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RESUMO

A cada dois anos a quantidade de informagao disponivel no mundo dobra. Essa é a
Era da Informagéo em que o sucesso depende daquilo que se sabe e nado daquilo
que se tem. Uma nova economia surge com capacidade para gerar, armazenar, pro-
cessar e aplicar efetivamente o conhecimento, baseada em informacgdes, determi-
nando a produtividade e competitividade das empresas. O objetivo deste trabalho &
compreender o modelo da gestédo da informagéo de um instituto de pesquisa tecno-
l6gica — O CTGAS (Centro de Tecnologias do Gas). A investigagdo se deu com foco
nos 5 processos fim e nos 15 processos meio da cadeia de valor da organizagao,
buscando compreender a gestéo da informagéao na organizagdo com base no mode-
lo de Gestéo da Informagao de Davenport(1998). Desta forma, foi necessario identi-
ficar como as informagbes necessarias para realizagdo dos processos organizacio-
nais sao determinadas, obtidas, distribuidas e usadas pela organizagéo. A pesquisa
pode ser classificada como descritiva, quanto aos seus fins, e como estudo de caso,
quanto aos meios de investigacdo. Foram realizadas entrevistas com os gestores
dos processos da cadeia de valor da organizagao, com o objetivo de identificar como
eles percebem o processo de Gestdo da Informagdo que circula nos processos or-
ganizacionais. Complementarmente foi realizada uma pesquisa documental, associ-
ada a observacgao direta e ao acompanhamento de agdes e procedimentos envol-
vendo a Gestdo da informagao. O tratamento e analise dos dados foram feito a partir
do suporte tedrico dos autores e da analise das entrevistas com gestores, documen-
tos e processos observados pelo pesquisador na organizagdo. Constatou-se que a
organizagao tem elevado nivel de necessidades de informagdo que nado sao dificeis
de serem determinadas e que sdo satisfatoriamente obtidas e distribuidas, apesar
de a maioria delas ndo serem estruturadas, automatizadas ou mesmo classificadas
quanto a confidencialidade. Estas informagdes tém boa qualidade e s&o importantes,
contudo refletem uma dependéncia mediana por informagdes do tipo externa e do
tipo informal, além de serem usadas em sua grande maioria apenas para que indivi-
duos saibam o que e como fazer algo.

Palavras-chave: Gestéo da Informagao; Gestdo do conhecimento, Instituto de Pes-
quisa Tecnoldgica



ABSTRACT

Each two years the amount of available information in the world double. This is the
Information Age, where the success depends on what one knows, not on what one
has. A new economy appears with the capacity to generate, to store, to process and
to apply effectively the knowledge, based on information, determining the companies
productivity and competitiveness.The objective of this work is to understand the in-
formation management model of a technological research institute - CTGAS (Gas
Technology Center). The research has been done focused on the 5 main processes
and the 15 support processes of the organization value chain , aiming to understand
the information management in the organization based on Davenport’s Information
Management model (1998). Therefore, it was necessary to identify how the neces-
sary information for the organizational processes accomplishment are determined,
obtained, distributed and used by the organization. The research can be classified as
descriptive, regarding to its aims, and as a case study, related to the research ways.
Interviews with the managers of the organization value chain processes have been
carried through, with the objective to identify how they perceive the Information Man-
agement process that circulates in the organizational processes. Complementarily, a
documentary research has been carried through, associated to the direct observation
and procedures and actions follow up, involving the Information Management. The
data treatment and analysis have been done from the authors’ theoretical support
and from the managers interviews analysis, documents and processes observed by
the researcher in the organization. It was noticed that the organization has raised its
level of information needs that are not difficult to be determined and are satisfactorily
obtained and distributed, although the majority of them are not structuralized, auto-
matized or even classified regarding to its confidence. These peaces of information
have good quality and are important, however they reflect a medium dependence on
external and informal information, besides being used only in its great majority for
people to know what and how to do something.

Key-words: Information Management; Knowledge Management, Technological Re-

search Institute
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1. INTRODUGAO

A cada dois anos a quantidade de informacg&o disponivel no mundo dobra. Es-
timava-se que em 2000 a quantidade de informagbes impressas, armazenadas em
banco de dados e gravadas em meios 6ticos e digitais atingiria a marca de 2 exaby-
tes o equivalente a 250 megabytes para cada habitante do Planeta Terra (LYMAN,
2001). Se atualizarmos estas estimativas para o ano de 2008 considerando a mes-
ma evolugéo em termos de quantidade de informagao e desconsiderando o cresci-
mento populacional vegetativo teriamos aproximadamente 4000 megabytes para
cada habitante do Planeta Terra o que equivale a aproximadamente um arquivo digi-
tado em Microsoft Word contendo 720.000 paginas. Este numero ainda é dificil de
ser compreendido. Entdo se optou por medir esse numero em quantidade de Dicio-
narios Aurélio (versao 1999 com 2.128 paginas cada) ter-se-ia o equivalente a 338
Dicionarios Aurélio de informagdes impressas, armazenadas em banco de dados e
gravadas em meios oticos e digitais para cada habitante do Planeta Terra.

Historicamente, o mundo vem passando por uma série de transformagoes,
muito profundas, desde o surgimento do motor a vapor no inicio da Revolugéo Indus-
trial até os dias de hoje. No final da Era Industrial a principal fonte de riqueza era o
capital financeiro, o que hoje ainda é valido, mas essa verdade vem sendo, a cada
dia, modificada e a informagao passa a assumir um papel fundamental nessa mu-
danca.

Pode-se afirmar que, a concepgao de uma revolugéo "informacional”, herdeira
de uma revolugao "industrial", pode, na atualidade, nos parecer banal. Verdadeira-
mente, ndo se pode conjeturar quantos tedricos da "sociedade pés-industrial” pre-
nunciaram a passagem de uma economia estabelecida na produ¢cdo material (a in-
dustria) para uma economia estabelecida no tratamento da informagdo. Bell (apud
LOJKINE, 1995, p. 15), opondo produgdo e servigos, definiu assim a "sociedade
pos-industrial": ela "se funda nos servicos. O jogo se desenrola entre as pessoas.
Doravante, o que conta ndo é o musculo, nem a energia, mas a informacéo".

Essa revolugéo "informacional” é chamada de Era da Informacéo e, quanto a
ela, pode-se explicar que a partir do ultimo quarto do século XX, as tecnologias da
informagado e da comunicagéo (TICs), comegaram a fornecer a base material para

uma nova economia informacional e globalizada. Como afirma Castells (1999), essa
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nova economia € informacional, pois a capacidade para gerar, armazenar, processar
e aplicar efetivamente o conhecimento, baseado em informacdes, determinara a
produtividade e competitividade dos agentes. Ao mesmo tempo, ela é global, porque
a produgéo, a distribuicdo e a concorréncia séo realizadas em uma rede internacio-
nal de interagdes. Esse conjunto de transformagdes €, comumente, denominado de
sociedade da informag&o. No entendimento de Bell (1977), a sociedade da informa-
¢ao é engendrada no encontro da tecnologia computacional com a tecnologia das
telecomunicagdes. Assim, a velocidade de produgéo, distribuicao e disseminagéao da
informagao atinge patamares antes néo alcangados (CASTELLS, 1999, p. 63).

