultimos anos marcam a evolucéo da IC de uma disciplina de interesse limitado
para uma disciplina internacionalmente reconhecida e organizada, evolugao
intimamente ligada ao desenvolvimento das TIC em geral e da internet em
particular porque que permitiu refinar o acesso a numerosas fontes de informacao
relativas a concorrentes, tecnologias, produtos, clientes, entre outros. Perante um
cenario altamente competitivo, a IC tem permitido as organizacées, de acordo com
Queyras e Quoniam (2006: 74), a obtencao de respostas a nivel organizacional e
informacional porque, por um lado, otimizou o funcionamento interno dos varios
servicos da organizagao e, por outro lado, recorrer a solu¢des para incrementar a

Tomada de Decisao.

A implantacdo de um sistema de IC significa a alteragdo da cultura da empresa
porque tem um enfoque diferente dos sistemas tradicionais da empresa e exige a
preparacao da organizacao e dos seus elementos para que as atividades de IC
sejam devidamente interpretadas e cumpridas. Esta implantacdo deve partir do
principio que a sua fungao é a de disponibilizar informacao estratégica de alto nivel
(informacéao analisada e trabalhada) com vista apoiar o processo de TD (Gomes e
Braga, 2003).

Sendo a IC um processo estratégico, usado por paises e organizagdes para
ganharem vantagem competitiva e assim dominar a guerra econémica, deve ser
formalizado, com um conjunto de recursos associados, planeado e estruturado e
com os objetivos claramente definidos, entre os quais Kahaner (1997) enumera os

seguintes:
a) antecipar mudangas no mercado e nas a¢des dos concorrentes;

b) descobrir novos e/ou potenciais concorrentes;
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c) aumentar as opc¢oes e a qualidade das empresas alvo de aquisi¢cdes;

d) aprender sobre novas tecnologias, produtos e processos que afetam os

negécios da organizacao;

e) aprender sobre mudancas politicas, legislativas ou regulatérias que possam
afetar os negécios;

f) entrar em novos negocios;
g) olhar as proéprias praticas de negécio com mente aberta; e
h) auxiliar na implementagéo das ferramentas de gestdo mais atuais e eficazes.

Para o mesmo autor, a IC € um simples processo de quatro atividades que pode,
em Ultima andlise, levar ao sucesso ou insucesso das empresas,
independentemente da sua dimensao ou ramo de negécio. As quatro atividades do
processo sao: i) planeamento e direcao; ii) recolha; iii) andlise; e iv) disseminacao.
Esse ciclo de atividades para transformacao de informacdo em IC comecaria,
entdo, nas atividades de planeamento e direcdo estratégicas, seguindo-se a
recolha de informagao*' propriamente dita e que seria feita a partir de um conjunto
de fontes de informagcdo que serdo analisadas e, por fim, disseminadas de forma
sistematica pelas dareas utilizadoras na organizacdo. A fase de analise de

informacdes recolhidas de forma sistematica sobre o ambiente externo*? exigira, de

*"A fase de recolha de informacdo caracteriza-se pela exploracdo do ambiente a procura de
indicadores que fornegam informacdo relevante para os gestores. Essa exploracdo pode ser: i)
passiva (que Degent designa de vigilancia) na qual se observa o ambiente ou ii) ativa, em forma de
pesquisa, que ocorre quando algum aspeto se evidencia e ha necessidade de explora-lo mais
profundamente. Esta recolha efetiva-se mediante o recurso a fontes primarias (como relatérios
anuais; documentos governamentais; conversas (ou discursos); entrevistas na TV ou no radio (ao
vivo); relatérios financeiros de empresas) e secundarias (como jornais; revistas; livros; programas
de televisao e radio; relatérios de analistas).

2 Kahaner (1997) propde como técnicas de andlise ambiental a analise SWOT e, para o
monitoramento externo o Benchmark, o Data Mining e o Text Mining. E sugere o uso de Balanced
Scorecard, a Gl e do Conhecimento e Business Intelligence para a andlise do ambiente de
informacgdes interno das organizagdes.

A analise SWOT (Strengths, Weaknesses, Opportunities e Threats, isto €, Forgas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameagas) consiste na identificagdo dos pontos positivos e dos negativos, que
devem ser melhorados, das oportunidades e das ameacas. E usada para fazer a andlise do
ambiente de uma organizacdo, servindo de base para a gestdo e planeamento estratégico,
sobretudo porque permite realizar uma sintese das analises internas e externas; estabelecer as
prioridades de atuacao a partir da identificagédo dos elementos chave para a gestdo da organizagao
e resolver eventuais problemas ou riscos.

