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1. INTRODUÇÃO 

O homem está sempre em transformação, e diante disso, tem desenvolvido 

técnicas que o ajudam a se comunicar de forma mais rápida, eficiente e consistente, 

além de propiciar diferentes formas de registro da informação que produz. 

Antigamente, a informação era transmitida de forma oral. Com o passar do tempo e 

de acordo com as necessidades do homem, diferentes formas de escrita foram sendo 

criadas conforme sua evolução e a sociedade na qual estivesse inserida.  

Muitas revoluções aconteceram historicamente, e com isso, mudanças quanto 

ao modo de pensar e agir do ser humano. Com o surgimento e o desenvolvimento da 

informática, os conhecimentos especializados, começaram a formar grandes bancos 

de dados e informação, mas que têm suas limitações, pela própria estrutura que os 

sistemas computadorizados apresentam. 

Apesar dessas limitações, esses bancos de dados e informação, se 

adequadamente estruturados, fornecem informação relevante para quem está 

acessando e, portanto, auxiliam na formação do conhecimento dos indivíduos.  

Diante de um mundo informacional inserido no paradigma das Tecnologias de 

Informação e Comunicação (TICs), as organizações são agentes de um ambiente que 

se caracteriza por uma grande produção informacional, e que precisa ser organizada 

para seu acesso e uso. Assim, a informação precisa ser gerenciada, com perspectivas 

à construção do conhecimento organizacional e, como consequência, a possibilidade 

de a organização responder mais rapidamente às demandas de um mercado em 

constante desenvolvimento. 

Nesse sentido, o estudo e o estabelecimento de um modelo de gestão da 

informação e do conhecimento em processos de mudanças nas organizações se 

fazem necessários, visto que esse tipo de gestão possibilita trabalhar a informação 

com valor agregado, podendo auxiliar enormemente a organização, quanto a acesso, 

recuperação e disseminação da informação, assim como na construção de 

conhecimento por parte de todos os envolvidos. 

 

2. PROBLEMA DE PESQUISA 

Cada vez mais complexo e instável, os ambientes nas organizações, precisam 

estar preparados para adaptarem-se aos novos contextos, exigências da sociedade, 

situações inesperadas e mudanças repentinas. Por isso, cada vez mais o processo 

de comunicação e gestão da informação e do conhecimento a partir de tecnologias da 

informação é uma constante importante.  

Isso se dá, tanto por uma necessidade, por uma situação crítica ou uma variável 

incontrolável, é preciso estar consciente que, intencional ou involuntária, as 

transformações acontecem e devem ser administradas principalmente pela 

comunicação, gestão da informação e do conhecimento. E as tecnologias da 

informação e comunicação, são capazes de dissipar a insegurança criando 

oportunidades dentro desse processo.  
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Sendo assim, viu-se a necessidade do planejamento e prática da comunicação 

e gestão da informação e do conhecimento, a partir das tecnologias da informação. 

Este trabalho exige diretamente o aprofundamento em meios de tecnologia da 

informação eficientes para aprimoramento do conhecimento para com a sociedade, 

como um todo. Devido a essa característica, identifica-se a gestão da informação e 

do conhecimento como necessidade essencial para a comunicação organizacional, 

em processos de mudança.  

Diante deste contexto, surge a questão que é: como a tecnologia da informação 

e comunicação podem auxiliar na gestão da informação e do conhecimento em 

processos de mudanças nas organizações?  

 

3. HIPÓTESES 

A sociedade da informação, que hoje vivemos, caracteriza-se pela 

necessidade de rápidas respostas e uma cultura fortemente voltada aos 

relacionamentos internos e externos, visto que a informação percorre longas 

distâncias em frações de segundo. Assim, o impacto das transformações é sentido 

em várias dimensões das atividades, inclusive nos processos de trabalho, devido ao 

acesso cada vez mais amplo às informações e a possibilidade de comunicação 

independente do tempo e da distância. 

Segundo Choo (2003), o uso da informação é um processo composto por três 

estágios distintos: 1- O reconhecimento das necessidades de informação 2-A busca 

por informação, que envolve algumas etapas que podem variar conforme o autor: 

Iniciar, encadear, vasculhar, diferenciar, monitorar, extrair verificar e finalizar. 3- O 

uso da informação propriamente dito aqui entendido como: seleção e 

processamento de informação para resolver problemas, tomar decisão, negociar ou 

marcar posição. 

