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RESUMO

Gerenciar o fluxo de informacdo produzido nas organizacdes é um dos grandes desafios enfrentados por
gestores. Representar o fluxo de informacao acrescido de considera¢ées do comportamento informacional
dos atores apresenta-se como uma alternativa inédita de visualizacdo da complexidade da dindmica da
informagdo no contexto organizacional. Este estudo teve como objetivo propor uma notacao, denominada de
DRIF, para representar o fluxo de informacdo enriquecido por consideracdes de comportamento
informacional em processos organizacionais. Classificado como aplicado quanto a sua natureza e
exploratério quanto aos objetivos, o estudo foi operacionalizado por meio da Design Science Research (DSR).
Possui como contribuigdo a criagdo de uma notagdo com bases tedricas de ciéncia da computagdo,
administragdo e ciéncia da informacdo para representar de forma visual o fluxo de informacao em processos
e que ainda considera aspectos de comportamento informacional.
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ABSTRACT

Managing the flow of information produced in organizations is one of the great challenges faced by
managers. Representing the information flow plus considerations of the actors' informational behavior is an
unprecedented alternative for visualizing the complexity of the information dynamics in the organizational
context. This research aimed to create a notation, called DRIF, to represent the flow of information enriched
by considerations of informational behavior in organizational processes. Classified as applied in terms of its
nature and exploratory in terms of objectives, the study was operationalized through Design Science
Research (DSR). Its contribution is the creation of a notation with theoretical bases in computer science,
administration and information science to visually represent the information flow in processes and which
also considers aspects of informational behavior.
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1. INTRODUGAO

Robbins (2005) define organizacdo como uma unidade social, conscientemente coordenada,
composta de duas ou mais pessoas, que funciona de maneira relativamente continua para atingir
um objetivo comum. Esta definicdo estd em concordancia com a etimologia da palavra
organizacao, que segundo Wajzenberg (1997), atribui um carater de utilidade e de orientagdo a
determinados objetivos. Na perspectiva sociotécnica, a organizagao é vista como um sistema aberto
formado por dois subsistemas: o subsistema técnico - que sdo as mdquinas, equipamentos,
técnicos; e o subsistema social - que sdo os individuos e grupos de individuos, seus
comportamentos, capacidades, cultura, sentimentos e tudo de humano que os acompanha (TRIST,
1981). Neste sistema sociotécnico, a informacdo tornou-se um recurso tdo importante quanto as
necessidades financeiras, de equipamentos e de recursos humanos. Ela é mais do que um
componente intrinseco de quase tudo o que uma empresa faz, é o suporte indispensavel de

qualquer organizacdo (DAVENPORT, 1998; CHOO, 2006).

Na contexto envolvendo o fluxo e comportamento informacional em organizagdes, Beal (2004)
defende que a forma como os usudrios lidam com a informacao (buscam, usam, alteram, trocam,
acumulam, ignoram) afeta profundamente a qualidade dos fluxos informacionais. Assim, é
importante que seja dada especial atengdo ao comportamento informacional das pessoas (no papel
de atores) desse fluxo. Neste sentido torna-se relevante identificar e representar o fluxo de
informagdo no ambiente organizacional, visando compreender sua dindmica neste sistema
sociotécnico, e que ainda contemple as interagdes de seus elementos técnicos e sociais na execugao

de atividades.

Para operar, as organizacdes possuem processos que sio compostos por pessoas, equipamentos,
procedimentos e informacdes que funcionam de maneira inter-relacionada (SMITH; FINGAR,
2003). A ABPMP BRASIL (2013) caracteriza processo como uma agregacdo de atividades e
comportamentos executados por humanos ou maquinas para alcangar um ou mais resultados. Para
que o resultado de um processo seja satisfatorio, o fluxo de informagdes deve funcionar de forma
adequada. Se de alguma forma este fluxo ndo permite que as informacdes circulem de forma
oportuna, a dindmica do processo pode sofrer interferéncias, comprometendo o resultado, e talvez,
afetando um outro processo dependente deste resultado. Neste sentido, um aspecto importante
sdo as representacdes de fluxo, de processo e de tarefas. Todo processo esta inserido em um
processo maior, assim como, alternadamente, todo processo pode ter algum tipo de decomposicao.

