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Resumo Os fluxos informacionais das organizagdes ocorrem de modo natural no cotidiano dos colaboradores,
haja vista que cada um possui suas responsabilidades e precisam apresentar os resultados esperados
pela organizacdo. Aliado a isso, é possivel identificar lacunas, redundancias, ensejo a fraudes,
massificacdo do processo, dentre outras caracteristicas que podem ser aperfeicoadas, adaptadas e
controladas. Ndo obstante a gestdo do conhecimento tem como um dos focos capturar e registrar o
conhecimento dos individuos para disponibiliza-los, gerando novos conhecimentos por meio do seu
gerenciamento. Diante do exposto, questiona-se: quais as contribui¢des que a identificagdao dos fluxos
informacionais pode proporcionar a gestdo do conhecimento? Identificar as contribuicdes da
identificacdo dos fluxos informacionais é o objetivo geral norteador desta pesquisa. Para tanto, utilizou-
se de pesquisa bibliografica nas principais bases de dados da Ciéncia da Informacgdo, como a Base de
Dados de Pesquisa em Ciéncia da Informacao e revistas conceituadas da Ciéncia da Administragdo. Com
isso, foram localizados diversos artigos que compdem o referencial tedrico, assim como outras obras
relevantes consultadas. Como resultado destaca-se que é realizado o registro do processo, pois tudo
que o colaborador realiza deve constar no desenho do fluxo informacional, com isso percebe-se uma
contribuicdo para a gestdo de conhecimento.
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Identification of informational flows: contributions to
knowledge management

Abstract The informational flows of organizations occur naturally in the daily lives of employees, given that each
has their responsibilities and must present the results expected by the organization. Allied to this, it is
possible to identify gaps, redundancies, opportunities for fraud, massification of the process, among
other characteristics that can be improved, adapted and controlled. Notwithstanding the knowledge
management has as one of the focuses to capture and record the knowledge of individuals, to make
them available generating new knowledge, through its management. In view of the above, the question
is: what contributions can the identification of information flows provide to knowledge management?
Identifying the contributions of identifying informational flows is the general guiding objective of this
research. For this purpose, bibliographic research was used in the main databases of Information
Science, such as the Database of Research in Information Science and renowned journals of
Administration Science. With that, several articles were found that make up the theoretical framework,
as well as other relevant consulted works. As a result, it is highlighted that the registration of the process
is carried out, because everything that the employee performs must be included in the design of the
informational flow, with that a contribution to the knowledge management is perceived.
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ARTIGO IDENTIFICAGAO DOS FLUXOS INFORMACIONAIS: CONTRIBUIGOES PARA A GESTAO DO CONHECIMENTO

1 INTRODUCAO

As diferentes ferramentas pesquisadas em dreas como a Ciéncia da Informacgdo, Arquivologia
e a Administracdo tém apresentado grandes contributos as organizacdes, pois essas necessitam
gerenciar as informagdes e também o conhecimento produzido por cada individuo que a compde.
Essas informacgdes sdo oriundas das atividades realizadas para cumprir a missdo da organizacdo.
Para tanto, existe um complexo sistema que abarca diferentes setores e operacdes.

Compreender o universo organizacional em que se atua e as ferramentas disponiveis para
gerir as informacdes e captar o conhecimento, sdo essenciais para a criacdo de novos
conhecimentos e informagdes pertinentes as organiza¢des. Nesse contexto, destaca-se a Gestdo da
Informacgdo (Gl) por meio do mapeamento e analise dos fluxos informacionais e suas contribui¢des
para impulsionar a Gestdao do Conhecimento (GC).

Estudados por vérios autores (ARAUJO; SILVA, VARVAKIS, 2017; BARRETO, 1999; CASTELLS,
2005; INOMATA; ARAUJO; VARVAKIS, 2015; VALENTIM, 2010) os fluxos informacionais das
organizacoes ocorrem de modo natural no cotidiano dos colaboradores e da empresa, haja vista
gue cada um possui suas responsabilidades e precisam apresentar os resultados esperados pela
organizacdo. Porém, ao analisar e, principalmente, ao desenhar o fluxo informacional de
determinado processo fica evidente o quao complexos eles podem se revelar. Aliado a isso, é
possivel identificar lacunas, redundancias, ensejo a fraudes, massificacdo do processo, dentre
outras caracteristicas que podem ser aperfeicoadas, adaptadas e controladas.

