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Incertezas e equivocidade na gestao de bibliotecas podem ser consideradas
forcas que impactam estrategicamente no processamento da informagao e na
prestacao dos seus servigos.
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Informacdes sdo processadas para realizar tarefas, coordenar atividades e
compreender o ambiente externo. Assim, os tomadores de decisdo podem
interpretar dados em resposta a um problema, podendo envolver gerentes que
convergem em uma percepgao semelhante ou ndo (DAFT; LENGEL, 1986). Outra
situagao, refere-se a necessidade de lidar com a diversidade individual, pois podem
surgir entendimentos distintos para o0 mesmo evento. Para que a biblioteca tenha um
bom desempenho, cada setor deve executar suas rotinas de forma coordenada. A
incerteza e a equivocidade podem surgir de diversas situagdes, departamentais,
coordenacao interdependente ou extra institucional (TUSHMAN; NADLER, 1978).
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A incerteza pode representar a auséncia de informagcdo e a medida que a
informagdo aumenta, ela é reduzida. A equivocidade ou a redundancia significa
ambiguidade, a existéncia de interpretagdes multiplas e conflitantes sobre uma
situacdo organizacional (DAFT; LENGEL, 1986). E importante observar que em
diversos casos os colaboradores nao tém certeza sobre como perguntar e se
perguntarem, a situacdo pode ser mal esclarecida, demandando a definicdo de
requisitos de informacéao para determinadas situagdes ou processos.

De acordo com o Pruitt (1961), os requisitos de informagdao estabelecem as
informagdes necessarias para solucionar um problema, considerando os niveis
estratégico, tatico e operacional de uma organizagao. Eles podem ser considerados
como o detalhamento das demandas informacionais a serem atendidas, € o

levantamento de fontes de informacéao estratégica para a organizagao.

O cenario apresentado pelo conjunto de elementos inter-relacionados, ilustrado na
Figura 1, reflete a contribuigdo relativa ao design de caracteristicas para reducao de
incerteza e resolugdo de equivocidade, sugerindo que o0s sete mecanismos
estruturais, recomendadas por Daft e Lengel (1986), também podem atender ambas
necessidades simultaneamente, o que pode ser observado neste estudo.

Figura 1 - Caracteristicas estruturais para reduzir a equivocidade ou Incerteza

i Estrutura facilitada Estrutura facilitada
i Menos rico, Comunicagéo impessoal Mais rico, Comunicagao pessoal
Regras Sistema de Relatori Contato i
informacao elaioNno : Reunides de
regulamentos bl especial Planejamento direto Integradores grupo

Reducio da equivocacidade
(Esclarega, chegue a um acordo,
decida quais questdes perguntar)

Reducédo da incerteza
(Obtengao de dados
adicionais, busca por

respostas para perguntas
explicitas)

Fonte: Adaptado de Daft e Lengel (1986)
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Adotando os sete mecanismos estruturais para requisitos de informacao, que se
encaixam em um continuum que diz respeito a capacidade relativa para reduzir
incerteza ou para resolver as equivocidades, realizou-se um estudo de caso com a
Biblioteca da Universidade Federal de Ouro Preto (UFOP), com coleta de dados
realizada por meio de questionario semiestruturado, disponivel no aqui, com o
objetivo de compreender como lidam com essas adversidades.

1. Reunides de grupo - Conforme o levantamento de dados, as reunides da equipe
da biblioteca em estudo séo realizadas pelo menos uma vez ao més. Nessas
ocasides sao tratados temas diversos. Além disso, a equipe € estimulada a trabalhar
em comissdes. De acordo com Daft e Lengel (1986), a vantagem de reunides de
grupo € a redugdo da equivocidade. Participantes trocam opinides, percepgdes e
julgamentos frente a frente, possibilitando chegar a um consenso sobre eventos

especificos.

2. Integradores - representam a atribuicdo de uma posigao institucional para uma
atividade de abrangéncia dentro da organizacgao, incluindo a transmissao de dados.
E uma forma de superar desacordos e, assim, reduzir a equivocidade sobre os
objetivos e a interpretagcdo das questdes ou o curso de uma acgao (DAFT; LENGEL,
1986). Para os autores, quando os diretores abordam um problema, a equivocidade
pode ser alta. Integradores assumem um papel estratégico para resolver diferengas.
No caso da biblioteca em estudos, os bibliotecarios gerentes desenvolvem o papel
de integradores e atuam como mediadores para soluciona-las.