Esta concepcao hierarquica é apresentada por Harrington (1993) em que macroprocessos (objetivo
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principal da organizagdo) e/ou processos (objetivos especificos) sdo divididos em subprocessos
que englobam as atividades que por fim, contém as tarefas, que sdo a menor parte do processo,

sendo realizadas dentro das atividades.

Nos campos da Ciéncia da Computacdo e Administracdo, o Diagrama de Fluxo de Dados (DFD) e
a Unified Modeling Language (UML) apresentam-se como alternativas para modelagem e
representacao de fluxos em processos e sistemas, fazendo uso de simbolos definidos, além de
rétulos de textos breves, para mostrar entradas e saidas, pontos de armazenamento e as rotas entre
cada destino. Processos podem também ser modelados e representados pela Business Process Model
and Notation (BPMN) que é uma técnica de fluxo esquematizado, ajustado para a criagdo de
modelos gréficos de operagdes de processos de negodcios. Também utiliza-se de simbolos e

elementos padronizados para representar de forma grafica um processo.

Os elementos de modelagem de fluxo e de processo possuem notacdes de representagdo
amplamente difundidas, oriundas das suas ciéncias de origem (ciéncia da computagdo e
administracao), dando-lhes o carater de conceitos concretos em seus campos. Ja4 o comportamento
informacional, oriundo da Ciéncia da Informacado (CI), possui extenso aporte tedrico-conceitual,
embora ndo apresente elementos de notacdo para representacdo que possibilite uma visdo de
modelagem. As representacdes existentes no campo da CI de fluxo e comportamento referem-se a
esquemas ou desenhos feitos para ilustrar fundamentos e modelos com objetivo didatico de

apresentar teorias e conceitos.

Neste sentido, foi realizado um estudo com o objetivo de propor uma notacdo para representar o
fluxo de informacgdo enriquecido por consideracdes de comportamento informacional em
processos organizacionais. Espera-se que a proposta de notacdo possibilite analisar o fluxo de
informacao permitindo compreender como a informacao flui e como esta fluidez pode interferir na
forma como os atores organizacionais se comportam frente a ela. Este comportamento relacionado
a informacdo pode também alterar o funcionamento do fluxo em um processo de mutua

interferéncia.

2. FLUXO DE INFORMAGAO EM Cl

As tecnologias de informacdo que sustentam a comunicagao impulsionam diversas mudangas nas
formas de representacdo e entendimento da informacao. O fluxo de informacdo gerado por esse
novo contexto é caracterizado pela horizontalidade e pelo distanciamento do modo hierarquico de

producado e transmissdao de mensagens, seguindo um processo multidimensional, onde muitos
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transmitem mensagens para muitos, em um processo ciclico. Gonzélez de Gémez (2000) visualiza
os processos de fluxos e circulagio da informagdo em uma das “camadas” ou “estratos”,
denominado de meta-informacional, onde se estabelecem as regras de interpretagdo e de
distribuicdo, especificando o contexto em que a informagdo tem sentido. A aplicabilidade da
informacdo possibilita sua utilizacdo e compreensao nos mais diversos ambientes organizacionais,
sociais e individuais. Os fluxos e circulacdo da informacdo passam por um ciclo, que define as
etapas e caminhos percorridos pela informagdo neste dado contexto. Este ciclo informacional é
iniciado, conforme Tarapanoff (2006), quando se detecta uma necessidade informacional, um
problema a ser resolvido, uma area ou assunto a ser analisado. E um processo que se inicia com a
busca da solucdo a um problema, da necessidade de obter informacdes sobre algo, e passa pela
identificacdo de quem gera o tipo de informagdo necesséria, as fontes e o acesso, a selecdo e
aquisicao, registro, representacgdo, recuperacdo, analise e disseminagado da informacao, que, quando
usada, aumenta o conhecimento individual e coletivo.

A informagado no ciclo pode ser entendida como uma sucessdo de eventos de um processo de
mediacao, entre a gera¢do da informacao por uma fonte emissora, e a aceitagdo da informacao pela
entidade receptora, e ainda, que a ineficiéncia do fluxo informacional pode comprometer o sucesso
do trabalho de organizacdes em diferentes areas de atuagdo (BARRETO, 1998; LE COADIC, 2004;
VIEIRA, 2006; MARTINS, 2011).