O Text Mining (extracéo de texto) refere-se ao processo de extracdo de padrdes interessantes e nao
triviais a partir de documentos de texto ndo estruturados (Tan, 1999 apud Gomes, 2013: 6), em
linguas naturais. Permite extrair informacao relevante de base de textos de grande dimenséao, sem
exigir leitura prévia.
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acordo com Choo (2003), ligacdo estreita e consistente com a Gl porque as
informacdes de origem externa ao serem internalizadas necessitam serem tratadas
e analisadas a fim de agregar valor a essa mesma informagéo e integradas no
sistema de informacao da organizacao e, desta forma, estar acessivel para o uso
da organizacdo e dos seus agentes. O mesmo autor refere trés principios para
boas praticas em IC: i) o seu planeamento e gestdo como atividade estratégica,

uma fungdo que exige pesquisa e desenvolvimento, cujo investimento é a longo

O Data Mining (DM) ou extracdo de dados consiste na procura e identificagdo de relacionamentos,
padrdes ou modelos implicitos na informacdo armazenada em grandes bases de dados. Esta
técnica, que integra conceitos provenientes de diversas areas entre as quais a Estatistica e a
Inteligéncia Atrtificial, permite a identificacdo de padrdes e/ou tendéncias que, de outra forma, seria
dificil de detetar.

Existe uma grande diversidade de técnicas de DM, concretizadas mediante véarios algoritmos, entre
as quais podemos referir as arvores de decisdo, as regras de associagdo, a regressao linear, redes
neurais artificiais, vizinhos mais proximos, algoritmos genéticos e logica fuzzy, entre outras.

O DM tem despertado a atencéo de diversas areas de interesse que o consideram como um campo
critico para seus negécios. O uso de informacéo obtida por extracdo de dados é necessario para
manter a competitividade no mundo dos negécios. O advento do data warehousing (armazém de
dados), que armazena grandes quantidades de informagao num local comum, e o continuo aumento
do poder de processamento dos computadores conduz os gestores a procur tecnologias e
ferramentas para extrair informacgéao Util nesses grandes repositérios de informacao.

O Balanced Scorecard é uma metodologia de medi¢cdo e gestdo de desempenho. Os métodos
usados na gestdo do negocio, dos servicos e da infraestrutura baseiam-se normalmente em
metodologias consagradas que podem utilizar a tecnologia da informagdo e os softwares de
Sistemas Integrados de Gestdo Empresarial (que integram todos os dados e processos de uma
organizagao num Unico sistema) como solu¢des de apoio. Assenta no principio de que o sucesso da
organizagdo é proporcional a capacidade desta investir e gerir os bens inteletuais e os
conhecimentos adquiridos ao longo do tempo.

O Business Intelligence (Bl) € um termo abrangente que inclui as aplicagdes, infraestrutura e
ferramentas e as melhores praticas que permitem o acesso e andlise da informagao para melhorar e
otimizar decisbes e desempenhos usado para designar sistemas existentes nas organiza¢ées para
aceder, explorar e analisar informagdes (Gartner, Cons. 16 mar. 2014). Sao varios os autores que
consideram Bl como sindnimo de Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados (Knowledge
Discovery in Database — KDD). A necessidade real e cada vez mais presente de relacionar e
identificar tendéncias e padrées em grandes quantidades de informag@o armazenada em bases de
dados por meios automaticos (impossiveis de ser obtidos através da andlise humana) conduziu ao
rapido crescimento deste campo de pesquisa e cuja utilizacdo se estendeu aos mais diversos
dominios e levou ao desenvolvimento de varias ferramentas comerciais, que visam fornecer aos
decisores ferramentas intuitivas e amigaveis, e de muitos protétipos de pesquisa (Rezende et al.,
2003: 328).

Os sistemas de Bl permitem o acesso interativo, a andlise e manipulagdo das informacdes
pertinentes em tempo real, aplicadas ao processo de decisdo. O Bl tem como objetivo estratégico
providenciar informagéo para o negécio a fim de aumentar a sua eficacia; dar suporte a deciséo das
operacoes e detecdo de tendéncias com vista ao planeamento a longo prazo. Santos e Ramos
(2009: 78) referem que, normalmente, estdo associadas ao Bl as seguintes tarefas: elaboracéo de
previsdes baseadas em dados histéricos, no desempenho passado e atual da organizagéo; criagao
de cenarios que evidenciem o impacto da alteragdo de diversas variaveis; o acesso ad-hoc a
informacao a fim de responder a questdes que ndo estdo predefinidas; e a andlise detalhada da
organizagao para a conhecer mais profundamente.

