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EM AMBIENTES ORGANIZACIONAIS
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Os fluxos de informacao sao constituidos naturalmente ou
induzidos formalmente nos ambientes organizacionais, bem
como perpassam do nivel estratégico ao nivel operacional,
refletindo e impactando nos processos que compdem
a organizacao, inclusive o processo decisério e, por
consequéncia as estratégias de acdo. A gestdo de ambientes
organizacionais fundamentada em informagdo requer
atencdo em relacdo aos varios tipos de linguagens utilizados
para a comunicagao entre os setores e colaboradores da
organizacdo, cujo objetivo é compartilhar, disseminar e
socializar as informagées produzidas nesse ambiente.

Fluxos de informacdo. Canais formais e informais. Fluxos
formais e informais. Linguagem. Jargao Organizacional.
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I INTRODUCAO

presente texto relata um exercicio de

reflexdo tedrica sobre a relacdo entre

os fluxos de informacdo e a linguagem,
em ambientes organizacionais, como parte de
pesquisa mais ampla abordando esta tematica.
Nosso pressuposto é que a esséncia de uma
organizacdo reside na relacdo entre as pessoas
que nela atuam, uma vez que influenciam a
cultura organizacional e, portanto, impactam na
forma de agir dos individuos como, por exemplo,
no compartilhamento de ideias e conhecimentos
individuais.

Atualmente, a presenca de sistemas de
informagdo é comum nesse tipo de ambiente
organizacional, representadas pelas tecnologias
de informagdo e comunicagdo (TIC), mas que
nao sobrevivem sem a alimentacdo de novas
informacdes geradas por seus colaboradores
e stakeholders, captadas através dos fluxos
de informacdo. Os fluxos de informagdo sao
imbricados a propria estrutura organizacional,
bem como existem a partir da dindmica
organizacional gerada por seus colaboradores,

estes por sua vez sdo responsaveis pela geracao
de ideias, conhecimento e inovacdo que
alimentam os sistemas de informagdo gerencial.

A necessidade de se identificar e
representar o conhecimento individual dos
colaboradores, como o know-how e o know-why
construido a partir das experiéncias vivenciadas
e da propria educacdo formal - nomeado de
conhecimento tacito - em conhecimento explicito,
ou seja, linguagem formal registrada, permitindo
assim a disseminagdo, apropriacao e uso desse
conhecimento por parte de outro colaborador
é essencial para as organizagdes, que muitas
vezes desperdicam ou ndo conseguem aplicar
os conhecimentos gerados internamente, porque
nao ha uma préatica de explicitagao.

Utilizar, de forma eficiente, os fluxos
de informacdo para permitir uma gestao
da informacdo (GI) capaz de capturar e
representar o conhecimento tacito e, portanto,
transformando-o em conhecimento explicito é o
desejo de toda organizacdo. Nesse sentido, esse
artigo pretende refletir acerca da importancia
dos fluxos de informacdo no modelo da gestao
do conhecimento e o papel da linguagem nesse
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contexto, para propiciar a socializagdo e a
apropriagdo desse tipo de conhecimento.

I.1 Informacdao no ambito da Ciéncia da
Informacao

A Ciéncia da Informacdo surge como um
campo cientifico preocupado com problematicas
relacionadas a informacdo, as tecnologias de
informacdo e a comunicagdo. Esta &rea do
conhecimento é reconhecida como uma Ciéncia
Social Aplicada e, portanto, transcende as
questdes tedricas e epistemolodgicas, pois se
verifica na pratica. Além disso, é um campo
compreendido como pés-moderno, uma vez
que envolve multiplas interlocucdes entre a
informacdo, o conhecimento, a linguagem
(representacdo) e a comunicagdo, em uma
perspectiva transformadora.

Dessa forma, ndo existe uma tnica forma
de linguagem (representacdo) que garanta a
fidedignidade do conhecimento a ser explicitado.
Todo conhecimento é dindmico e mutdvel, com
possibilidades de se transformar em multiplas
informacodes. Isso significa que, toda informacao
é afetada pelo apropriador no momento em
que se estabelece a relacdo entre o objeto de
conhecimento e o sujeito cognoscente. Além
disso, a descri¢do do objeto, fato ou fendmeno é
difusa, porquanto se trata da objetividade de uma
subjetividade relacionada ao produtor, portanto,
0 que se quer comunicar nao nhecessariamente
estdi sendo comunicado, assim como a
apropriagdo ndo ocorre no mesmo nivel da
objetividade pretendida no ato da representacao
de seu produtor.