2

Gerenciar o fluxo de informagdo produzido em organizagdes é um dos grandes desafios
enfrentados por gestores. Lidar com o crescente volume de fluxo informacional, e a0 mesmo tempo
manter os gestores cientes da existéncia dessas informacoes, tem sido um desafio para a gestdo da
informagdo. Ao considerar um cendrio competitivo, também ¢é natural que as organizacdes, de
modo geral, adotem estratégias diferenciadas para lidar com os fluxos de informagdo, com foco na
manutencao e na busca de um diferencial que agregue velocidade e fluidez informacional. Sendo
assim, o processo e andlise do fluxo informacional e da tomada de decisdo sdo fundamentais no
processo de construgdo de uma plataforma ou modelo de gerenciamento informacional (VIEIRA,

2006; HIKAGE, 2011).

Valentim (2010) categoriza fluxos de informacdo como estruturados (formais) e nado estruturados
(informais). Os estruturados sao visiveis, resultantes das atividades e tarefas repetitivas, definidos
por normas de procedimentos e especificacdes claras, registrados em diferentes suportes, podendo
circular em varios meios e ambientes. Para seu funcionamento, existe uma gestdo da informagao
que é realizada por uma ou varias pessoas que sdo responsaveis por organizar, tratar e disseminar

as informagdes pelo ambiente organizacional, de forma que o acesso e uso seja rapido e efetivo. Ja
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os fluxos ndo estruturados sdo invisiveis, nem sempre sdo registrados, resultantes de vivéncias e
experiéncias individuais ou de grupos, compartilhadas dentro da organizagdo, apoiados por

praticas de gestdo do conhecimento.

Para Aragjo et al. (2017) o fluxo de informagdo é composto por duas dimensdes: elementos e
aspectos de influéncia. A dimensdo dos elementos diz respeito aos fatores que sdo responsaveis
pela existéncia do fluxo. J& a dimensao dos aspectos influenciadores se refere aos fatores que
influenciam o andamento do fluxo. Ambas as dimensdes se relacionam, ndo sendo possivel
visualizar a construgdo de um fluxo de informacdo que ndo seja composto, direta ou
indiretamente, pelos fatores que compdem tais dimensodes. Estes fatores sdo categorias de analise
para promover o aprofundamento de questdes referentes ao fluxo de informagdo no contexto das
organizagoes.

Neste cenario, realizar o controle dos fluxos informacionais permite conhecer os tipos e volumes
de informagdo, suas principais caracteristicas e niveis de agregacdo de valor; as distorcoes
fundamentais da cadeia de cada processo; a funcdo de cada setor envolvido; os dados transitérios e

permanentes da organizagdo (WEBER, 2011).

3. COMPORTAMENTO INFORMACIONAL BASEADO EM TAREFAS

O contexto em que o comportamento informacional ocorre é de crescente interesse para os
pesquisadores em CI, pois parece influenciar significativamente o comportamento informacional
no nivel do individuo (FISHER et al., 2007). Na década de 90 surge uma linha de pesquisa liderada
por pesquisadores escandinavos que explora o comportamento informacional em contextos
alternativos, particularmente orientada a tarefas em ambientes de trabalho. Nestes ambientes, as
tarefas sdo a forma mais comum dos profissionais desempenharem suas fun¢des em relacdo aos
empregadores. Esse fato faz da tarefa uma unidade de analise fiel para estudos sobre atividades de

informacao nestes contextos (BYSTROM; HANSEN, 2005).

O conceito de tarefa é importante para compreender por que as pessoas buscam informacéo, o tipo
de informagdo que buscam, os métodos que escolhem para adquiri-la e 0 uso que fazem dela.
Segundo Bystrom e Hansen (2005) uma tarefa se concentra em um item de trabalho especifico. Essa
definicdo implica que uma tarefa tenha, quando executada, um inicio e um fim reconheciveis.
Também indica que tenha um objetivo pratico (um resultado) e normalmente tem um propésito

significativo (uma razao).
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Uma tarefa pode ser vista como descricdo ou como processo. A visdo de descricdo da tarefa
concentra-se na definicdo de um item de trabalho especifico. Esta descricdo especifica os requisitos
e o objetivo da tarefa. Também pode incluir uma descrigdo dos métodos vinculados & meta e/ou
requisitos. A visdo de processo da tarefa concentra-se em realizar um item de trabalho especifico,
em outras palavras, a tarefa se manifesta através de seu desempenho. A tarefa é vista como um
conjunto de agOes fisicas, afetivas ou cognitivas para atender a um objetivo certo, mas nao
imutavel. Essa visdo enfatiza o desenvolvimento e as mudancas ao longo do tempo, enquanto uma
visdo descritiva da tarefa baseia-se na estabilidade e em um momento no tempo (BYSTROM;

HANSEN, 2005).