A importancia do mapeamento dos fluxos informacionais fica demonstrada também nos
diversos modelos desenvolvidos ao longo dos anos e analisados por Inomata, Aradjo e Varvakis
(2015). Os autores identificaram fatores componentes dos fluxos informacionais que demonstram
sua relevancia como elemento da gestdo da informacao.

Considerando que a gestdao do conhecimento tem como um dos focos capturar e registrar o
conhecimento dos individuos, para disponibiliza-los gerando novos conhecimentos, por meio do seu
gerenciamento, coloca-se como problema desta pesquisa a seguinte questao: quais as contribuicdes
gue a identificacdo dos fluxos informacionais podem proporcionar a gestdao do conhecimento? Para
responder a esta questdo, a pesquisa tem como objetivo geral norteador identificar as contribuicées
da identificacdo dos fluxos informacionais para a gestdo da informacao e do conhecimento.

A pesquisa caracteriza-se como exploratéria, utilizando como método a pesquisa bibliografica
nas principais bases de dados da Ciéncia da Informagdo, como a Base de Dados de Pesquisa em

Ciéncia da Informacdo (BRAPCI) e revistas conceituadas da Ciéncia da Administracdo, buscando

ISSN 0103-3557  Agora: Arquivologia em debate, Florianépolis, v. 31, n. 63, p. 01-11, jul./dez. 2021 2



ARTIGO IDENTIFICAGAO DOS FLUXOS INFORMACIONAIS: CONTRIBUIGOES PARA A GESTAO DO CONHECIMENTO

pelas palavras-chave: “fluxo informacional”, “mapeamento de processos”, “desenho de processos”,
"gestdo da informacdo” e “gestdo do conhecimento”. Com isso, foram localizados diversos artigos
gue compdem o referencial tedrico, assim como outras obras relevantes consultadas.

Como principal resultado destaca-se que na identificagdo dos fluxos informacionais outra
atividade também é realizada: o registro do processo, pois tudo que o colaborador realiza deve
constar no desenho do fluxo. Com isso, percebe-se uma contribuicdo para a gestdo do
conhecimento, que tem como um dos objetivos capturar e registrar o conhecimento implicito,
tornando-o explicito. Destaca-se também que é primordial que os desenhos dos fluxos de
informagdo contemplem os documentos que perpassam os processos, sejam eles em suporte papel,

eletrénico ou digital.

2 GESTAO DO CONHECIMENTO: ALGUMAS CONSIDERAGOES

Com a globalizacdo, as organizacdes vivem ambientes cada vez mais competitivos, que as
obrigam a buscar constantes adaptag¢des e inovagdes. E, grande parte desse recurso pode ser
encontrado dentro da propria organizacao, renovando seus processos, reduzindo custos, realizando
capacitacdes para seus colaboradores, dentre outras possibilidades que tornam a organizacao ativa
e com uma energia capaz de buscar um lugar de destaque nesse mercado.

Para isso, é preciso fortalecer uma cultura organizacional voltada a aprendizagem, por meio
do desenvolvimento da cultura de inovacgao, que “[...] necessita de mecanismos de coordenacgao e
interacdo que abranjam trocas de informacbes e conhecimentos que contribuam para o
desenvolvimento do conhecimento — que é a base para ainovacao” (FARIA; FONSECA, 2014, p. 380).

A partir dessa ambiéncia que propicia e impulsiona a troca de informacdes e de conhecimento,
é possivel a implantagao da gestao de conhecimento, que “[...] auxilia as instituicdes na inovagao
de processos, produtos e servicos; além disso, contribui para evitar a perda e a obsolescéncia do
conhecimento” (VIEIRA, 2020, p. 327).