A partir dessa compreensao, apresentar-
se-4 alguns conceitos sobre informagdo e
conhecimento elaborado por Buckland (1991),
que apresentou trés qualificacdes sobre o termo
‘informacdo’, para ele a informacdo pode ser
compreendida como “coisa”, “conhecimento”
ou “processo”. A qualificagdio “informacao
como coisa” gerou algumas criticas por
parte de alguns tedricos, ao permitir a ideia
da informacdo independente do individuo,
tornando-a um fendmeno menos humano e mais
objeto, passivel de captagdo e ser considerada
tangivel como uma mercadoria. A qualificacdo
“informacdo como conhecimento” refere-se ao
conhecimento tacito gerado na mente de um
individuo e, portanto, abstrato e intransferivel
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na sua plenitude. A qualificagdo “informacao
como processo” é compreendida no Aambito
da gestdo, com ou sem o uso de tecnologias
de informagdo e comunicacdo e, para tanto,
necessita de intervencdo humana continua, de
forma a propiciar agdes informacionais concretas
para um determinado publico que, por sua vez,
se apropria delas e gera novas informacoes.

Desse modo, infere-se que ndo ha como
separar essa compreensio em fragmentos,
ao contrdrio é preciso observar que essas
qualificagdes ocorrem em diferentes momentos
do fluxo informacional, portanto, todas elas
existem e sdo reais, dependendo do momento
em que estd. Assim, é essencial relacionar
as trés possibilidades da informagdo numa
perspectiva espiral para entender a sua
dindmica, porquanto é essa perspectiva que
possibilita o acesso a informacdo para a geragdo
de novos conhecimentos. Ao compreender
a informagdo-coisa como consequéncia da
informagdo-processo, que influencia a geracao
da informagao-conhecimento, ou o seu contrario.
Destaca-se que a informagdo como processo exige
o compartilhamento, a socializagdo, bem como
a disseminacdo, propiciando a agdo de mediar,
comunicar e, portanto, informar.

Essas  reflexbes apontam para a
necessidade de se perceber o individuo como
um ser ativo e participativo do processo
de geracdo, representacdo e apropriacdao
da informacdo. Nesse sentido, incentivar
os fluxos de informacdo em todos os niveis
organizacionais significa propiciar condicoes
para a geracao, compartilhamento e apropriagao
de conhecimento, a partir da sua representacao
que pode ser de multiplas formas, conforme
anteriormente mencionado.

De acordo com Almeida Janior (2009)
ndo existem “pacotes prontos” de informacao,
ou seja, previamente estruturados de forma que
possam ser apropriados sem uma acgao cognitiva
do individuo. A relacdo do individuo com a
informagdo-coisa para a resolugdo de problemas
tedrico-praticos dependerd do contexto, das
proprias condicdes cognitivas e do objetivo
em si, portanto, sua agdo informacional sera
proporcional e resultado dessa dindmica.

Assim, a informagdo é compreendida
como matéria prima do conhecimento, pois
se utiliza dos fluxos informacionais para
gerar, compartilhar, disseminar e apropriar
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informacdo e gerar novo conhecimento. Uma
Unica informacdo pode gerar ‘n’ conhecimentos,
ideias e descobertas, de acordo com as crengas,
experiéncias e capacidade cognitiva. Por esse
motivo, estar informado é resultado tunico.
A interpretacdo ou a reconstrucdo de uma
informacdo é restrita e, por isso, de dificil
controle.

2 FLUXOS DE INFORMACAO E
MODELOS DE GESTAO

No ambiente organizacional os modelos
de gestdo ndo sdo auto-suficientes, ou seja, sao
complementares um ao outro no que tange a
proporcionar aos colaboradores o crescimento,
o desenvolvimento, a criatividade, a tomada de
decisdo assertiva etc.

Os modelos de gestdo da informacao
e de gestdo do conhecimento no ambito da
Ciéncia da Informacdo ndo poderiam ser
diferentes. Esses modelos sdo intrinsecamente
imbricados e relacionados, ao ponto de
algumas teorias desconsiderarem os conceitos
sobre  ‘conhecimento’, por definirem o
objeto ‘informacdo’ como principal e dnico,
compreendendo o conhecimento apenas como
resultado da interlocucdo entre o sujeito e a
informacao.