Os sistemas de Bl tém vindo a aplicar a funcionalidade, escalabilidade e seguranga dos atuais
sistemas de gestao de bases de dados para construir Data Warehouses que serdo analisados com
0 recurso a técnicas de On-line Analytical Processing (OLAP) e de Data Mining (Santos e Ramos,
2009: 78).
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prazo mas que apresenta resultados espetaculares; ii) a implementagdo como um
sistema formal, porque exige planeamento, continuo, coordenado e monitorizado: o
planeamento pressupde que a informacéo recolhida vai ao encontro dos objetivos e
a missdo da organizacao e as reais necessidades; este trabalho continuo dota a
organizacao de capacidade de avaliar e detetar desvios e sinais de alerta de forma
antecipada; a coordenacdo e monitorizacdo minimizam a duplicacdo e
potencializam a eficiéncia e eficacia da reuniao da informagdo com vista a
maximizacdo do seu uso; iii) a parceria com especialistas em trés dominios:
especialistas da é&rea, com conhecimentos que lhes permitam, a partir da
informacdo obtida, orientarem a acdo e a TD; os especialistas em tecnologias de
informacao que constroem a infraestrutura técnica para apoiar a gestao e a partilha
da informacéao e os peritos em informacao, que organizam a informacéo de forma a

ser facilmente localizada e utilizada.

Moresi (2001: 42) considera que compete ao especialista da informacao a
organizacao do conhecimento (informacdo) e cuja atividade primaria consiste em
ser o0 elemento facilitador do uso produtivo dos recursos informacionais. Ao
especialista em TI|I compete a criagdo da infraestrutura (tecnoldgica) de
conhecimento e que tem como funcao ser o elemento facilitador da fidedignidade,
do processamento eficiente dos dados e comunicacdo da informacdo e ao
especialista do dominio, da area compete a criagdo e uso do conhecimento e que
deve ser o promotor da aprendizagem, inovagao e adaptagado organizacionais.

Destaque para a incorporacdo de um especialista em informacgédo, um gestor de
informacdo que assegure a sua eficaz e eficiente gestdo que, pelas suas
caracteristicas e competéncias é reconhecido como um elemento essencial neste
processo de criacdo de inteligéncia nas organizagdes e que representa um
contributo essencial, um elo que faz a mediacéo entre o utilizador da informacao,
independentemente dos fins para os quais necessita dela, e a prépria informacao.
Le Coadic (apud Rascao 2008: 313) elenca as principais qualificacbes necessaria
aos gestores da informacgdo: gerir as unidades de informacéo; estruturar e
organizar a informagéao; identificar as fontes de informacgédo; filtrar a informagéo;
tratar a informacao de acordo com as necessidades e distribuir a informacao quer
na sua forma original quer como produto elaborado a partir dela. A partir deste
conjunto de qualificacdes elencadas é mais facil de compreender a importancia que
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o gestor da informacéo (e as atividades que desenvolve) assume na gestao global
da organizagéo.

Degent (1986 apud Borges, 1995: 10) considera que a estrutura do servico de
inteligéncia deve ser concebida de acordo com as necessidades de informagéo das
organizacodes e de cada decisor especificamente e o seu enfoque centrado no meio
ambiente. Com vista a sua efetivagcdo, é feito o estudo, planeamento e
implementagdo das atividades operacionais em articulagdo com o levantamento
das necessidades de informacdo, a obtencdo de informacdes e definicdo das
fontes e indicadores de informacgéo a serem consultados. O mesmo autor considera
que as prioridades de informacédo podem ser definidas a partir do conhecimento
que o gestor, agindo num sentido proactivo ao ambiente, possui dos
eventos/factos/problemas/oportunidades e do grau de importancia que se atribui a
cada um deles.

De acordo com Janissek-Muniz et al. (2005) este sistema pode ser barato e eficaz
para a organizagao desde que esta saiba o que pretende do exterior, isto €, desde
que identifigue e defina a informacdo que quer e identifique as fontes de
informacao (fornecedores, clientes, concorrentes, agéncias de publicidade, ex-
funcionarios de concorrentes, encontros ou congressos profissionais, as
associacdes comerciais, as empresas de pesquisa de mercado, entre outros) que
Ihe podem aportar a informagdo de que necessita e que identificou como

importante.