Para Castells (1999), vive-se, atualmente, uma revolugado, e assiste-se a um
novo paradigma: o da tecnologia da informagéo, que define uma sociedade no modo
de produgéo capitalista (mas um novo capitalismo, diferente, global e estruturado em
uma rede de fluxos financeiros) e no modo informacional de desenvolvimento. Assis-
te-se a “um evento histérico da mesma importancia da Revolugdo Industrial do sécu-
lo XVIII, induzindo um padrédo de descontinuidade nas bases materiais da economia,
sociedade e cultura” (CASTELLS, 1999, p.50). O que caracteriza a revolugdo das
tecnologias da informagao e comunicagéo nao € a centralidade de conhecimentos e
informagéo (que também foi caracteristica em outras revolugdes tecnoldgicas anteri-
ores), “mas a aplicagdo desses conhecimentos e dessa informagdo para a geragao
de conhecimentos e dispositivos de processamento/comunicagéo da informacéo, em
um ciclo de alimentagdo cumulativo entre inovagao e uso” (CASTELLS, 1999, p.50).
A mente humana é agora uma forga de produgdo, ndo apenas um elemento no pro-

cesso produtivo.

Da mesma forma, Herbert Simon (apud LOJKINE, 1995, p.16), um dos "pais"
da inteligéncia artificial e do management americano, afirmou: "Na sociedade pos-
industrial, o problema central ndo consiste em saber como organizar eficazmente a
producao [...] mas em saber como se organizar para tomar decisdes — ou seja, co-
mo tratar a informagéo". Todavia, deve-se ter o cuidado em fazer tais afirmagbes
limitadas, pois, deve-se considerar que a informagéo ndo substitui a produgdo, assim
como a industria ndo é substituida pelos servigos, pois, estdo inter-relacionadas e
auto-completam. Em outras palavras, o que ha é uma nova interpenetragdo entre
informacéo e produgdo. E os paises economicamente mais competitivos, que nao

séo os Estados Unidos ou a Francga, mas o Japao e a Alemanha, que melhor soube-
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ram, simultaneamente, "organizar eficazmente a producao” e "tratar a informacgao”,

tanto na industria como nos senvigos.

Mais detalhadamente, no que tange a oposicédo estabelecida entre os partida-
rios da "sociedade pos-industrial" entre o saber tedrico dos elaboradores e quadros
decisérios e, de outro, o saber concreto dos operadores: a revolugéo informacional
ndo constitui, incondicionalmente, como D. Bell (1977) supds o triunfo da ciéncia
abstrata sobre a habilidade (o saber-fazer), pois, ela ndo anuncia o nascimento de

um poder tecnocratico que dominaria uma piramide de saberes.

Ou seja,

[...] se admite, com H. Simon, que a ciéncia da informagéo nos permitiria
compreender os meios pelos quais "se pode transmitir a informacéo (...), or-
ganiza-la para estoca-la e explora-la (...) enfim, utiliza-la (...) no pensamen-
to, para a resolugéo de problemas e para a tomada de decisdes", o verda-
deiro problema esta em saber quais sdo os sujeitos reais dessas agdes. H.
Simon havera de dizer, claramente, que a estrutura da organizagédo, como a
do cérebro humano, é e continuara a ser uma estrutura hierarquica. A div-
sdo entre os que decidem de modo ndo programado (os dirigentes inovado-
res), os que decidem sobre o funcionamento cotidiano da organizagéo (os
executivos operacionais) e os que se encarregam dos "processos de base
do trabalho" (os operadores), esta "estrutura tripartida fundamental" nédo se-
ré alterada pela automatizagéo do tratamento da informagdo (LOJKINE,
1995, p. 16).

Em apenas duas décadas, a revolugdo da tecnologia da informagao e comu-
nicagéo difundiu-se em escala global, por uma légica de aplicagao imediata do pro-
prio conhecimento gerado. Para este autor, ja estamos vivendo a sociedade da in-

formagao, mesmo no Brasil:

(...) Mas o Japéo, tanto quanto a Espanha, a China, o Brasil e os EUA, sé@o
e serdo, ainda mais no futuro, sociedades informacionais, pois os principais
processos de geragdo de conhecimentos, produtividade econémica, poder
politico/militar e a comunicagéo via midia ja estdo profundamente transfor-
mados pelo paradigma informacional e conectados as redes globais de i-
queza, poder e simbolos que funcionam por essa légica (CASTELLS, 1999,
p.38).

A informacgéo é considerada a forga matriz de nossa vida, mas, ao mesmo
tempo, é também considerada uma ameaca, pois a quantidade cada vez maior de
informacéo gerada exige, cada vez mais, das pessoas, tornando-as mais ansiosas.

Essa ansiedade por informagéao € o resultado da distancia, cada vez maior, entre o

que se compreende e 0 que se acha que deve ser compreendido. Existe uma lacuna
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entre os dados e o conhecimento, e isto ocorre quando a informagéo nao diz o que
se quer ou precisa saber (ROMANI e BORSZCZ, 2001).

Conforme Vieira (2000), a atividade de disseminagdo da informagéo deve
considerar o problema da “sobrecarga de informagao” em sistemas informatizados,
pois as pessoas tém uma capacidade limitada de processar informagdes, além de
ficarem incomodadas com um grande numero de mensagens de correio (e-mail) e
quadros de avisos eletrénicos (bulletin board).

O excesso de dados e a quantidade enorme de informagbes despejadas, dia-
riamente, fazem com que a habilidade de saber selecionar o que é relevante e util
seja cada dia mais valorizada para a tomada de decisées (BARTOLOME, 1999).

Na era da informacgéo, o sucesso depende daquilo que se sabe e ndo daquilo
que se tem. A informagao é considerada, nos dias de hoje, fator determinante para a
sobrevivéncia das organizagdes. Na medida em que a empresa possui a informagéo
certa, no momento certo, ela passa a apresentar vantagem competitiva sobre as
demais. O conhecimento de si mesma e do mercado onde atua, é fator decisivo para
a sobrevivéncia da empresa em tempos de globalizagdo, onde quem nao estiver
bem informado sera, conseqiientemente, eliminado (PEREIRA, 2003)

Uma vez que a organizagao reconhece o papel positivo que a informagao po-
de representar, cabe a ela refletir sobre questdes primordiais relativas a criagdo de
processos eficazes de gestdo da informacéo. Relata-se ainda que definir a estraté-
gia ndo é tao simples assim, a tradugdo da mesma percorre um caminho de neces-
sidades pela disponibilizagdo de informagbes importantes aos responsaveis pela
montagem das estratégias organizacionais. (BEUREN, apud CANDIDO, 2006)

A demanda por informagéo no ambiente organizacional alcangou um ritmo
acelerado de crescimento, fazendo com que os avangos ocorridos na esfera tecno-
I6gica nas Ultimas décadas, trouxessem grandes mudangas no modo como as em-
presas realizavam as suas atividades. Tal cenario passou a sinalizar que a possibili-
dade de desenvolvimento das empresas se tornou diretamente proporcional a sua
capacidade de transmitir e gerenciar as informagdes com maxima qualidade, produ-
tividade e competitividade possivel (REZENDE, 2002).