A relagdo entre os modelos de gestdo da
informacdo e do conhecimento com os fluxos
informacionais é fundamental para entender
as qualificagdes de Buckland. Os fluxos
informacionais podem ser formal e informal,
segundo Valentim (2010, p. 13).

Os fluxos de informacdo ou fluxos
informacionais se  constituem em
elemento fundamental dos ambientes
informacionais, de tal forma que nao ha
ambiente informacional sem haver fluxos
de informacdo e vice-versa. Os fluxos
informacionais sdo reflexos naturais dos
ambientes ao qual pertence, tanto em
relagdo ao contetido quanto em relagao
a forma.

A gestdo da informacdo no ambiente
organizacional corresponde as estratégias
de acdo que identificam as necessidades
informacionais, a prospeccao, o monitoramento,
a andlise e a dissemina¢do com valor agregado
aos seus colaboradores, facilitando a apropriacao
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e a geracdo de novo conhecimento e novas
informagodes. O objetivo central da GI é gerenciar
a imensa quantidade de informagdes, proveniente
tanto do ambiente interno quanto externo,
propiciando o acesso, o compartilhamento e
a disseminagdo, por meio de documentos e
sistemas na tentativa de possibilitar a transmissao
de conhecimento entre individuos.

Valentim (2002, p. 4) salienta que “[...]
os fluxos informacionais formais e informais
ocorrem tanto no ambiente interno quanto
no ambiente externo a organizagdo e as agdes
integradas [..] devem ser realizadas nos dois
ambientes”. A autora acrescenta que

os fluxos de informagao ocorrem em
todos os sistemas organizacionais e, para
se tornarem efetivos, devem ser objeto
da ‘gestdo da informagao’, mas para seu
funcionamento, a gestdo da informagao
apdbia-se nos fluxos formais da
organizacdo, ou seja, no conhecimento
explicito, pois trabalha no ambito do
registrado, nao importando o tipo de
suporte utilizado. (PONJUAN DANTE
apud MORAES; FABEL, 2008, p. 29).

Dessa forma, os fluxos de informacao
formais alicercam a gestao da informagdo que,
por sua vez, sdo imbricados aos sistemas de
informagdo gerenciais, que sao imbricados aos
documentos produzidos, entre outras formas
formais, cuja origem reside do desenvolvimento
de atividades e tarefas cotidianas, bem como
da tomada de decisdo. Assim, utiliza-se da
comunicacdo interna formal, resultado da
explicitagdo do conhecimento gerado em seu
ambito.

Os fluxos formais estdo disponiveis em
varios angulos da gestdo da informagdo como:
prospeccdo e monitoramento informacional,
criacdo de sistemas da informacao,
armazenamento de dados e informacdo entre
outros. Destaca-se que os fluxos formais
podem sofrer alteracdo, exclusdo, atualizacao
com o intuito de manter-se atualizados para o
apoio das atividades cotidianas desenvolvidas
na organizagdo. A gestdo da informacdo ¢é
responsavel pelo gerenciamento desse fluxo e,
portanto, propicia aos colaboradores o acesso, a
mediacdo e a disseminagao, sendo seu uso e/ou
aplicagdo de responsabilidade do individuo.

A gestdao do conhecimento invoca questoes
abstratas além da concretude das coisas, pois
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envolve o sujeito cognoscente, portanto, uma
estrutura cognitiva que possibilitara de fato
a apropriacdo da informagdo. Nesse ambito,
os fluxos informais sdo o0s responsaveis
por congregar distintas possibilidades de
interacdo, cujo gerenciamento cabera a
gestdo do conhecimento. Assim, a gestdo do
conhecimento objetiva aplicar agdes direcionadas
a  criacdo/construgdo, aquisi¢do/apreensdo,
compartilhamento/socializacdo e uso/aplicacdo
de informagdo/ conhecimento (VALENTIM,
2007, p. 20).

Nesse contexto, busca-se a capacidade de
transferéncia do conhecimento individual para
gerar um novo conhecimento (individual e/ou
coletivo), numa espiral dinamica de criagdo e
recriagdo, pois esse mecanismo dual dependera
da apropriagdo pelo individuo ou grupo de
individuos.