Temos que a explosão da informação acaba criando um problema no tocante 

ao gerenciamento de tantas informações, gerando então a necessidade de utilização 

de ferramentas que facilitem o acesso a essas informações, com o intuito de auxiliar 

a pensar, organizar, decidir e agir, 

Miranda afirma que: 

Informação e conhecimento parecem ser as chaves do novo paradigma. 

Informação como instrumento para reduzir as incertezas e orientar as 

tomadas de decisão e, em sentido mais amplo, o conhecimento como o 

conjunto (em expansão contínua) de capacidades e saberes adequados para 

o desenvolvimento da organização em uma sociedade em transformação 

permanente. (1993, p. 227) 

Com tais premissas, o intuito deste pré-projeto é discorrer, a partir da visão da 

tecnologia da informação e comunicação, sobre a importância da Gestão da 

Informação e do Conhecimento em processos de mudança organizacional. 
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4. OBJETIVO GERAL 

Propor um modelo de atuação de gestão da informação e do conhecimento no 

processo de mudança em organizações. 

 

4.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS 

a) Verificar as ações necessárias para preparar/prever um processo de mudança; 

 

b) Elaborar etapas para definir a gestão da informação e do conhecimento nas 

organizações; 

 

 

c) Desenvolver a comunicação, como conceito de informação nas organizações 

para um processo de mudança. 

 

5. JUSTIFICATIVA  

Hoje as organizações enfrentam ambientes competitivos com rápidas 

mudanças. Vive-se na chamada “sociedade da informação”, conceito este que vem 

aos poucos substituindo a sociedade industrial de até então. Em 1985, Benakouche 

já falava do impacto desta nova sociedade nas organizações e na vida das pessoas. 

Um dos efeitos abordados pelo autor é a questão da “mercantilização da informação, 

ou seja, na medida que tudo se torna informação, esta passa a ser uma mercadoria 

comercializável como qualquer outra”.(BENAKOUCHE, 1985, p. 12).  

Neste cenário, percebe-se que a TIC possui um papel importante, pois pode 

proporcionar um diferencial nas organizações que souberem utilizá-la de forma 

adequada, sendo um recurso que as mesmas têm para competir e continuar operando 

em seus mercados.  

Após a conscientização da necessidade e importância da TIC, a preocupação 

atual está mais voltada para a implementação efetiva da gestão da informação e do 

conhecimento e seu impacto na organização. Pode-se afirmar ainda que o sucesso 

da adoção de TIC está relacionado com as escolhas e a forma de uso, o que 

pressupõe a assimilação de inovações tecnológicas, o alinhamento entre a gestão da 

informação e do conhecimento e as estratégias da organização. 

 

6. REFERENCIAL TEÓRICO  

 

6.1. Tecnologia da informação e comunicação 

O acesso, apropriação e uso da Informação tem se tornado o principal indicador 

de competitividade entre os indivíduos, organizações e a sociedade. Compreender o 

uso das tecnologias da informação na gestão da informação e do conhecimento em 

todas as suas dimensões é fator fundamental. 
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Nesse sentido, as tecnologias da informação possibilitam maior e mais rápida 

percepção das mudanças, facilitando a tomada de decisão e possibilitando um 

reposicionamento com maior rapidez e agilidade de resposta às novas necessidades. 

Em todos os momentos da evolução humana, observa-se inúmeras influências 

nas técnicas para adquirir informação.  A necessidade de mudança do indivíduo no 

ambiente em que vive, tem por finalidade a tentativa de melhorar suas condições de 

sobrevivência, dominar a informação e, também, de perpetuar suas descobertas. 

A maneira como agimos para nos adequar ao ambiente, em relação às nossas 

necessidades, é de grande importância na construção de valores sociais de cada 

época e na forma de vida de cada indivíduo.  

Se observarmos a evolução da comunicação, podemos citar Johannes 

Gutenberg, da tipografia de tipos móveis no século XVI, onde a descoberta da 

imprensa levou à disseminação de ideias e conhecimentos, alterando a forma de 

sentir e lidar com os novos desafios sociais. 