O papel da informagdo como fator de competitividade organizacional é bas-
tante reverenciado. Desta forma a maneira com a qual as organizagdes lidam com a
gestéo da informacéo passou a ser uma variavel que pode significar a diferenga en-
tre continuar competitiva ou caminhar para a entropia (CAMPQOS, 2006).
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E necessario acrescentar também que a gestdo da informagdo esta direta-
mente relacionada com a Tl. Uma vez que a informagdo ndo deve ser estatica, os
recursos de Tl possibilitam mové-la por toda a organizagdo por meio dos sistemas
de comunicagéo.

Por outro lado, Bigaton (2005) alega que, ndo basta ter apenas informagdes
de qualidade é necessario também transmitir a informagéo certa, para a pessoa cer-
ta no momento em que esta for solicitada. Isto implica em possuir meios para que a
informacéo requerida possa ser manuseada apropriadamente no momento em que
for solicitada ou transmitida. Com a finalidade de satisfazer estas demandas, o ge-
renciamento da informagao evoluiu substancialmente na ultima década, passando
de uma fungéo de suporte, com énfase no controle de papéis, para uma atividade
estratégica baseada na TI.

Alvim (1998) alega que o grande desafio desta questao é disponibilizar as in-
formacgdes corretas, no momento em que o usuario solicitar e no formato mais apro-
priado, de modo que, este procedimento venha a satisfazer as necessidades infor-
macionais em questao.

McGee e Prusak (1994) acrescentam ainda que para conseguir bons resulta-
dos com o uso da Tl devem ser adicionadas alternativas tecnolégicas ao gerencia-
mento da informagéo, bem como, refletir sobre o fato de que os investimentos tecno-
I6gicos tornam-se nulos quando ndo produzem informagdes apropriadas aos usua-
rios.

Sob a perspectiva organizacional, Marchiori (2002) considera que a gestao da
informagao visa incrementar a competitividade empresarial, bem como os processos
de modernizagéo organizacional.

Nesse contexto da Era da Informacéo ou Sociedade da Informacgéo os Institu-
tos de Pesquisa Tecnoldgica (IPT’s), como o CTGAS, tém na geragéo e/ou aperfei-
coamento de tecnologias a sua principal atividade como afirma a Associagao Brasi-
leira dos Institutos de Pesquisa Tecnologica — ABIPTI. Em decorréncia da natureza
de sua atuagdo os IPT’s desenvolvem atividades e projetos e prestam servigos com
alto valor agregado, que dependem fundamentalmente de componentes como @-
nhecimento, estratégia e qualidade, que sdo a base para o alcance da competitivi-
dade. Para tanto os IPT’s atuam em ambiente onde a informacao é diferencial com-
petitivo. Contudo, a informagao néo é facilmente obtida, distribuida e utilizada dentro
dos IPT’s como péde ser constatado no ciclo 2006 do Projeto Exceléncia na Pesqui-
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sa Tecnologica que avalia os institutos de pesquisa tecnolégica quanto aos critérios

de exceléncia do PNQ — Prémio Nacional da Qualidade. No PNQ, o critério 5 chama-

se “Informagdes e Conhecimento” examina a gestdo e a utilizagdo das informacdes

da organizagédo e das informagbes comparativas pertinentes, bem como a gestéo

dos seus ativos intangiveis. Este critério divide-se trés em itens sendo eles:

Item

Requisitos

5.1 - Gestdo das informagoes
da organizagao

Solicita-se informar como a organizagdo gerencia e dis-
ponibiliza as informagdes necessarias para apoiar as o-
peragdes didrias, acompanhar o progresso dos planos de
acao e subsidiar a tomada de decisédo; desenvolve siste-
mas de informacéo; e gerencia a segurancga das informa-
coes.

5.2 - Gestdo das informagdes
comparativas

Solicita-se informar como a organizagao identifica as ne-
cessidades e fontes de informagdes comparativas; obtém
e mantém atualizadas essas informagdes; e assegura o
seu uso para melhorar seus produtos, processos e prati-
cas de gestao.

5.3 - Gestéo dos ativos intangi-
veis

Solicita-se informar como a organizagao identifica, avalia,
desenvolve, mantém e protege seus ativos intangiveis; e
desenvolve o conhecimento na organizacao.

Quadro 1 - Itens do Critério 5 (Informagdes e Conhecimento) do PNQ
Fonte: PNQ — Prémio Nacional da Qualidade: 2006

O Quadro a seguir demonstra que em média os IPT’s sé alcangam 14,7 dos

60 pontos possiveis para o critério de exceléncia nimero 5 o que representa apenas

23% dos pontos possiveis. No caso do CTGAS a situagdo é ainda mais alarmante,

pois a organizagao esta abaixo da média dos demais IPT’s e s6 alcanga 6 dos 60

pontos, o que representa apenas 10% dos pontos possiveis.

Institutos de Pesquisa Tecnolégica o. |o
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5.3 Ge‘stgo dos ativos 21616
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Total do Critério 5| 8 | 14 | 20
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Quadro 2 — Pontuag&o dos IPT’s no critério 5 do PNQ no Ciclo 2006 do Projeto de Projeto Exceléncia

na Pesquisa Tecnologica

Fonte: Adaptagdo nossa com base nos dados fornecidos ao CTGAS pela Associagéo Brasileira das
Instituicdes de Pesquisa Tecnoldgica (ABIPTI)
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Dentro deste contexto, esta pesquisa ira abordar a gestdo da informagéo em
um instituto de pesquisa tecnolégica — O CTGAS — Centro de Tecnologias do Gas. A
investigacéo se dara com foco nos 5 processos fim e 15 processos meio da cadeia
de valor do CTGAS com a finalidade de estudar o seu modelo de gestéo da informa-
¢ao com base no modelo de Gestao da Informagdo de Davenport (1998). A figura a
seguir demonstra o modelo de cadeia de valor usado pela organizacéo e a Cadeia

de valor do CTGAS encontra-se na Figura 2 (pag. 28)
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Figura 1 — Modelo de cadeia de valor usado pela organizagéo .
Fonte: Adaptacédo nossa com base nos dados do Sistema Integrado de Gestdo do CTGAS

1.1. Formulagao do Problema

Passado o choque inicial com a decisdo do presidente boliviano, Evo Mora-
les, de nacionalizar as reservas de gas e de petréleo e de se apossar das
instalagdes da Petrobras na Bolivia, o Brasil despertou para o real perigo da
dependéncia de uma Unica fonte de gas natural. Atualmente metade do gas
que o pais consome é importada. Desse total, mais de 90% vém da Bolivia.
A crise no pais vizinho chamou a atengéo para a necessidade de aumentar
os investimentos em pesquisa e huscar novas reservas (Anudrio Exame
2006-2007, Novembro de 2006, p.111).