Infere-se que todo conhecimento é uma
construgdo subjetiva gerada individualmente e,
por isso mesmo, necessita dos fluxos informais
para tomar significado e poder ser compartilhado
e, posteriormente utilizado. Para Choo (2006)
“[...] a informacdo sé é util quando o usudrio
infunde-lhe significado, e a mesma informacédo
objetiva pode receber diferentes significados
subjetivos de diferentes individuos”.

A apropriacdo da informagdo apenas
serd possivel se o sujeito cognoscente tiver
competéncias cognitivas para interpretar e
assimilar a informacdo, para assim estabelecer
relagdes com seu conhecimento de mundo
(VALENTIM, 2008, p. 19). Isso significa que
pode ser multiplicado, pois o conhecimento
parte do escopo individual e subjetivo, por isso
é tnico, mas pode ser compartilhado e, a partir
disso, passa a ser coletivo, podendo ou nao ser
objetivado.

Os fluxos informais dependem
exclusivamente das pessoas e da comunicacdo
entre elas para ocorrer, em um primeiro nivel,
formalizado: reunides informais no ambiente
organizacional ou fora de seu ambiente, féruns de
discussao organizacionais, chats corporativos etc.,
assim como pode ocorrer em um segundo nivel,
nado formalizado: papos no cafezinho, no happy
hour, comunicagdo como olhar, gestos, sinais,
e, também, de leituras simbolicas do proéprio
ambiente, através da cultura organizacional
e informacional, entre outros. E um fluxo que
depende de agbes convergentes e sistematicas
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que trabalhem a cultura organizacional desde
crencas e mitos até os valores em relacdo a
informagdo, por isso é mais dificil gerenciar.

Para que a gestdio do conhecimento
possa ser de fato uma realidade organizacional,
€ necessdrio proporcionar uma cultura
organizacional positiva em relagdo a informacao
e ao conhecimento, diminuindo as barreiras
existentes na  comunicacdo. A  cultura
organizacional compreende valores, crengas,
ritos, mitos, que influem no comportamento,
interacdo, socializagdo e compartilhamento dos
conhecimentos tacitos, cuja acdo se pauta em
subculturas advindas a cultura organizacional.

Figura 1 - Fluxos Informacionais

Nivel Tatico

Nivel Operacional

Fonte: Elaboracao propria.

Nesse contexto, as organizagdes dependem
da dindmica dos fluxos informacionais que,
por sua vez, dependem da propria estrutura
organizacional e da comunicagdo, envolvendo
assim os trés niveis hierdrquicos: estratégico,
tatico e operacional. Segundo Valentim (2010, p.
15):

A cultura e a comunicagao organizacional
fornecem a dindmica necessaria aos
fluxos de informacao, portanto, os
ambientes influenciam  sobremaneira
essa dinamica, uma vez que cada
ambiente organizacional possui sua
proépria cultura e forma de comunicagao.

Os elementos situacionais, psicoldgicos e
emocionais influem no ambiente e, portanto, nos
fluxos de informacdo. Toda decisdo e toda acgdo
refletem, de alguma forma, o contexto e o clima
organizacional, por meio de seus colaboradores.
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Por esse motivo as préprias caracteristicas do
grupo e, também, o momento organizacional
vivenciado torna os fluxos informacionais
vulneréveis, principalmente os fluxos informais.
Corrobora-se com Choo (2006) que a informacao
antecede a decisdo e a acdo, pois ela é resultado
da compreensdo, apropriagdo e aplicagdo,
portanto, “O significado da informacao se renova
a cada vez que ela chega a um usuario.” (CHOO,
2006, p. 83).

3 QUESTOES DE LINGUAGEM NA
COMUNICACAO

Toda organizagdo possui uma linguagem
propria, carregada de sentidos que, muitas vezes,
é reconhecida na sua totalidade apenas por
seus colaboradores, pois é concebida por meio
de uma visdo de mundo prépria, refletida na
comunica¢do organizacional e, para tanto, pode
utilizar as vérias formas de linguagem.

A linguagem é um produto social e, por
isso mesmo, customizada e intrinseca a cada
sociedade e organizacdo. A linguagem é que faz
o homem, pois segundo Vigotski (2003) é uma
representacdo socio-cognitiva interacional.