As tarefas de trabalho podem ser vistas como um processo situado em um ambiente
organizacional. O ambiente técnico de um local de trabalho consiste em recursos, ferramentas e
artefatos que fornecem uma estrutura material para o desempenho da tarefa de trabalho, apoiando
ou retardando-o. Estes elementos materiais podem ser uma parte tdo herdada do desempenho de
uma tarefa de trabalho que, sem eles, a tarefa ndo pode ser executada e deixa de existir. Assim,
uma mudanga relevante no ambiente técnico sempre leva a modificacao do desempenho da tarefa
de trabalho. Um ambiente organizacional também consiste em elementos imateriais, como valores,
normas e arranjos administrativos, geralmente denominados cultura organizacional ou

informacional. Semelhante aos elementos materiais, eles também contribuem para moldar o

desempenho de uma tarefa de trabalho (BYSTROM; LLOYD, 2012).

Bystrom e Hansen (2005) definem que a busca de informagdes (information seeking) é uma parte
central das tarefas de trabalho e pode ser dividida em estagios: construcao de tarefas, desempenho
de tarefas e conclusao de tarefas. Hansen (1999) aponta que existem diferengas nos procedimentos
para iniciar tarefas de trabalho. As vezes, pode haver procedimentos de tarefas altamente
predefinidos e, em outros casos, uma tarefa pode ser iniciada como uma mera nogdo do que é
desejado ou necessario em uma situacao especifica. A construgdo de tarefas consiste na analise das
informagdes necessarias. O desempenho da tarefa é comparavel a busca real de informacgdes, ou
seja, as agoes tomadas para coletar informagdes. A conclusdo de tarefas para tarefas de busca de

informagdes pode ser descrita como a avaliacdo dos resultados da busca de informagdes.

Uma parte essencial da tarefa de trabalho é o uso da informagdo. Como resultado da busca de
informagdes, certas informacdes sdo recuperadas e coletadas e podem ser usadas de diferentes
maneiras, como por exemplo, para esclarecimento de requisitos de tarefas, resolugdo de tarefas ou
verificagdo. As informagdes podem ser usadas como um todo, em parte ou em combinacdo com

outras informacdes, a fim de contribuir para a realizacao da tarefa (BYSTROM; JARVELIN, 1995). E
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importante enfatizar que, durante o desempenho da tarefa, informacdes sdo constantemente
usadas e ndo sdo explicitamente formuladas na resolucdo da tarefa, embora possam ter sido
essenciais para a resolucdo. Entre a andlise da necessidade de informacdo e a avaliacdo do
resultado, a busca por informagdes envolve acdes como a identificacdo de possiveis canais e fontes
de informagao, decisdes sobre quais alternativas utilizar e a efetiva utilizacdo dos canais e fontes
escolhidos. Brystom e Hansen (2005) definem que a efetiva utilizacdo leva o executor da tarefa a

um subnivel adicional, denominado tarefa de pesquisa de informacao (information search).

Tarefa de trabalho
1@.mn¢"ﬂl'i¥ln-n
"""

Fontes de Informagéo

TBI - Tarefas de busca de informagdes.
TPI - Tarefas de pesquisa de informagdes.
Fonte: Bystrom e Hansen, 2005 (tradug@o nossa).

Figura 1 - Busca e pesquisa de informacdes incorporadas em uma tarefa de trabalho

A Figura 1 apresenta as tarefas de busca de informacdes como subtarefas de uma tarefa de
trabalho, ilustrando a possibilidade de varias tarefas de busca de informac¢des em uma tnica tarefa
de trabalho. Do mesmo modo exibe como as tarefas de pesquisa de informacdes seguem as tarefas

de busca de informacdes.