Gomes e Braga (2003) consideram que um sistema de IC funciona como um plano
para utilizacdo da informacgao, definindo procedimentos para a recolha e a analise
da informagdo que vai servir de suporte a tomada de decisdo. Ressalvam a
importancia decisiva da participagdo e envolvimento de toda a organizacao
colaborando, contribuindo e partilhando a informagédo que vao recolhendo para o
sucesso do sistema implementado Este plano deve incluir a determinacdo dos
objetivos que a organizacao pretende que sejam alcancados e a identificacdo da
informacao necessaria a TD, os seus destinatarios e o tipo de produto necessario

(a nivel tatico ou estratégico?)*.

* As decisdes podem ser classificadas em dois niveis: estratégicas e taticas, as primeiras sdo
aquelas que podem mudar a natureza de um negdcio, que se concentram em analise de novos
produtos e servigos, novos mercados, etc. enquanto as decisdes de nivel tatico sdo decisdes a nivel
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Assim, identificam cinco etapas para a implantacdo de um sistema de IC
(especialmente vocacionada para a recolha de informagdo que designam de
antecipativa), a saber: i) identificacdo das necessidades de informacao; ii) recolha e
tratamento da informacéo; iii) andlise final da informacao; iv) disseminacao da
informacdo; e v) avaliacdo. Etapas estas de um processo que nao se afasta muito
da linha do proposto por Kahaner, uma vez que as primeiras quatro etapas
assemelham-se as deste autor, a que Gomes e Braga (2003) associam a avaliagao
do sistema, etapa de extrema importancia para a melhoria do sistema.

Para Gomes e Braga, na etapa de identificacdo das necessidades de informacéo, é
fundamental colocar, ao decisor, questdées como: que decisdes precisam ser
tomadas? O que é necessario saber? O que ja sabe? Por que motivo & necessario
saber isso? Quando sera necessario sabé-lo? Quais os custos da sua aquisicao?
Quais os custos decorrentes da sua ndo aquisicao? Estas informacdes devem ser
recolhidas, analisadas e validadas junto dos utilizadores, aferindo se espelha e

reflete as necessidades de informacao dos tomadores de deciséo.

As informacdes sao extraidas do ambiente em que a organizagdao se insere,
representado por atores/agentes, centrando-se nos conhecidos mas sem perder de
vista os potenciais**. A recolha de informagdo sobre o ambiente competitivo tem
como principais objetivos permitir a organizagdo melhor percecao das acdes dos
concorrentes, maior controlo do mercado e maior probabilidade de agir com rapidez
(Janissek-Muniz; Lesca e Freitas, 2006: 101).

de execucgdo de tarefas, normalmente associadas a uma é&rea funcional de empresa (Gomes e
Braga, 2003: 325).

* Janissek-Muniz; Lesca e Freitas (2006: 98), na linha de outros autores como Ansoff (1975),
Blanco (1991) entre outros, diferenciam informagdes “comuns” de informagcao de sinal fraco. A
primeira € normalmente completa, estruturada, confiavel, verificada, significado claro) enquanto a
informacao do tipo sinal fraco é fragmentada, parcial, incompleta, imprecisa, ambigua, etc. Segundo
0s mesmos autores podemos identificar, de acordo com a finalidade, trés tipos de informacédo que
circulam numa organizagao: informagédo de funcionamento, informagéo de influéncia e informagao
antecipativa. O primeiro tipo refere-se a informagéo de funcionamento, interna a empresa e retratar
0 presente mas sobretudo o passado, sdo retrospetivas, operacionais, repetitivas e formalizadas; a
informagdo de influéncia, que transforma os autores da empresa em cooperantes e alinhados
porque permitem a estimulagao, a motivacao e a coordenagéo de atividades; a e a informacao de
antecipagado que é sobretudo externa e reside normalmente em alteragdes ocorridas no ambiente
socioeconomico da empresa. Normalmente trata-se de informagédo incompleta, informal, incerta,
ambigua, fragmentada, por vezes, contraditéria.

O caracter antecipativo da informacao prende-se com a capacidade de inovar e ndo no sentido de
prever e é extraida do ambiente externo (representado por um conjunto de atores como sdo os
casos dos fornecedores, concorrentes, clientes, organismos, homens politicos ndo apenas os
conhecidos mas também os eventuais.
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Janissek-Muniz; Lesca e Freitas (2006) propdem uma metodologia simples de
recolha de informacao sobre o ambiente que consiste em planear a estratégia de
pesquisa, procura e recolha da inf