E salutar ampliar o debate sobre a tematica da cultura organizacional voltada a inovag¢do, uma
vez que captar o conhecimento dos colaboradores é algo delicado e repleto de desafios. Muitos se
sentem inseguros, com receio de serem substituidos, de deixarem de ser chave essencial a
organizacdo, haja vista que seu conhecimento estara registrado, podendo ser executado por outras
pessoas competentes para tal atividade. Isso porque em um ambiente propicio ao registro de
conhecimentos, as duas modalidades de conhecimento: o conhecimento tacito, aguele que esta
somente na cabeca dos colaboradores e o explicito, o conhecimento que esta registrado, se

aproximam, reduzindo o espaco para o conhecimento organizacional sem registro.
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O Quadro 1 aborda as caracteristicas do conhecimento tacito e explicito.

Quadro 1 — Dimensdes da codificagdo do conhecimento

Conhecimento Tacito

Conhecimento Explicito

Nio passivel de ensino

Passivel de ensine

Nio articulado

Articulado

Mo observavel em uso

Observdvel em uso

Substancial Esquematico
Complexo Simples
Nio documentado Documentado

Fonte: DAVENPORT; PRUSAK (1999 apud RODRIGUES; GRAEML 2013, p. 134).

Nota-se no Quadro 1 que o conhecimento tacito e o explicito se revelam como opostos, visto
gue, quando o conhecimento perpassa somente a mente dos colaboradores ndo é possivel controla-
lo, tornado-se complexo e desarticulado, entre outros elementos constitutivos. No que se refere ao
conhecimento explicito, é possivel gerencid-lo, principalmente porque ele esta registrado e
documentado.

A partir dessa documentagao que cerca o conhecimento explicito, ha muitas possibilidades de
inovacdo para a organizagao, pois a gestdao do conhecimento “[...] é o processo pelo qual a
organizacdo gera riqueza, a partir do seu conhecimento ou capital intelectual” (BUKOWITZ;
WILLIAMS, 2002, p. 17).

Devido os inumeros beneficios que a implantacdo da gestdo do conhecimento é capaz de
propiciar as organiza¢des, sao muitos os modelos, ferramentas existentes nos dias atuais. Nesta
pesquisa, destaca-se o modelo proposto por Bukowitz e William (2002) conhecido como Diagnéstico
de Gestdo do Conhecimento, composto por sete etapas, que visa realizar uma analise do processo

de gestdo do conhecimento, conforme demonstra a Figura 1.
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Figura 1 — Diagndstico de Gestdao do Conhecimento

Utilizar

Aprender Avaliar

Censtruir

Contribair e Manter

Descariar

Fonte: Elaborado pelas autoras (2020) com base em Bukowitz; Williams (2002).

No modelo do Diagndstico de Gestdao do Conhecimento é possivel notar o quanto o modelo é
completo, visto que perpassa desde o momento da obtencdo do conhecimento, até mesmo o
descarte de conhecimento, em virtude de possivel obsolecéncia. Apesar do nome “Diagndstico”,
esse modelo também pode ser aplicado a uma organizacdo que queira iniciar o processo de
implanta¢ao da gestao do conhecimento.

Na etapa Obter o gestor da implantacdao da gestdo do conhecimento precisard auxiliar as
pessoas a sistematizar o conhecimento que possuem, externalizando-o. Nesse momento é
fundamental utilizar ferramentas que permitam registrar e documentar todo o conhecimento. No
gue se refere a etapa de Utilizar o conhecimento, é preciso saber quem terd acesso a essas
informacdes, de modo que se crie inovagao e valor a quem utilizara as informacdes.

As etapas Aprender e Contribuir sdo fundamentais para a gestdo do conhecimento, pois
mantém util toda a informacao captada; a partir do conhecimento acessado e utilizado sera possivel
criar novos conhecimentos, em um fluxo continuo de aprendizagem e contribuicdo.