Já no século XX, o uso do telefone, telégrafo, fotografia, cinema, rádio, 

televisão e comunicação via satélite, como também a criação da rede mundial de 

computadores que transformaram e estão transformando o modo como sentimos, 

pensamos e agimos diante do mundo. 

Não só as mudanças estão acontecendo cada vez mais rápido, mas também a 

nossa percepção das mudanças se torna mais aprofundada entre acontecimentos e a 

notícia produzida pela tecnologia da informação. 

O avanço da Tecnologia de Informação influenciou e ainda influencia 

profundamente o comportamento da sociedade. Pode-se verificar uma forte relação 

entre as ferramentas tecnológicas criadas pelo homem e a mudança do seu 

comportamento. Atualmente, esse avanço permite ampliar não só atributos físicos do 

indivíduo, mas sua inteligência, seu raciocínio, sua memória, e toda sua capacidade 

mental.  

Além disso, o avanço tecnológico proporciona mudanças na economia. Onde a 

geração de novas informações uteis em intervalos de tempo cada vez menores. O que 

pode ser considerado como um diferencial competitivo para as organizações em todo 

o mundo. 

Estes avanços tecnológicos oportunizam o surgimento de meios para 

disseminar a informação e comercializar produtos e serviços, assim como novas 

possibilidades de investimento.  

Neste cenário, a principal matéria-prima é a informação. A capacidade de gerar, 

tratar, processar, filtrar e transmitir informação impõe um grande desafio, para as 

organizações. O desafio é adquirir a competência necessária para transformar 

informação e o conhecimento individual em ações de comunicação eficazes. 

Na sociedade da informação, a liberdade de expressão e pensamento não 

podem ser exercidas sem o reconhecimento do direito à informação. A ausência de 

informação faz o indivíduo sentir-se desprovido da capacidade crítica para avaliar o 
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ambiente em que vive e manifestar suas convicções. Porém, o direito de ser informado 

e de ter acesso às informações deverá ser dado de forma precisa e correta. A 

tecnologia da informação e a comunicação estão aí para isso. Poder estabelecer 

meios para informar/comunicar a sociedade e todos os indivíduos. 

 

6.2. A comunicação organizacional 

A comunicação é um dos elementos mais importantes no processo de 

implementação da mudança estratégica. Ela é um instrumento para anunciar e 

explicar as transformações; preparar as pessoas para seus efeitos positivos e 

negativos; elevar a compreensão e o comprometimento com o processo; reduzir a 

confusão de significado e a resistência à inovação; o sustentar o processo de 

mudança; obter feedback sobre percepções e crenças dos membros da organização 

e preparar as pessoas para as alterações na suas atitudes e comportamentos (Silvia 

e Vergara, 2000). 

Conforme Margarida Maria Krohling Kunsch, comunicação organizacional é: 

“(...) como objeto de pesquisa, é a disciplina que estuda como se processa o 

fenômeno comunicacional dentro das organizações no âmbito de sociedade 

global. Ela analisa o sistema, o funcionamento e o processo de comunicação 

entre a organização e seus diversos públicos. (2003, p. 149) 

Lee O. Thayer coloca a comunicação como elemento vital no processamento 

das funções administrativas. “É a comunicação que ocorre dentro [da organização] e 

a comunicação entre ela e seu meio ambiente que [a] definem e determinam as 

condições da sua existência e a direção do seu movimento” (1976, p.120). 

É importante ressaltar que para acompanhar as mudanças no mercado novas 

ferramentas estão sendo inseridas, de acordo com a realidade de cada região ou até 

mesmo de cada organização, no composto comunicacional. 

Assim, podemos compreender que comunicação organizacional identifica e 

integra os diferentes tipos de comunicação, possibilitando a unificação de processos 

comunicacionais. 

 

6.3. Gestão da informação e do conhecimento 

Um dos principais desafios para as pessoas e para as organizações, é saber 

detectar e gerenciar a informação eficaz. É no processo de busca e de uso da 

informação que se define a situação por meio da qual os indivíduos são expostos.  

Como instrumento de socialização, a informação cumpre um papel importante 

na forma de aplicação, de entendimento, disseminação, interpretação e transformação 

de conhecimento, que traz à tona a questão da influência da informação na 

competitividade, na sociedade como um todo. 