4. UML E BPMN

A UML é uma linguagem de modelagem com notagdo grafica e de propésito geral, utilizada para
especificacdo, construgdo, documentacao e visualizagdo de artefatos de sistemas (OMG, 2019).
Fowler (2003) coloca que a linguagem de modelagem é a notagao (principalmente gréfica) utilizada
por métodos para expressar projetos. Quando se discute o projeto, tem-se que compreender a
linguagem de modelagem, ndo o processo utilizado para desenvolver o projeto. Para Guedes

(2009), por ser de proposito geral, a UML pode ser aplicada a todos os dominios de aplicacao.
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A especificagdo da UML (UNIFIED. . . , 2017) descreve os construtos da linguagem, que
correspondem a conceitos de propodsito geral como classe, objeto, associagdo, entre outros. Esta
especificacdo pode ser dividida em duas partes: semantica - especifica a sintaxe abstrata e a
semantica dos conceitos de modelagem estatica e dindmica de objetos; notacdo - especifica a
notacado gréfica para a representacdo visual da semantica. Assim, a notacdo descreve os simbolos
correspondentes a cada construto. Sdo simbolos geométricos, como retangulos, elipses e linhas. As
regras sintaticas, isto é, restricbes sobre como combinar os simbolos, também sao detalhadas na
especificacdo.

Segundo a ABPMP BRASIL (2013), a UML apresenta como vantagens: comunidade de usudrios
bem estabelecida; utilizada em muitas organizacdes; ampla disponibilidade de referéncias
bibliograficas. Também apresenta como desvantagens: desenhado para modelagem de aplicagdes
de software; modelagem de processos de negécio é um uso secundario; representacdes da notagao

podem variar de ferramenta para ferramenta.

A BPMN é uma notacao grafica que descreve as etapas de um processo de negdcio. Seu objetivo é
demonstrar o fluxo de ponta a ponta de um processo, fornecendo uma notagdo padrdo que seja
compreensivel para os usudrios de negdcios e que represente semanticas de processos complexos
para usudrios técnicos. A notagdo foi projetada especificamente para coordenar a sequéncia de
processos e as mensagens que fluem entre diferentes participantes de um conjunto de atividades
relacionadas (OMG, 2019a). Foi publicada originalmente em 2004 como uma notagdo gréfica
(parcialmente inspirada em diagramas de atividades da UML) para representar o layout grafico de
processos de negécio. O crescente niimero de adocdes de empresas e o crescente interesse por essa
notagdo causou a adogdo da BPMN como padrdo pela OMG em 2006 (CHINOSI; TROMBETTA,
2012).

De acordo com OMG (2019a), por meio da BPMN é possivel visualizar um processo de negécio em
seu estado atual (as-is) e em seu estado futuro, apds ter sido analisado e modificado (to-be). Para
Freund et al. (2014) os modelos de BPMN podem se relacionar com outros modelos de arquitetura
empresarial e oferece a possibilidade de ampliacdo, por exemplo, incluir simbolos préprios e de

relacionar com outros objetos de uma arquitetura empresarial.

Segundo a ABPMP BRASIL (2013), a BPMN apresenta como vantagens: uso e entendimento
difundido em muitas organizagdes; versatilidade para modelar as diversas situacdes de um
processo; suportado por ferramentas Business Process Management Suite (BPMS). Também apresenta
como desvantagens: exige treinamento e experiéncia para uso correto do conjunto completo de

simbolos; dificulta visualizacdo do relacionamento entre varios niveis de um processo; diferentes
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ferramentas podem ser necessdrias para apoiar diferentes subconjuntos da notacdo; origem na

tecnologia da informacdo inibe seu uso por pessoal de negdcio.

5. METODOLOGIA

N

De forma geral, esse estudo é classificado como aplicado quanto a sua natureza e como
exploratério quanto aos seus objetivos. Gil (2008) afirma que o estudo aplicado tem como
caracteristica fundamental o interesse na aplicagdo, utilizagdo e consequéncias praticas de
conhecimentos gerados. J& o estudo exploratério, segundo Gil (2008, p. 27), tem como finalidade
“desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e idéias, tendo em vista a formulagdo de problemas
mais precisos ou hipdteses pesquisaveis para estudos posteriores”. Outra caracteristica dos estudos
exploratorios sdo os levantamentos bibliograficos, visando maior delineamento e consequente

aprofundamento no tema de pesquisa.