Avaliar o conhecimento captado de modo sistematico e frequente assegura a efetividade da
gestdao do conhecimento, principalmente ao avaliar a qualidade e a aplicabilidade do conhecimento
captado é possivel manter seu conteldo vivo. Com isso, serd possivel construir e manter novas
estratégias, ao renovar e adaptar itens necessarios. Descartar é uma etapa sempre delicada e devera
ser realizado com muitos critérios. Destaca-se ainda, a possibilidade de manter um acervo com os

registros de conhecimento ja ndo utilizados mais, dessa maneira o descarte ocorre somente no
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sistema utilizado, que devera ser sempre alimentado com informacdGes atuais, em um processo de
substituicdo controlado do conhecimento valido.

Para que todas essas etapas ocorram, é preciso valer-se de ferramentas que possibilitem
captar e sistematizar todo conhecimento registrado. Para esta pesquisa, destaca-se a elaboracdo
dos fluxos informacionais, como um mecanismo que propicia visualizar como 0s processos sao

realizados, registrando o conhecimento que os perpassam.

3 FLUXO INFORMACIONAL E SUA APLICACAO NA GESTAO DO CONHECIMENTO

Ao considerarmos a informagdo como um componente essencial para a gestdo administrativa,
estrutural e funcionalmente, os repositérios informacionaias das organizacbes devem ser
gerenciados de modo a garantir a qualidade da prestacdo do servico e a tomada de decisdo
assertiva.

Para que se obtenha um ambiente estdvel e bem definido é indispensavel a gestdo da
informacgdo, minimizando a redundancia, a inconsisténcia e a fragmentacao da informacao, a criagao
de barreiras de comunicacao, a desorganizacao do fluxo e a existéncia de informacao desqualificada
ou desordenada. A ocorréncia desses elementos pode gerar aumento de custos de operagao e
dificuldade na comunicacgao entre individuos e os setores onde atuam, o que influi diretamente na
dindmica e uniformidade dos fluxos de informacao.

Os fluxos informacionais consistem em:

[...] um processo de comunicagdo dinamico, que ocorre em diferentes ambientes
informacionais, com o objetivo de transmitir informagdes, com valor agregado, de um
emissor para um receptor ou multiplos receptores, visando responder as mais complexas
necessidades informacionais e possibilitando a geracdo de conhecimento (ARAUJO; SILVA;
VARVAKIS, 2017, p. 60).

Nesse sentido, o fluxo informacional consiste no processo de transferir a informagdo de um
emissor para um receptor, contemplando a circulacdo de informacdes por unidade de tempo. A
auséncia ou incapacidade de manter um fluxo informacional devidamente organizado, registrado e
sistematizado pode comprometer o sucesso do trabalho das organizacGes nas mais diferentes areas
de atuacgdGes (LE COADIC, 1996).

Ao analisar diferentes modelos de fluxos de informacdo, Inomata, Araujo e Varvakis (2015)
elencaram uma série de fatores componentes dos fluxos que devem ser considerados para
identificar as necessidades de gestdo da informacdo e potencialidades para a gestdo do

conhecimento.
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Dentre esses fatores, um que merece destaque dentro do contexto organizacional em relagdo
as necessidades e ao uso da informacdo sdo as inovacdes e as Tecnologias da Informacdo (TIC),
aumentando sensivelmente a busca e 0 acesso ao universo de materiais informacionais.

Outro fator que interfere na busca de informacdes, processo pelo qual as pessoas, sentindo
a necessidade informacional, com o propdsito de mudar seu estado de conhecimento, buscam
adquirir aprendizagem em determinado assunto sdo as fontes de informacdo. Os usudrios da
informacgdo possuem dois tipos de fontes, as fontes formais como bibliotecas, repositérios e banco
de dados e as fontes informais, como clientes, colegas e contatos pessoais em geral (CHOO, 2003).
Nesse contexto, as organizacdes também buscam informacGes por meio da sondagem dos
ambientes, com o objetivo de reconhecer tendéncias atuais, novos produtos e pesquisas que
possam ter impacto sobre a instituicdo, seus produtos e servicos.

Essa busca por informacdes é conhecida como administragdo da informacao e definida como
a criacdo de “uma ampla rede de informagdo, com maior niumero possivel de participantes atuando
como sensores e processando sistematicamente a informacgao reunida" (CHOO, 2003, p. 124).