A palavra informação vem do latim, “informare”, significando dar forma ou 

aparência, criar, representar, uma ideia ou noção de algo que é colocado em forma, 
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em ordem. Drucker (2000, p. 13) diz que a informação é “dado investido de relevância 

e propósito”. 

Informação pode ser um dado isolado ou um conjunto organizado de dados, 

processado por algum tipo de tratamento coerente. Conforme Mcgee & Prusak (1994, 

p. 24), informação são “dados coletados, organizados, ordenados, aos quais são 

atribuídos significados e contexto”. 

A informação é o agrupamento de dados úteis às organizações e aos 

indivíduos, no sentido de dar meios para uma tomada de decisão eficaz. Na visão de 

Barreto (1994), a informação é considerada como estruturas significantes, com a 

competência de gerar conhecimento no indivíduo, em seu grupo ou na sociedade. 

O processo de transformação dos dados em informação, na visão de Stair 

(1998, p. 5), ocorre através de “uma série de tarefas logicamente relacionadas, 

executadas para atingir um resultado definido”. 

Para Mcgee & Prusak, 

“A informação não se limita a dados coletados; na verdade a informação são 

dados coletados, organizados, ordenados, aos quais são atribuídos 

significados e contexto. Informação deve informar, enquanto os dados 

absolutamente não têm essa missão. A informação deve ter limites, enquanto 

os dados podem ser ilimitados. Para que os dados se tornem úteis como 

informação a uma pessoa encarregada do processo decisório é preciso que 

sejam apresentados de tal forma que essa pessoa possa relacioná-los e atuar 

sobre eles”. (1994, p. 23-04) 

O objetivo da informação no âmbito organizacional é habilitar a instituição a 

alcançar seus objetivos pelo uso eficiente dos recursos disponíveis, que são 

representados por pessoas, tecnologia, capital e a própria informação. 

A tecnologia por si só não é capaz de transformar dados em informação, é 

preciso que o indivíduo crie uma definição. Assim, a não intervenção humana faz com 

que a maior parte do que se experimenta seja apenas dado, e a maioria do que é 

chamado de tecnologia da informação seja, de fato, apenas tecnologia de dados, 

porque não trata da compreensão, construção ou comunicação da informação. 

Desta forma, destaca-se Spender (2001), quando diz que a relação de 

dependência da informação com o ambiente é um sinal, cujo sentido está ligado ao 

sistema em que faz parte. A informação é o único instrumento que não se perde com 

o uso ou com a disseminação. A informação só se perde quando se torna obsoleta. 

Bartolomé (1999) diz que o excesso de dados e a grande quantidade de 

informações diárias fazem com que a habilidade de saber selecionar o que é relevante 

e útil seja cada dia mais valorizada para a tomada de decisões. 

Existe uma grande lacuna entre os dados e o conhecimento, e isso ocorre 

quando a informação não diz o que se quer ou precisa saber. Adquirir a informação 

tornou-se um problema muito maior do que propagá-la. Muita informação pode causar 

angústia, ocasionando a perda de foco do tomador de decisões.  
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Para Davenport (1998), o conhecimento é uma mistura fluída de experiência 

condensada, valores, informação contextual e insight experimentado, a qual possibilita 

uma estrutura para a avaliação e incorporação de novas experiências e informações. 

O conhecimento acontece da interpretação da informação e de sua utilização para 

gerar novas ideias, resolver problemas ou tomar decisões. E isso se dá quando uma 

informação é explicada e suficientemente compreendida por outro.  

Pode-se perceber que existe a percepção comum de que a informação e o 

conhecimento são instrumentos essenciais para as organizações, e que, portanto, são 

instrumentos que precisam ser administrados em todos os setores da organização. 

Contudo, a organização precisa de inteligência para usar de forma eficiente as 

informações e o conhecimento no processo de tomada de decisão. 

 

6.4. Mudança organizacional 

Atualmente, as organizações, mediante as diversas possibilidades de melhoria 

e/ou para não afundar em meio a crises econômicas e/ou ainda cair na mesmice e 

sofrer com as concorrências, têm de passar por mudanças. Mudanças essas, capazes 

de gerar conflitos e crises ainda maiores, se não geridas de forma eficaz e com um 

bom planejamento. 