Dentro deste contexto, a Petrobras e o Senai vém investindo, desde 2002, em
seu Centro de Tecnologias do Gas (CTGAS), localizado em Natal/RN, com o objeti-
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vo de prover solugdes e inovagdes técnicas, tecnoldgicas e educacionais, visando
ao desenvolvimento da industria de gas natural e tecnologias correlatas, com res-
ponsabilidade social (CTGAS, 20086).

Earl (2004, p.1) explica que “Todo Negdcio diz respeito a informagdes”, e no
negocio de desenvolvimento de tecnologias o panorama é o mesmo. A Gestdo da
Informagao esta presente no dia-a-dia das organizagdes, pois, como descreve Earl
(2004), as tarefas dos gestores — planejamento, coordenagéo e tomada de deciséo —
envolvem essencialmente a manipulagdo de informagoes.

Como ja citado na introducéo deste trabalho os Institutos de Pesquisa Tecno-
légica (IPT’s) e dentre eles o CTGAS n&o tem tido um bom desempenho quanto aos
processos relativos ao critério 5 do PNQ que se chama “Informagdes e Conhecimen-
to” e que examina a gestdo e a utilizagdo das informagdes da organizacéo e das in-
formagbes comparativas pertinentes, bem como a gestdo dos seus ativos intangi-
veis.

Fazendo-se uma analise do desempenho da organizagéo neste critério, per-
cebe-se uma necessidade de melhorar a gestdo das informagdes na organizagéo e
que essa melhoria seja feita garantindo o alinhamento com os demais critérios de
exceléncia do PNQ que servem de base ao modelo de gestao da organizagéo. Des-
ta forma a organizagao trilha o caminho para permitir que os resultados alcangados
direcionem-na para um crescimento sustentavel.

Diante do exposto o problema de pesquisa o qual este trabalho buscara res-
ponder é: Como as informagbes necessarias aos processos da organizagdo estao

estruturadas em termos de identificagao, obtencao, distribuigdo e utilizagdo?

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo Geral

Compreender o modelo da gestéo da informagéo da organizagéo.

1.2.2. Objetivos Especificos
a) ldentificar as informagbes necessarias para realizagdao dos processos
organizacionais;

b) Identificar como estas informagdes sao obtidas pela organizacéo;
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c) ldentificar como estas informagdes sao distribuidas para as pessoas que
realizam os processos;
d) Identificar como estas informacdes sdo usadas pelas pessoas que reali-

Zam OS pProcessos.

1.3. Justificativa do estudo

A principal motivagéo social que justifica esse trabalho é que, de acordo com
0, ja apresentado, levantamento feito pela Associagao Brasileira de Pesquisa Tecno-
I6gica em 2006, a gestdo das informagdes nos institutos de pesquisa tecnolégica no
Brasil ndo é boa. No caso do CTGAS a situacéo é ainda mais alarmante, pois a or-
ganizagao esta abaixo da média de pontuagéo dos demais IPT’s e s6 alcanga 10%
dos pontos possiveis no critério de exceléncia da fundagdo Nacional da Qualidade
sob o titulo “informacdes e conhecimento”. Considerando que: 1°) A misséo da or-
ganizagao é prover solugdes e inovagdes técnicas, tecnoldgicas e educacionais, vi-
sando ao desenvolvimento da industria de gas natural e tecnologias correlatas, com
responsabilidade social (CTGAS, 2006); 2°) A organizagdo é gerenciada pelos pro-
cessos da sua Cadeia de Valor (Figura 2); 3°) Cada processo tem um gestor; 4°) As
tarefas dos gestores — planejamento, coordenagéo e tomada de decisédo — envolvem,
essencialmente, a manipulagao de informagdes (Earl, 2004); é possivel afirmar que:
a compreensao da gestao da informagéo na organizagéo pode facilitar a melhoria na
gestdo das informagdes e favorecer o melhor desempenho organizacional no sentido
de ser mais eficiente e eficaz no desenvolvimento da industria brasileira de gas natu-
ral e tecnologias correlatas e, ainda, minimizar os impactos da Crise da Bolivia rela-
tada no inicio deste topico.

A motivagédo pessoal do pesquisador para estudar esse tema vem desde o
periodo da graduagao, onde apresentou uma monografia como trabalho de conclu-
sdo de curso Administragao, na area de Gestdo do Conhecimento, quando se depa-
rou com uma enorme quantidade de informacgbes provenientes de buscas constan-
tes durante pelo menos dois anos antes da apresentagédo do trabalho de conclusao
de curso. A quantidade de informagdes despertou a necessidade de encontrar as
informacgdes certas, no tempo exato e com a qualidade desejavel. Essa necessidade
foi sendo sanada com os cursos realizados durante o projeto de implantagdo do NU-
cleo de Inteligéncia Empresarial do CTGAS, projeto este que durou um ano e meio
entre 2003 e 2004. Durante este projeto o mestrando teve oportunidade de realizar
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varios cursos com instituicbes Canadenses e Cubanas, inclusive tendo a oportuni-
dade de vivenciar no Centro de Pesquisas Industriais do Quebec, no Canada, o dia-
a-dia de um Nucleo de Inteligéncia Empresarial de primeiro mundo. Durante o proje-
to trouxe-se essa tecnologia para o Brasil e 0 mestrando teve a oportunidade de de-
senvolver e registrar junto ao INPI — Instituto Nacional de Propriedade Industrial um
software para Geracdo de Informagdes com valor agregado chamado BIS — Busi-
ness Intelligence Software. Este software, assim como todo o modelo de concepgéo
e implantagdo do Nucleo de Inteligéncia Empresarial no CTGAS — Centro de Tecro-
logias do Gas, foi apresentado em forma de artigo (Transformando conhecimento
em Conhecimento) no Workshop de Inteligéncia Competitiva e Gestdo do Conheci-
mento em 2004 em Brasilia/DF. Ainda, no campo da motivagéo pessoal, ha o fato
de que o mestrando é professor de disciplinas como Gestédo da Informagéao e do Co-
nhecimento e Tecnologia e Administragdo da Informagéo nos Cursos de Adminis-
tracdo e na Graduagao Tecnolégica em Gerencia de Marketing e Vendas da Univer-
sidade Potiguar. Para tal atuacéo é imperativa a pesquisa constante nas areas de
Gestao da Informagéo, Gestéo do Conhecimento e Tecnologia da Informagao.

Ja no campo das Motivagbes Teodricas a principal € a existéncia de poucos
estudos na area de gestdo da informagdo em Institutos de Pesquisa Tecnologica
especialmente na area de Petréleo e Gas.
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2. O CASO ESTUDADO: CENTRO DE TENOLOGIAS DO GAS (CTGAS)

A fungéo desse capitulo é contextualizar o caso estudado, descrevendo a or-
ganizagdo em seus principais aspectos. Para tal, o pesquisador adaptou a descri¢do
da organizacdo disponivel nos seus documentos internos, principalmente com as
informagdes do Relatério de Gestdo do CTGAS: ano base 2006, publicado em 2007.