E nesse patamar que o controle e a gest3o dos fluxos informacionais auxiliam nos processos
internos de producao da informacdo, promovendo assim, as melhorias desejadas pela organizacao,
ou, nos servicos de informacao ja existentes, mas ainda ndo aperfeicoados. A identificacdo de fluxos
informacionais em um ambiente organizacional possui relacdes com os dados, informacdes,
conhecimento e inteligéncia, que também deverdao ser contemplados, no registro do fluxo
informacional, pois propiciardo suporte a tomada de decisao.

Os fluxos informacionais sdao principios essenciais que sustentam os processos, funcdes,
atividades, tarefas, tomada de decisGes e o desenvolvimento dos servicos e produtos que a
instituicdo possui, como ja abordado, o fluxo informacional é um processo que abarca a criagdo da
informagdo existente, seu processamento, armazenamento, sele¢ao, recuperagdo e por fim o uso
da informacdo. Todo esse processo necessita de um tratamento adequado, bem como ser gerido
como um recurso estratégico, isso por meio de varias etapas, para que seu uso possa ocorrer de
modo eficiente, eficaz e inteligente, embasando as tomadas de decisbes.

Para elucidar as etapas que o processo de gestdao do fluxo informacional contempla, bem
como seus principais resultados foi elaborada a Figura 2 — “Etapas da Gestdo do Fluxo informacional

e seus resultados”.

ISSN 0103-3557  Agora: Arquivologia em debate, Florianépolis, v. 31, n. 63, p. 01-11, jul./dez. 2021 7



ARTIGO IDENTIFICAGAO DOS FLUXOS INFORMACIONAIS: CONTRIBUIGOES PARA A GESTAO DO CONHECIMENTO

Figura 2 — Etapas da Gestdo do Fluxo informacional e seus resultados

HNacessidades

informacionals

-Processos administrativos

i ‘ ' mapeados;
-Fluxos informacionais
Colaberadores wdentificados e registrados;
-Documentos identificados nos
dezenhos dos fluxos
informacionais;
-Repertério dos processos
administrativos construido;
-Colaboradores utilizando o

repertorio;
-Colaboradores se apropriando
Tratamento das informacdes registradas.

Resultados

Fonte: Elaborado pelas autoras (2020).

Sem informacao, as organiza¢Ges ndo sdo capazes de reconhecer a importancia de suas fontes
e tecnologias de informacgdo (CHOO, 2003). Os colaboradores se mantém no centro da gestdo da
informacao, visto que eles executam os fluxos estabelecidos.

Uma das ferramentas utilizadas para registrar e formalizar os fluxos informacionais é o

desenho do fluxograma, que

Retrata a sequéncia de uma rotina por meio de linhas (que traduzem as diversas tarefas ou
atividades necessarias para a execucdo da rotina) e de colunas (que representam,
respectivamente, os simbolos das tarefas ou operagdes, os funcionarios envolvidos na
rotina, o espago percorrido para a execuc¢do e o tempo despendido) (CHIAVENATO, 2008,
p.353).

Por meio da investigacdo de como os processos sao realizados, a elaboracao do fluxograma é
uma ferramenta que facilita esse processo, identificando, inclusive, as fragilidades e necessidades
informacionais das etapas dentro de cada processo. Nota-se na Figura 2 que um dos resultados da
identificagdo do fluxo informacional é o desenho do fluxograma e, a partir disso, os demais
resultados podem ser construidos, haja vista que os processos administrativos foram mapeados e
registrados.

Assim sendo, a gestdo da informagdo perpassa esse contexto como um conjunto de processos

interrelacionados que envolvem a identificacdo das necessidades informacionais, organizacdo e
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armazenagem da informacdo, desenvolvimento de produtos e servigos informacionais, distribuicdo
e uso da informacdo (TARAPANOFF, 2000). Logo, a gestdo da informacdo se concentra na
informacao registrada (fluxos formais) em algum suporte, circulando em varios meios e ambientes,
ou seja, possuindo uma finalidade concreta, tangivel e visivel.