No que tange a abordagem, a pesquisa caracteriza-se como qualitativa. Minayo (2009) afirma que a
pesquisa qualitativa trabalha com o universo de significados, motivos, aspiracdes, crencgas, valores
e atitudes, o que corresponde a um espago mais profundo das relagdes, dos processos e dos
fendmenos que ndo podem ser reduzidos a operacionalizacao de varidveis. Boccato e Ferreira
(2014) destacam que a abordagem qualitativa aplica-se na realizagdo de pesquisas exploratdrias,
objetivando investigar em maior profundidade o problema estudado e a elaboracao de hipoéteses,

tendo em vista o aprimoramento de ideias, servigos e produtos.

Esse estudo foi operacionalizado por meio da Design Science Research (DSR) que possui como
premissa a resolugdo de um problema prético em conjunto com a geracao de novos conhecimentos
tedricos. Hevner et al. (2004) e Dresch et al. (2015) colocam a DSR como uma metodologia adequada
a conducdo de investigagdes em informacao, tecnologia, engenharia e gestao com relevancia e rigor
cientifico. A proposta de notagdo, conforme objetivo da pesquisa, foi aplicada em um processo

organizacional ficticio, visando simular sua capacidade de representacdo.

6.  REPRESENTAGAO DIAGRAMATICA DE FLUXO DE INFORMAGAO E
COMPORTAMENTO INFORMACIONAL EM PROCESSOS ORGANIZACIONAIS
(DRIF)

Com base em elementos de UML e BPMN enriquecidos com conceitos de CI, foi proposta a

notacdo DRIF, abreviagdo em inglés de “Representacao Diagramatica para Fluxo de Informacgao”.
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Figura 2 - Estrutura conceitual da DRIF

A Figura 2 exibe a estrutura conceitual da notacdo que busca trazer a relacdo entre fluxo e
comportamento informacional sob a forma de representacdo visual em processos organizacionais.
Construtos teéricos de fluxo (elementos e aspectos de influéncia) e de comportamento (busca e
pesquisa de informacado) foram utilizados para enriquecer elementos visuais extraidos da UML e
BPMN. Os elementos enriquecidos serdo aplicados como notagdo para representar o fluxo de
informagdo em processos. As tarefas sao compreendidas como unidade de andlise dos processos,
tendo como foco o desempenho real da tarefa para conclusdao do objetivo e levando em
consideracdo os atributos situacionais e contextuais do ambiente organizacional. Trata-se de uma
notacdo elaborada a partir de recursos multidisciplinares envolvendo contetidos de CI e de

linguagens de modelagem.

A DRIF se baseia na concepcdo de descrever “como é” o fluxo de informacdo em dado processo.
Seu objetivo inicial ndo é de prescrever (como deve ser) este fluxo. Isso ndo impede de que a
notagdo possa ser aplicada para tal fim, embora tal aplicacdo ndo esteja inicialmente em sua

concepgao.
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Figura 3 - Visdo geral elementos da DRIF

O sistema de cores da Figura 3 visa relacionar os elementos da DRIF com sua estrutura conceitual a
fim de facilitar a compreensado. A semantica dos elementos da DRIF enriquecidos com conceitos de
CI esta descrita no Quadro 1. Varios podem ser os atores (actantes) do processo, sendo do tipo
humano (H) ou ndo humano (NH). O processo é composto por tarefas que serdo as unidades de
andlise do fluxo e do comportamento. Esta andlise engloba os fatores que compdem o fluxo de
informagdo, sendo elementos (canal, fonte e Tecnologias da Informac¢do e Comunicagdo (TIC)) e
aspectos de influéncia (barreira, determinante, necessidade e velocidade). O fator TIC estd
estruturalmente integrado aos fatores canal e fonte como estrutura de suporte. Os fatores dos
aspectos de influéncia sdo englobados dentro do comportamento informacional que é representado

pela busca e pesquisa de informagdes no desempenho da tarefa.
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Quadro 1 - Elementos enriquecidos por conceitos de CI

Elemento Representacio

grafica

Linguagem de Descricio (Enriquecimento com conceitos de
origem CDh

Ator UML
Sdo os envolvidos no fluxo de informacdo e nas
atividades inerentes ao fluxo, e que, de alguma
forma, sdo responsaveis para que o fluxo ocorra.
Serao classificados como humanos e nao humanos,
podendo ser um individuo, setor ou entidade

externa.