A linguagem realizada através da
comunica¢do informal (sem registro), por fala,
gestos e/ou movimentos como, por exemplo,
o olhar ou um sinal, se constituem nos fluxos
informais de uma organizagdo. A linguagem
realizada através da comunicacdo formal (com
registro) como, por exemplo, a escrita se constitui
nos fluxos formais.

A comunicacdo formal requer
planejamento, coeréncia, coesdo e logicidade,
de forma a provocar o significado que se deseja,
principalmente, se a construcdo é intencional,
com proposito definido, com carater informativo.
Assim, predispde a compreensao da informagao
pelo sujeito que estabelece a relacdo com a
comunicacao formal.

O Processo SECI' elaborado por Nonaka
e Takeuchi (1997) apresenta uma proposta de
modelo de criagdo de conhecimento a partir

| Este processo se concentra na interacdo entre o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito, cuja
dindmica proporciona a geragdo de conhecimento,
por meio de quatro a¢des fundamentais: Socializacao,
Externalizacdo, Combinacéo e Internalizagéo (SECI)
(NONAKA; TAKEUCHI, 1997).
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da socializacdo do conhecimento tacito, gera-
do individualmente, para outras pessoas e seu
compartilhamento com o grupo, cuja acdo s6 é
possivel através da utilizacdo de varios tipos de
linguagem. As quatro formas de conversdo do
conhecimento organizacional: “[...] a socializagdo,
que converte conhecimento tacito em conheci-
mento tacito; a exteriorizagdo, que converte co-
nhecimento tdcito em conhecimento explicito; a
combinacdo, que converte conhecimento explici-
to em conhecimento explicito; e a internalizagdo,
que converte conhecimento explicito em conhe-
cimento tacito.” (NONAKA; TAKEUCHI, 2008,
p- 23). Somente através da linguagem formal é
possivel a representacao do conhecimento técito,
passando-o para o ambito explicito, disponibili-
zando-o por meio dos fluxos formais. Por outro
lado, é possivel por meio de outros tipos de lin-
guagem ndo formais, presente nos fluxos infor-
mais, a socializacdo do conhecimento téacito em
um determinado coletivo: “A linguagem é tida
como o principal mediador da interacdo entre
as referéncias do mundo biolégico e as referén-
cias do mundo sécio-cultural.” (MORATO apud
KOCH, 2003, p. 33).

A construcdo de conhecimento necessita
da linguagem, proporcionada pela interacao
com outros sujeitos, coletivos e ambientes. Todo
conhecimento é

[...] socio-interacional [...] utilizando
a linguagem como principal canal de
compartilhamento de conhecimentos
[...] os eventos linguisticos nao sdo a
reunido de varios atos individuais e
independentes. S3ao ao contrario, uma
atividade que se faz com os outros,
conjuntamente. (MORATO apud KOCH,
2003, p.33).

Dessa forma, toda linguagem se constitui
em um processo mental de conhecimento,
segundo o qual somente através da informacao
transmitida pelos fluxos de informacao é possivel
criar a comunicacdo de saberes acumulados
entre os individuos que vivenciam a mesma
organizacao.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Os fluxos de informacéo influenciam toda
acdo em um ambiente organizacional, no pro-
posito de atender as mais diversas necessidades
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em todos os niveis hierarquicos, “[...] na busca de
transformar idéia em informacdo e informacao
em conhecimento.” (VALENTIM, 2008, p. 21).
Assim, para que haja a gestdo de informagdo e a
gestdo do conhecimento, os fluxos de informacao
devem atuar para capturar os conhecimentos ge-
rados nesses ambientes, propiciando mais efici-
éncia as organizagoes.

O capital intelectual da organizacdo,
aqui apresentado como  conhecimento
tacito dos colaboradores, pode e deve ser

transformado em informagdo permitindo
0 acesso e a apropriagdio por outros
individuos que nela atuam, favorecendo

assim, um ambiente de aprendizagem e de
autodesenvolvimento.

FLOWS OF INFORMATION AND LANGUAGE IN ORGANIZATIONAL SETTINGS

Abstract

Information flows are formed naturally or formally induced in organizational settings, passing

from the strategic level to operational level, reflecting, and impacting in the processes that make
up the organization, including the decision-making process and therefore the action strategies
of organization. The management of organizational environments based on information requires
careful attention to various kinds of languages used for communication between sectors and
employees of the organization, whose goal is to share, disseminate and socialize the information

produced in this environment.
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