A gestdao do conhecimento se concentra em captar os fluxos informais da organizagao por
meio de algumas atividades, tais como:

e Desenvolvimento de uma cultura organizacional positiva em relacdo a geracdo do
conhecimento;

e Mapeamento e reconhecimento dos fluxos informais de informagao e
conhecimentos existentes (interno e externo)

e Tratamento, andlise e agregacao de valor as informacdes e ao conhecimento;

e Utilizacdo de tecnologias de informacao;

e Socializagdo do conhecimento produzido (interno e externo)

e Criacdo e disponibilizacdo de produtos e servicos de informacgdo e conhecimento;

e Desenvolvimento de sistemas de informacao (VALENTIM, 2002; 2004).

Considerando a interrelagao entre os fluxos formais e informais de informacdo, entende-se
gue a gestdao da informacdo auxilia o profissional da informacdo a agregar valor a informacdo
representada pelos fluxos formais de modo a permitir sua articulacio com o conhecimento que
transita pela organiza¢cdao, a fim de transforma-los em novos conhecimentos, apoiando assim o
planejamento estratégico da instituicao.

Destaca-se, assim, que a gestdo da informacao possui aspectos relevantes que coadunam com
a gestdo do conhecimento, destacando-se a identificacdo dos fluxos informacionais, que contribui
de maneira eficaz com a GC, pois propiciam a gestao eficiente da informacgao, construindo produtos
e servicos de qualidade, agregando seguranca, eficiencia e eficacia aos repertdrios informacionais

construidos a partir do mapeamento dos processos administrativos.

4 CONSIDERAGOES FINAIS

A partir da analise proposta pela pesquisa, entende-se que a informacdo deveria ser tratada
como um recurso valioso, pois tem um importante papel em toda organizag¢ao, como fator propulsor
do conhecimento e da inovacgdo, exigindo gerenciamento eficaz e uma gestao do fluxo informacional
com esforgos conjuntos.

A investigacdo, identificagdo e registro do fluxo informacional, quando realizados nas
organizacgoes, possibilitam subsidiar o processo de tomada de decisGes de processos administrativos

de maneira mais consistente. Por meio do mapeamento dos fluxos, torna-se possivel reconhecer
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as etapas pelas quais as informagdes e documentos transitam, e os processos que perpassam,
verificando os aspectos desfavordveis, as possiveis falhas existentes no processo e também suas
potencialidades.

Aplicar questionarios, realizar entrevistas, desenhar o fluxograma: é a partir dessas atividades
que se identifica o fluxo informacional dos processos, que representa elementos fundamentais para
o desenvolvimento e sustentabilidade das organizacdes. Acrescenta-se a esse cendrio, que as
organizagdes estdo em constante processo de produgado de informagdes e precisam se atentar para
o seu gerenciamento eficaz dentro de uma estrutura¢dao adequada e correta, resultando em uma
tomada de decisdo segura e eficiente, obtendo-se os resultados pretendidos.

A contribuicdo a gestdao do conhecimento encontra-se nessa linha ténue em que se utiliza o
registro e controle dos fluxos informacionais como ferrramenta para gerir a informacao, visto que
todo o material levantado serd registrado, e no desenho dos fluxos informacionais, por meio do
fluxograma, uma parcela representativa do conhecimento tacito, complexo e nao estruturado,
antes desorganizado e omitido nos regitros formais, torna-se explicito e documentado. A partir
disso, a gestdo do conhecimento pode ser impulsionada, pois os processos ja estardo mapeados.
Outra contribuicdao identificada para a gestdo do conhecimento é o comportamento dos
colaboradores envolvidos, pois ja terdo experiéncia em externalizar seu conhecimento.

Na sociedade da informacdo, a gestdo da informacdo e do conhecimento, bem como as
praticas de compartilhamento do conhecimento em ambientes organizacionais, se constituem em
alicerces ao fazer organizacional, bases do processo decisério e da formulacdo das estratégias de
agcao e, consequentemente, tornam as organizagdes mais competitivas.
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