De acordo com John Kotter: 

(...) a quantidade de mudança significativa e frequentemente traumática nas 

organizações tem crescido substancialmente ao longo das duas últimas 

décadas. Embora algumas pessoas acreditem que a maioria dos projetos de 

reengenharia, mudanças de estratégias, fusões, qualidade e renovação 

cultural irá desaparecer em breve, penso que isso é altamente improvável. 

Poderosas forças macroeconômicas funcionam aqui, podendo crescer mais 

ainda nas próximas décadas. Como resultado, cada vez mais organizações 

serão levadas a reduzir os custos, melhorar a qualidade de produtos e 

serviços, estabelecer novas oportunidades de crescimento e aumentar a 

produtividade. (1997, p. 3) 

Tendo em vista esse contexto em transformação e a necessidade de 

compreender e investigar essas mudanças, considera-se mudança organizacional 

enquanto aspecto inerente ao cotidiano organizacional e necessário para 

sobrevivência da empresa no mercado global, competitivo e mutante; “afinal de contas 

tudo muda – os ambientes desestabilizam-se, os nichos desaparecem, as 

oportunidades banalizam-se” (Mintzberg, Lampel e Ahlstrand, 1999: 106). Além disso, 

Weick e Quinn (1999) salientam “a mudança nunca começa porque ela nunca para” 

(p. 381), portanto, é um processo constante e o ideal seria denomina-lo de “mudando” 

ao invés de mudança, para dar essa ideia de processo continuo. 

Ainda de acordo com Lima e Bressan: 

 “(...) qualquer alteração, planejada ou não, nos componentes 

organizacionais – pessoas, trabalho, estrutura formal, cultura – ou naS 

relações entre organização e seu ambiente, que possa ter consequências 

relevantes, de natureza positiva ou negativa, para eficiência, eficácia e/ou 

sustentabilidade organizacional. ” (2003, p. 25) 
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Assim sendo, será considerada qualquer mudança organizacional que afete o 

comportamento dos indivíduos no trabalho, gerando relações positivas ou negativas, 

resistências e adaptações. Além disso, considerar-se-ão também as percepções e as 

crenças individuais sobre os processos de transição, uma vez que essas também 

poderão influenciar as atitudes individuais frente a mudança. 

 

7. METODOLOGIA: 

Este trabalho, quanto à sua metodologia, será de natureza básica, oportunizado 

através de uma pesquisa exploratória, que busca familiarizar-se com o problema 

estudado e adquirir informações para a realização de um panorama geral sobre o 

assunto. A pesquisa exploratória possibilita a apropriação de conhecimento sobre o 

objeto investigado, a fim de facilitar a delimitação do tema de pesquisa, fixação de 

objetivos e formulação de hipóteses (PRODANOV E FREITAS, 2009).  

Para obter sucesso na exploração, se utilizará de pesquisa bibliográfica. Assim, 

baseando-se em material já publicado e trabalhado por outros autores, se buscará o 

contato direto com o que já foi escrito, dito e publicado sobre o assunto de pesquisa 

deste trabalho. A pesquisa bibliográfica se valerá de dados primários, referindo-se a 

materiais que ainda não receberam tratamento analítico, ou seja, em estado bruto, 

possibilitando atribuir-lhe uma nova importância como fonte de consulta, tais como 

questionários e dados gerais; bem como dados secundários, que são documentos 

que, de alguma forma, já foram analisados, como obras literárias, publicações e obras 

relacionadas ao tema do trabalho (PRODANOV E FREITAS, 2009). 

Visando obter um panorama mais realista da gestão da informação e do 

conhecimento num processo de mudança, será empregada como estratégia de 

pesquisa uma investigação empírica.  

A fim de viabilizar a coleta de dados para o estudo, será aplicado como 

instrumento, entrevistas de aprofundamento. O questionário se constituirá de 

perguntas abertas, permitindo aos informantes responderem livremente e 

possibilitando investigações mais profundas e precisas. A escolha das organizações 

terá como critérios para seleção: empresas de grande porte e que possuam 

profissionais que atuem na gestão da informação e do conhecimento. 
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