2.1. Instituicao, Propésitos e Porte da Organizagao.

O Centro de Tecnologias do Gas (CTGAS) & um consércio sem fins lucrati-
vos, resultado da alianga entre SENAI e Petrobras, que deve cumprir um papel deci-
sivo no estimulo e disseminagdo do uso de gas natural (GN) nos diversos segmen-
tos de mercado, apoiando as iniciativas de competitividade empresarial e no desen-
volvimento sustentado da industria nacional.

O CTGAS foi idealizado a partir de dois modelos de gestao de tecnologias: o
modelo dos Centros de Exceléncia da Petrobras e o modelo dos Centros Nacionais
de Tecnologia do SENAI. A partir de sua infra-estrutura localizada em Natal-RN e
com o suporte da Rede Nacional de Nucleos de Tecnologias do Gas (REGAS), es-
tabelecida em outros 15 Estados da Federagdo, o CTGAS se propde a atender o
mercado nacional, com os seguintes objetivos:

o Conscientizar e promover a utilizagdo da energia de GN, enfatizando aspec-
tos de custo, eficiéncia, seguranga e impacto ambiental;

e Contribuir para o aumento da competitividade das industrias, estimulando a
utilizagéo do GN;

e Elevar a disponibilidade e a confiabilidade dos sistemas de utilizagdo do GN e
de outras tecnologias de baixo impacto ambiental;

e Maximizar a eficiéncia energética dos sistemas de aplicacdo do GN;

e Contribuir para a melhoria das condi¢gdes ambientais do pais, a partir do in-
centivo para a utilizagdo da energia do GN, em substituigdo as outras fontes

ou insumos.

A missao e a visdo do CTGAS foram estabelecidas através do planeamento
estratégico, que envolveu toda a forga de trabalho do Centro e a sua consequente
validagdo pelo Conselho Operacional da instituicdo. Ao estabelecer que a sua mis-

séo é “prover solugdes e inovagdes técnicas, tecnoldgicas e educacionais, visando
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ao desenvolvimento da industria de gas natural e tecnologias correlatas, com res-
ponsabilidade social.” (CTGAS, 2007, p. 2), a organizagéo deixa clara a sua vocagao
de suporte estratégico de toda a cadeia produtiva do Gas Natural. Na visdo para
2015, estabelece o seu compromisso de busca pela exceléncia ao trabalhar para
“consolidar-se nacionalmente como centro tecnolégico de referéncia para a industria
do gas natural e energia de baixo impacto ambiental” (CTGAS, 2007, p. 2).

As pessoas que trabalham na organizagdo necessitam incorporar os seguin-

tes valores e comportamentos para facilitar o alcance da visao através da realizagéo

da misséo:
VALORES COMPORTAMENTOS
e Desenvolvimento tecnolégico continuo;
INOVACAO e Desenvolvimento de novos processos e produtos;
e Incentivo a criatividade;
e Incentivo a pesquisa aplicada.
e Buscar, atrair e reter competéncias;
'CONHECIMENTO e Producdo e disseminagdo seletiva de conhecimento técnico-
TECNICO-CIENTIFICO cientifico;
e Estimular o desenvolvimento continuo de competéncias.
COMPROME TIMENTO e Atender, onde exequivel, aos requisitos das partes interessa-|

das no negocio.

QUALIDADE, SEGURANCGCA,

MEIO AMBIENTE E SAUDE e Buscar a exceléncia em QSMAS

. e Conduta ética com todos os publicos com os quais se relacio-|

ETICA na.

e Atuar com responsabilidade social.

e Estimular as atitudes empreendedoras;

e Identificar e propor novas alternativas de atendimento ao
mercado;

¢ Desenvolvimento novas aplicagdes para produtos existentes.

e Valorizar e reconhecer o desempenho das pessoas;

e Estimular o desenvolvimento continuo de competéncias.

Quadro 3 — Valores e Comportamentos do CTGAS

Fonte: Planejamento Estratégico do CTGAS — Revisdo 2006

EMPREENDEDORISMO

PESSOAS

O CTGAS foi inaugurado em 22 de margo de 2002 e a sua estrutura fisica,
distribuida em mais de 14.000 m?, conta com 11 laboratérios de servigos, 7 laborato-
rios de ensino, 7 oficinas-didaticas, 20 salas de aula, 2 auditérios com capacidade
para 70 e 195 pessoas e biblioteca especializada em gas natural. Conta, ainda, com
plantas-piloto de cogeragéo, abastecimento de GNV e de Gas-To-Liquid .

No ano de 2006, o CTGAS teve uma receita de R$ 17.667.645, sendo 45%
provenientes dos aportes dos consorciados (Petrobras e Senai), outros 35% advin-
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dos de acordos e convénios para desenvolvimento tecnoldgico e os demais 20%,
vindos de receitas de servicos.

A organizagao foi formada a partir da assinatura do protocolo de intengdes,
firmado entre o Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial e a Petréleo Brasileiro
S.A., que, a partir de 29 de abril de 2002, transformou-se em Consércio com a assi-
natura do contrato de constituigio do CONSORCIO CTGAS. Por isso, ndo tem per-
sonalidade juridica e nao recolhe tributos, sejam eles, na esfera municipal, estadual
ou federal. Por nao ter personalidade juridica, o consércio néo fatura, ndo apura lu-
cro e, portanto, nao dispde de indicadores de liquidez, rentabilidade, valor econémi-
co agregado, entre outros.

A disponibilidade de recursos se da através do seguinte tripé: 1°) Aportes ga-
rantidos das consorciadas Petrobras e Senai; 2°) Receita de Servigos Técnicos Tec-

nolégicos e Educacionais; e 3%) Receita da Taxa de Administragéo.

2.2. Produtos e processos

Dentre os principais produtos e servigos comercializados, destacam-se:

I. ENSAIOS LABORATORIAIS E CALIBRAGOES METROLOGICAS

a. Qualidade do Gas
o Determinacgéo do teor de H2S no GN;

e Determinagao de umidade e da composigdo no Gas Natural;

b. Andlises Ambientais
¢ Andlises de poluentes orgéanicos volateis e semi-volateis;
o Andlise de parametros fisico-quimicos;
o Classificacdo de Residuos Sdélidos;
o Andlise de emissdes gasosas e particuladas;

¢ Anadlise de metais pesados;

c. Calibragdes metrolégicas
o Calibracado de medidores digitais e analdgicos de pressao e temperatura.
o Calibragdo de Medidores de vazdo de gas (tipo rotativo e turbina) de di-

ametro 1a12”;
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¢ Manutencgao de Medidores de vazéo de GN do tipo rotativo e turbina.