UML /BPMN | A via de acesso que permite a interacdo
informacional, responsavel por

transmissdo de informagdes no ambiente.

Canal 0O

suportar a

BPMN

& D % Sdo estoques de conhecimento acessados
internamente ou externamente para a obtengdo dos
mais variados tipos de informacdo. Podem ser
pessoas, documentos ou sistemas, ambos com a
finalidade de fornecer respostas especificas,
fluindo pelos canais formais ou informais.

Fonte de informagao

Fontes podem ser especificas para cada contexto.
Dependendo do dominio, outras fontes adicionais
ou diferentes podem ser consideradas.

Comportamento UML / BPMN | O comportamento informacional é visto como um

Informacional v aspecto que influencia o andamento do fluxo.
(Aspectos de No decorrer do processo os atores realizam agdes
influéncia) v de informagdo para execugdo de tarefas, gerando o

fluxo informacional. Esta interagdo com canais e
fontes de  informa¢do  desencadeia  um
comportamento informacional, que na perspectiva
da tarefa, pode ser de busca ou de pesquisa de
informagoes.

Com objetivo de simular a utilizagdo da DRIF, propde-se uma aplicacdo de exemplo em um
o . e PRTS
processo organizacional. Tém-se um exemplo descritivo de um processo de “solicitacdo de
reembolso de despesa”. Para reembolsar despesas realizadas a servico da empresa, o funcionario
necessita acessar um sistema informatizado para imprimir o formuldrio de solicitacdo de

reembolso e estar de posse dos comprovantes de despesas. O funciondrio encaminha o formulario
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preenchido juntamente com os comprovantes para a area financeira da empresa. A 4rea financeira
analisa as despesas conforme a norma de procedimento disponivel eletronicamente e registra as
informagdes no sistema informatizado para aprovacdo do gestor do funcionario solicitante. Apds a
aprovagdo do gestor, por meio do sistema informatizado, a 4rea financeira realiza o pagamento,
enviando pelo préprio sistema o comprovante de reembolso ao funcionario solicitante. Assim, por

meio da desta descrigdo, o fluxo das tarefas é apresentado na Figura 4.

e, -~ \ -~ “ i~ .t
Solcilar Analizar Aprovar Realizar Enviar |
TaEm bl despesa reembolsn pagamenta compeavants |
h ] \ J

Figura 4 - Fluxo de tarefas processo de solicitacdo de reembolso de despesa

Neste processo sdo identificados trés atores, sendo humanos e ndo humanos: funcionario (H), drea
financeira (NH) e gestor (H). Os canais possuem caracteristicas formais (reconhecidos e
estruturados no contexto da empresa), sendo analégicos e digitais. As fontes de informagao
mencionadas sdo o sistema informatizado, o formulério de solicitacdo de reembolso, comprovantes

de despesas e a norma de procedimento (formato eletronico).

Com base no fluxo de tarefas (Figura 4) os elementos da DRIF serdo adicionados para representar
os fatores canal, ator e fonte presentes no fluxo informacional do processo de reembolso. O
comportamento de busca e de pesquisa de informacdo esperado nas interagdes também sdo

identificados na intercessdo entre o canal e a linha de vida do ator.

p O | Solicitar | | Analisar Aprovar Realizar ] [ Enviar ]
focess0 reembolso despesa reembolso agamem?] d(omprovanlja
Canal : : :

uncionéria (H) Avd j . .
i Area Flna ceira {NH) : \% Vv

Actor (acta % @.

Gestor (H) V

o w L) O O O
& D D ﬁ Sisterna Norma Sistema Sistema Sistema
Fornlgélﬁo Forr@ério
e e
Comprovantes Comprovantes

Figura 5 - Fluxo de informagdo do processo solicitagdo de reembolso de despesa representado pela DRIF