3. Contato direto - quando é identificado o baixo numero de exemplares de um
titulo da bibliografia basica de uma disciplina, o chefe do setor de desenvolvimento
do acervo contacta o chefe do setor de atendimento para uma breve discussao, no
intuito de adequar a compra de determinado titulo, quando ele é intensamente
demandado. Nesse e em outros casos similares, o contato direto representa a forma
mais simples de processamento de informacgdes. Daft e Lengel (1986), expdem que
reunides de grupo e fungdes integradoras tém valor similar para o contexto, embora
memorandos e cartas também sejam usados. Por meio de discussdo e troca de
pontos de vista, a equivocidade é reduzida. Além disso, alguns novos dados também
podem surgir para reduzir a incerteza sobre determinadas questdes. No caso desta
biblioteca, os problemas de incertezas e ambiguidades s&o tratadas por e-mail
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particular profissional ou lista geral, por meio de aplicativos de conversa instantanea
ou é realizado um dialogo informal em local reservado. Quando sao adotadas
solucdes distintas para o mesmo problema, o impasse € solucionado por meio de
memorando ou outro documento formal de circulacdo interna.

4. Planejamento - € um processo dinamico que inclui elementos de redugédo de
equivocidade e aumento da qualidade de dados compartilhados. Nos estagios
iniciais de planejamento, a equivocidade é alta. E comum encontros presenciais para
decidir as metas gerais e estratégias de agao. Definidos os planos, a equivocidade é
reduzida (DAFT; LENGEL, 1986). Assim, o planejamento ocupa uma posi¢ao central,
pois trata-se de um processo em constru¢cdo e envolve ambos, reducdo da
equivocidade e processamento de dados. O planejamento inicial resolve a
equivocidade, enquanto planos, cronogramas e feedback fornecem dados para
reducdo da incerteza. Foi solicitada a diretoria da biblioteca analisada neste estudo
que explicitasse a percep¢do que sua equipe tem sobre o planejamento, o
cronograma das agdes e os indicadores das atividades. Os resultados apontaram a
necessidade de repensar o uso estratégico mais evidente destes instrumentos.

5. Relatérios especiais - incluem estudos e pesquisas com o propdsito de reunir
dados sobre um problema, sintetiza-lo e relata-lo aos gerentes (LENGEL; DAFT,
1984). E importante que os gerentes saibam qual pergunta fazer antes de um estudo
ser iniciado, pois tendem a serem realizados para solucionar problemas sobre os
quais dados objetivos nao estao disponiveis, mas podem ser revelados por meio de
investigacdo e analise sistematicas (DAFT; LENGEL, 1986). Nesse contexto,
identificou-se que sao emitidos relatérios estatisticos parciais de produgao individual
e dos setores da biblioteca em estudo, apesar de que algumas atividades ainda nao
possam ser mensuradas. Além disso, o Plano de Desenvolvimento Institucional e o
plano de acdo anual sdo frequentemente acompanhados pelos gestores.

6. Sistemas de Informagdao formais - incluem relatérios de computador,
desempenho, avaliagcbes, orcamentos e informacdes estatisticas como frequéncia de
usuarios, taxas arrecadadas como débito por atraso de livros, fornecimento de
copias entre outros, como foi levantado neste estudo. Para Daft e Lengel (1986), o
objetivo desses relatorios é fornecer dados aos gerentes, e seu valor € de moderado
a baixo ao se tratar de equivocidade. Relatoérios periddicos normalmente pertencem
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aos aspectos mais bem compreendidos e mensuraveis da organizagao e,
portanto, ndo tem muito a contribuir para reduzir a equivocidade.

7. Regras e regulamentos - considerado o mecanismo de processamento de
informagdes mais fraco e menos valorizado, geralmente, estabelecidos para fornecer
uma resposta conhecida aos problemas que surgiram no passado, que aplicam-se a
fendbmenos recorrentes e bem compreendidos, reduzem a necessidade de processar
dados continuamente. Quase ndo desempenham nenhum papel na reducdo da
equivocidade. Neste caso, a equivocidade é reduzida antes que as regras e
procedimentos sejam escritos. Regras, procedimentos, padrdes e as politicas
fornecem uma base de conhecimento fixa e objetiva a partir da qual os funcionarios
podem aprender a responder a fendmenos de rotina. Embora Daft e Lengel (1986)
0s entendam como um recurso pobre para a solugao da equivocidade e incertezas,
neste estudo de caso, identificou-se que, quanto ao regulamento, as cartilhas de
setores, ao regimento interno, a equipe apresenta pouco dominio destas diretrizes, o
que exige da gestao o uso de outros mecanismos estruturais complementares como
reunides, contato direto e atuagéo dos integradores.

O papel da informacdo de cada mecanismo estrutural pode variar em todas as
organizacdes (DAFT; LENGEL, 1986). Eles podem né&o ser prontamente substituidos
um pelo outro, pois o propdsito subjacente de cada forma de processamento de
informagdes é diferente. Ja os sistemas de gestdo de informac¢do fornecem dados
objetivos, enquanto as forgas-tarefa e reunidées de grupo sdo um meio rico que pode
servir ao proposito de reduzir a equivocidade e chegar a um acordo. Para os autores,
os sistemas ndo reduzem a equivocidade porque questdes ambiguas n&o séo
facilmente medidas e comunicadas por meio de sistemas impessoais. Da mesma
forma, as reunides da forga-tarefa ndo sdo mecanismos eficientes de divulgacao de
grandes quantidades de dados quantitativos.
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