Il. DESENVOLVIMENTO E TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA
a. Processamento Catalitico

e Avaliagdo do desempenho de materiais adsorventes para a industria do
gas natural.
o Desenvolvimento de processos cataliticos e adsortivos.
b. Tecnologia gas-to-liquid

lll. EDUCAGAO PROFISSIONAL

Certificagao de pessoas.

Instalador Predial de Gas;

Conversao de Equipamentos a Gas;

Operagao e Manutengao de Estagbes Reguladoras;

© a0 oo

Técnico industrial em soldagem para processos industriais e sistemas de 6leo
e gas;

f. Tecnologias Finais do Gas Natural;

IV. CONSULTORIA E PROJETOS
Assessoria Técnico-Tecnoldgica

a.
b. Auditoria de transferéncia de custddia em Gas Natural
c. Auditoria de eficiéncia energética;

d. Analise Preliminar de Riscos.

V. INFORMACOES TECNOLOGICAS
a. Estudos de Mercado;

b. Informagdes tecnoldgicas e e mpresariais.

Todos estes servigos sdo apresentados de forma sintética na cadeia de valor;
conforme pode ser constatado na figura a seguir:
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Fazendo-se a leitura da cadeia de valor do CTGAS, percebe-se dois grupos
de processos relevantes para a entrega de valor ao cliente, que sdo os principais

processos do negdcio e os principais processos de apoio, conforme listados nos

quadros a seguir:

Nome do Processo

Missao do Processo

Consultoria e
projetos

Solucionar problemas para industria do Gas Natural, através da elabora-
¢ao e desenvolvimento de projetos e Assessoria Técnica e Tecnoldgica
com competitividade e responsabilidade social.

Desenvolvimento e trans-

Desenvolver e transferir tecnologia para o mercado atuando através de

feréncia esquisa aplicada
de tecnologia pesq p .

Educagéo Desenvolver agdes que visem a capacitacédo profissional de pessoas,
Profissional

para atender ao mercado nacional, em especial a industria do GN.

Ensaios laboratoriais e

Calibragdes Realizar ensaios e callbragoes,d\illesnatzcsjo atender as necessidades dos
metrologicas .
Informacgdes Captar, tratar, preservar e disponibilizar informacéo tecnoldgica para

Tecnoldgicas

clientes.

Quadro 4 - Principais processos do negocio CTGAS
Fonte: Sistema Integrado de Gestdo do CTGAS

Nome do Processo

Missao do Processo

Administragédo
Patrimonial

Controlar as informagdes e as condigdes de uso do imobilizado patrimo-
nial dos consorciados e/ou de terceiros que esta sob a guarda do CT-
GAS.

Apoio Contabil-Financeiro

Realizar as ag¢des contabeis e financeiras necessarias ao atendimento
das exigéncias legais e gerenciais.

Apoio Juridico

Prover apoio juridico aos processos do CTGAS visando assegurar sua
conformidade legal.

Aquisicao de Materiais e
Contratagéo
de Servigos

Atender as Unidades Operacionais do CTGAS, nas aquisigdes de mate-
riais, de bens e servigos, objetivando a satisfagcdo do cliente.

Comunicagéo
Institucional

Ser facilitador no processo de comunicagéo, ajudando a construir e man-
ter a imagem de Centro de Exceléncia em Gas Natural de forma a contri-
buir na divulgagéo da marca.

Documentagéao

Receber, controlar, tratar, preservar e dar acesso a documentagéo exis-
tente na biblioteca e no Arquivo CTGAS.
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Nome do Processo

Missdo do Processo

Gestédo de Pessoas

Desenvolver agdes que proporcionem condigdes necessarias para o
desenvolvimento e utilizagédo plena do potencial das pessoas que com-
pdem a forga de trabalho, em consonancia com as estratégias organiza-
cionais e também que proporcionem a criagcdo e a manutengdo de um
ambiente de trabalho e um clima organizacional que conduzam a exce-
léncia do desempenho, a plena participacédo e ao crescimento das pes-
s0as.

Relacionamento
com Clientes

Identificar, analisar e compreender as necessidades e expectativas dos
clientes e dos mercados com o objetivo de atendé-los.

Planejamento e Gestao

Desenvolver agdes relacionadas ao Planejamento Estratégico organiza-
cional e ao Sistema Integrado de Gestéo

Servigos Gerais

Prover servigos gerais(Controle de acesso ao CTGAS; Limpeza e Con-

servagdo; Transporte de pessoas, materiais e equipamentos; Vigilancia;

Jardinagem; Locagéo de espago fisico e Mecanografia), buscando dar
suporte as unidades de gest&o, de apoio e de negdcios do CTGAS.

Seguranga,
Meio Ambiente e Saude

Realizar atividades de Seguranga Meio Ambiente e Saude.

Tecnologia da
Informacao

Prestar servigos de Apoio em Tecnologia da Informagao, incluindo soft-
ware, hardware, telefonia e equipamentos audio visuais, visando assegu-
rar as adequadas condigdes operacionais aos processos do CTGAS.

Gestéo Tecnoldgica

Realizar atividades monitoramento de novas tecnologias e direcionamen-
to das tecnologias a serem desenvolvidas pela organizagéo.

Marketing

Realizar as atividades relativas ao Prego, Praga, Promogéo e Produto
garantindo o foco no cliente.

Manutengao das
Instalagdes Prediais

Manter os equipamentos e as instalagdes do CTGAS em condigdes ope-
racionais.

Quadro 5 — Principais processos de apoio do CTGAS

Fonte: Sistema Integrado de Gestao do CTGAS

2.3. Pessoas que comp6em a organizagao

A organizagdo conta com uma forga de trabalho de 199 pessoas (CTGAS,

2007), sendo 45% funcionarias do Senai; 8% funcionarias da Petrobras; 20% pres-

tadores de servicos terceirizados e os demais 27%, sao bolsistas e estagiarios.

Outra caracteristica relevante sobre as pessoas que compdem a organizagao

€ que 96% delas estédo alocadas em Natal ou Macaiba/RN, e as demais est&o alo-
cadas no Rio de Janeiro/RJ e em Salvador/BA.

Outro aspecto significativo sobre as pessoas que compdes o CTGAS é que

quase metade delas tem nivel superior completo, sendo que 32% s&o graduadas,

6% sao especialistas, 8% sdo mestres e 2% sao doutores.
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2.4. Clientes e mercados

O Centro tem por objetivo atender as demandas dos atores da Cadeia produ-
tiva do Gas Natural', através das atividades integradas de pesquisa aplicada, asses-
soria técnica, informagéao tecnoldgica e educagéo profissional. Os principais clientes,
por ordem alfabética, sdo:

o Agéncia Nacional de Petroleo — ANP

« Companhia Alagoana de Gas - ALGAS

« Companhia Bahiana de Gas - BAHIAGAS

« Companhia Catarinense de Gas - SCGAS

e Companhia Cearense de Gas - CEGAS

« Companhia de Gas do Estado do Rio Grande do Sul — SULGAS

e Companhia de Gas do Estado Sao Paulo - COMGAS

« Companhia Pernambucana de Gas — COPERGAS

o Petrobras - Petroleo Brasileiro S.A.