A Figura 5 demonstra o fluxo informacional do processo com os elementos da DRIF. A linha de

vida dos trés atores (Funcionario, Area Financeira e Gestor) acompanha o processo do inicio ao fim
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com o objetivo de demonstrar, no tempo, as interacdes com os canais e respectivas fontes. Estas
interagdes estao na intersecao da linha de vida com o circulo de representagdo do tipo de canal
para cada tarefa. E também nestas intercessdes que o comportamento de busca e pesquisa de
informacdo ¢é indicado. Neste exemplo, a primeira tarefa “solicitar reembolso” é realizada pela o
ator “funciondrio” que interage por meio de dois canais: digital formal e analégico formal. Estes
canais estdo relacionados, respectivamente, com os tipos de fontes de informagdo “sistema”
(sistema informatizado) e “formularios e comprovantes” (documento fisico). A segunda tarefa de
“analisar despesa” é desempenhada pelo ator “area financeira” que interage por meio dos canais
digital formal e analégico formal com as fontes “norma” e “formuldrios e comprovantes” que sao,
respectivamente, documento eletrénico e documento fisico. Para as demais tarefas tém-se a mesma

leitura no sentido do inicio para o fim do processo.

Os comportamentos de busca e pesquisa de informacdo indicados em cada tarefa estdo
relacionados com a forma de interagdao do ator com canal/fonte. Quando ocorre a interacao com
mais de uma fonte de informagdo para o desempenho da tarefa, indica-se que houve um
comportamento de busca de informacdes (TBI). Tendo como base Bystrom e Hansen (2005), na
situacdo em que o desempenho da tarefa é realizado em um tnico processo de consulta, a tarefa de
busca de informagdes é uma tarefa de pesquisa de informagdes (TPI). No exemplo anterior, o
comportamento de busca de informagdes é indicado nas tarefas “solicitar reembolso” e “analisar
despesa” considerando o tipo interacdo entre atores e canais/fontes no desempenho destas tarefas.
As tarefas “aprovar reembolso”, “realizar pagamento” e “enviar comprovante” estdo
caracterizadas por comportamentos de pesquisa de informacdes, tendo em vista a interagdo com

uma tnica fonte para o desempenho.

O uso da DRIF possibilita visualizar o “diagrama informacional do processo”. Este diagrama
apresenta os elementos da DRIF demonstrando graficamente o caminho do fluxo de informagao
contemplando atores, canais e fontes, e considerando possiveis comportamentos de busca e

pesquisa de informacao nas tarefas do processo.

Sistema =—

A '“""""“'Or'&r'r'riﬁﬁﬁo

Funciondrio comprovantes
Fas
Area Financeira

Sistema v

Gestor

Figura 6 - Diagrama informacional do processo solicita¢do de reembolso de despesa representado pela DRIF
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O diagrama apresentado na Figura 6 trata da representagdo grafica do fluxo informacional do
processo de reembolso. Verifica-se que o fluxo percorre os trés atores do processo, perpassando em
maior parte pela “drea financeira”. Fica evidente a predomindncia de canais digitais formais no
fluxo, bem como da interagdo com a fonte “sistema informatizado”. O comportamento de maior
ocorréncia é o de pesquisa de informacédo, tendo em vista o acesso direcionado a fonte do tipo

sistema para o desempenho das tarefas.

1. CONSIDERAGOES FINAIS

Do ponto de vista académico, a primeira contribuicdo deste estudo foi a criacdo da notagdo com
bases tedricas de ciéncia da computacdo, administragdo e CI para representar de forma visual o
fluxo de informagdo em processos e que ainda considera aspectos de comportamento
informacional. Tal notacdo possibilita uma visdao de modelagem para conceitos de CI, permitindo
descrever “como é” o fluxo de informacdo em dado processo, contemplando as interagdes de
elementos que compdem o sistema sociotécnico de organizacdes. Essa visdao de modelagem dos
conceitos contribui para a gestao de fluxos informacionais em processos e tarefas no ambiente de

trabalho.

Outra contribuicdo relevante é a demonstracdo de efetivo didlogo entre os conceitos de fluxo e de
comportamento, identificado como limitado no campo da CI. Assim, a notagdo cumpre o papel de
representar a inter-relacdo desses conceitos para reflexdes empiricas no contexto de processos

organizacionais.

Identifica-se como limitacdo do estudo a aplicagdio da notacdo DRIF em wum processo
organizacional ficticio. Sugere-se como estudos futuros: a aplicacdo da DRIF em processos
organizacionais reais para avaliar sua capacidade de representacdo, bem como identificar possiveis
refinamentos; estudos comparativos para examinar o desempenho e aplicabilidade da DRIF em

detrimento de outras notagdes para representar fluxos informacionais.
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