« POTIGAS - Distribuidora de GN do Rio Grande do Norte

¢ Sindicato das Industrias Ceramicas do Rio Grande do Norte — SINDCERAMI-
CA

¢ Sindicato das Industrias de Panificagdo do Rio Grande do Norte

o Transportadora Brasileira Gasoduto Bolivia/ Brasil S.A. - TBG

e Transportadora de Petroleo S.A.— TRANSPETRO

2.5. Concorréncia e ambiente competitivo

A concorréncia direta para os servicos do CTGAS vem de empresas privadas,
orgaos publicos, institutos de pesquisa e de universidades. Apesar de parecer que
os concorrentes sdo muitos, nenhum deles possui o que a organizagao destaca co-
mo “grande diferencial do CTGAS” (CTGAS, 2007) que segundo o CTGAS (2007, 2)
€ “reunir, em um s6 ambiente, todas as agdes possiveis e necessarias para atender
a complexidade da cadeia produtiva do gas natural”. Ainda, segundo o CTGAS
(2007), esse diferencial se apdia na longa experiéncia do SENAI com educagéo pro-
fissional e assessoria técnica e tecnoldgica, numa estrutura laboratorial Unica no
Brasil e no padrao técnico de confiabilidade dos seus resultados, uma vez que o
CTGAS possui certificagdo do INMETRO para varios laboratérios e processos, além

de pertencer & Rede Brasileira de Metrologia.

" Uma cadeia produtiva € uma rede de inter-relagdes entre varios atores de um sistema industrial que
permite a identificagdo do fluxo de bens e servigos através dos setores diretamente envolvidos, desde
as fontes de matérias primas até o consumo final do produto. A cadeia do gas Natural vai desde ex-
ploracéo até os usos do gas natural passando pelas etapas de explotagéo, produgéo, processamento,
transporte, armazenamento e distribuicdo. (ALONSO, 1999)
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Apesar da concorréncia com muitos dos organismos citados, o CTGAS tam-
bém possui, com eles, diversos convénios e parcerias estabelecidas, o que segundo
o préprio CTGAS (2007), demonstra o seu carater integrador e disseminador de so-
lugbes para o mercado.

No Planejamento Estratégico de 2006, a organizagdo percebeu a necessida-
de de definir o seu posicionamento estratégico, frente ao seu ambiente competitivo,
de maneira que assegurasse a sustentabilidade da instituigdo e a sua constante re-
novacgao e atualizagdo. Assim, “garantir presenca no mercado de gas natural, com
fortalecimento da atuagéo nacional” (CTGAS, 2006, p.2), é um posicionamento que
requer estratégias de manutencdo e de crescimento, sempre adequadas ao orga-
mento e as iniciativas de vendas dos senvigos.

2.6. Demais aspectos relevantes

O CTGAS atua na forma de Consorcio, através da pessoa juridica do Senai, e
a estrutura basica deste consércio de empresas é composta por um Conselho Supe-
rior (0 “CS/CTGAS”), composto de 4 (quatro) membros titulares, sendo 2 (dois) indi-
cados pela Petrobras e 2 (dois) indicados pelo Senai; e um Conselho Operacional,
composto de 3 (trés) membros: o Diretor Executivo, o Diretor de Tecnologias e o Di-
retor de Negdcios.
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Figura 3 — Organograma do CTGAS .
Fonte: Sistema Integrado de Gestdo do CTGAS

Os Consorciados participam do CTGAS na seguinte proporgéo:

Participacédo dos consorciados no Consorcio
CTGAS
SENAIDR RN
20%
PETE;)‘:RAS SENAIDN
30%
- J

Grafico 1 — Participag&o dos consorciados no Consorcio CTGAS
Fonte: Regimento Interno do Consércio CTGAS
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2.7. Sistema Integrado de Gestao e o Historico da Busca pela Exceléncia

A organizagdo em estudo ndo estabelece sua gestdo por processos através
sistemas integrados de gestdo do tipo Enterprise Resource Planning (ERP), tendo
em vista que a organizagao atua na forma de consorcio, formado por duas empresas
que possuem politicas de seguranga da informacéo, e que ndo permitem, sequer,
que um mesmo computador acesse informagdes de mais de uma, das duas existe n-
tes, rede de computador da organizagado: a rede Senai e a Rede Petrobras. Neste
contexto, as informagdes relativas ao negécio CTGAS ndo podem, por impedimento
do Regimento Interno do Consorcio CTGAS, serem agrupadas em um software Uni-
co.

Nesse contexto, no ano de 2003, o CTGAS comegou a implantar o seu Sis-
tema Integrado de Gestao (SIG), que tem como base o Prémio Nacional da Qualida-
de, e que engloba a gestdo da qualidade, ambiental, de saide e seguranga ocupa-
cional, e a gestdo de responsabilidade social, visando a obtengao de certificagéo de
conformidade com as normas NBR ISO/IEC 17025:2005, ISO 9001:2000, I1SO
14001:2004 e OHSAS 18000:1999 e SA 8000:2001, conforme explicitado na figura a
seguir:

Meio ambiente

Y S, B

IS0 14001:2004 INTEGRADO OHSAS 18001:1988

T e e [ | 08 ] ol

Responsabilidade

Figura 4 — Modelo de Gestdo do CTGAS )
Fonte: Sistema Integrado de Gestédo do CTGAS
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O CTGAS vem, desde 2003, buscando a exceléncia de seus processos, com
base nos critérios de Exceléncia do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ), e, resu-
midamente, os passos percorridos foram os seguintes:

2004 — Participagao do Ciclo 2004 do Projeto Exceléncia na Pesquisa Tecno-
l6gica enviando cinco examinadores.

2005 - Inicio da implantagdo do Sistema Integrado de Gestédo (SIG do CT-
GAS), que tem como base o Prémio Nacional da Qualidade, e que engloba a gestdo
da qualidade, a gestao ambiental, a gestdo de saude e seguranga ocupacional e a
gestédo de responsabilidade social, visando a obtencgao de certificagdo de conformi-
dade com as normas NBR ISO/IEC 17025, ISO 9001, ISO 14001 e OHSAS 18000 e
SA 8000.

2006 — Elaboragao do primeiro Relatério de Gestdo (RG) do CTGAS com ba-
se nos Critérios de Exceléncia do PNQ. O RG avaliado pelos auditores da Associa-
¢ao Brasileira das Instituicbes de Pesquisa Tecnoldgica (ABIPTI), dentro do no Pro-
jeto de Projeto Exceléncia na Pesquisa Tecnoldgica, alcangou 139 pontos. Houve o
reconhecimento do CTGAS pela ABIPTI, como sendo duas boas praticas de gestdo
a serem utilizadas como exemplo, insumo ou benchmarking para os demais institu-
tos de Pesquisa Tecnolodgica. As boas praticas sdo o Acompanhamento das Rela-
¢bes com os Clientes e o Banco de Idéias. O Acompanhamento das Relagdes com
os Clientes é feito pelo software Autolab, implantado desde 2002, que permite o con-
trole, a visualizagcéo rapida e o andamento dos servigos demandados pelos clientes.
O Banco de Idéias é um dos itens do Controle da Carteira de Projetos do CTGAS,
para alinhar os projetos a serem apresentados aos 6rgéos financiadores como as
estratégias da organizagdo. Ainda em 2006, o CTGAS enviou um examinador no
Projeto Exceléncia na Pesquisa Tecnologica.

2007 — Participagéo do Ciclo 2007 do Projeto Exceléncia na Pesquisa Tecno-
l6gica, enviando dois examinadores; Estruturagdo dos indicadores de desempenho

para atender ao Critério 8 (Resultados), do Prémio Nacional da Qualidade.
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3. GESTAO DA INFORMAGAO

3.1. Introdugao

Para montar-se o cenario no qual a Gestao da Informagéo pode ser compre-
endida, estudada e interpretada, faz-se necessario pesquisar e estudar alguns -
mas, diretamente ligados a Gestéo da Informagéo ou Gerenciamento da Informacao,
e outros que dao apoio a este cenario.

Contudo, antes de estudar esses temas diretamente ligados a Gestao da In-
formagéo, faz-se necessario saber o que é Gestao da Informacédo e em que contexto
ela se insere.

Segundo Taylor e Farrell (1992 apud RAO, 2002), a gestdo da informagéo é
o uso eficiente da informagéo para a tomada de decisdes e planejamento em uma
organizagao, através da gestéo de fontes de informacédo. Mas n&o apenas a selegéo,
colegéo, processamento, controle e disseminagéo de informagédo, mas seu uso efeti-
vo.

A gestéo da informacéo tem sido definida como a aplicagédo dos principios de
administragao para aquisigdo, organizagao, controle, disseminagéo e uso da infor-
magcao para melhorar a performance organizacional (WILSON, 2003).

Na perspectiva de Ponjuan Dante (1998 apud MARCHIORI, 2002, p. 74), a

gestéo da informagéo:

(...) inclui em dimensdes estratégicas e operacionais, os mecanismos de ob-
tengdo e utilizagdo de recursos humanos, tecnoldgicos, financeiros, materi-
ais e fisicos para o gerenciamento da informagéo. E a partir disto, ela mes-
ma pode ser disponibilizada como insumo util e estratégico para individuos,
grupos e organizagoes.

Middleton (2007) realizou um estudo de caso onde as questdes da pesquisa
foram estruturadas, considerando a gestdo da informagdo em termos de dominios:
Operacional (Procedimentos estruturados para manter a informagao); Analitico U-
suario, recursos e sistemas de analise e avaliacdo); e Administrativo (politica e pla-
nejamento e estratégia). Esse trés dominios da gestao da informacao, relatados an-
teriormente por Diener (1992), ja haviam sido detalhados no livro Information Mana-
gement, em 2002, pelo proprio Middleton.

Por fim, Choo (1998) afirma que o gerenciamento da informagéo deve ser vis-

to como o gerenciamento de uma rede de processos que adquire, cria, organiza,
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distribui e usa a informacao. Desta forma, ele propde um modelo de processos de
gerenciamento da informagdo de natureza ciclica e continua, que é mapeado a partir

dos ciclos simples e duplo de aprendizagem organizacional (ARGYRIS, 1979)

3.2. Contexto historico da Gestao da Informagao

Pereira (2003) faz um levantamento da histéria recente da informagéo, con-
forme apresentado nos paragrafos a seguir:

Na década de 50, o conceito de informagéo estava associado ao processa-
mento de documentos de natureza burocratica; o uso da tecnologia era restrito as
maquinas eletrénicas, cuja fungéo era processar e contar papéis.

No periodo seguinte, nos anos 60, as empresas passaram a utilizar a infor-
magao como suporte a administragdo, com o objetivo de torna-las mais ageis. Nesse
periodo, surgem os sistemas de informagao gerencial.

Nos anos seguintes, entre 70 e 80, a informagado passa a ser utilizada como
suporte usual de controle administrativo, surgindo, nesse periodo, os sistemas para
a tomada de decisbes.

A partir de 1985, a informagdo muda novamente de enfoque, passando a ser
considerada como recurso estratégico, proporcionando vantagem competitiva e ali-
cergando os negécios. Como consequéncia, as tecnologias da informacéo desenvol-
vem sistemas estratégicos, visando a sobrevivéncia e o progresso da organizagao
(CORNELSEN, 1999).

No quadro a seguir, podemos observar a evolu¢do dos conceitos de informa-

Gao e sistema de informagao.

Periodo Conceito de Sistema de Uso
Informacéo Informacéo
11952061 e Exigéncia burocratica e Maquinas eletronicas * Velocidade para contar e
processar papéis
1960 a * Sistema de informagéo ¢ Administragéo;
1970 | * Suporte usual gerencial o Agilidade.
1970 a « Controle administrativo e Suporte para tomada de ¢ Melhoria e controle na
1980 decisdo tomada de decisdo
e Recurso estratégico; . .
129;3303 ¢ Vantagem competitiva; « Sistema estratégico * S;’g;e(‘j’;"‘;’:gc';;:;gzpen-
e Alicerce dos negécios

Quadro 6 — Conceito de Informagédo versus Sistema de Informagéo
Fonte: Laudon e Laudon, 1999
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Tanto os sistemas de informagbes gerenciais, como os sistemas de apoio a
deciséo, quanto os sistemas de informagdes executivas, sdo explicados, mais deta-
Ihadamente, nas paginas subseqlentes.

Beuren (1998) afirma que o gerenciamento da informagéo € um tema da mai-
or relevancia, tanto na area académica como no mundo dos negodcios. Pereira
(2003) afirma que essa fungdo é considerada como uma das responsaveis pelo su-
cesso e competitividade das empresas. Ele também afirma que o ambiente de nego-
cios atual, exige que o gerenciamento seja norteado pela inovagéo e pelas mudan-
gas. Estas mudangas de acordo com Laudon e Laudon (1999) podem ser represen-
tadas por trés forgas mundiais, que alteram este ambiente: a globaliza¢édo; a econo-
mia baseada no conhecimento e na informacgao, e as transformagées nas empresas.
As mudangas no ambiente e no clima organizacional estdo resumidas no quadro a

seguir:

Globalizagao

Economia baseada no conhe-
cimento e na informacao

Transformagao nas empresas

o Administragéo e controle num
mercado global

* Novos servigos e produtos

e Redugédo dos niveis hierarqui-
cos

e Competicdo nos mercados
mundiais

e Conhecimento: um recurso
produtivo e estratégico

e Descentralizacéo

e Grupos globais de trabalho

o Competitividade

e Localizagdo fisica indepen-
dente

» Sistemas globais de entregas

e Vida curta dos produtos
e Ambiente turbulento

e Comprometimento
e Trabalho em equipe

Quadro 7 — Mudangas no ambiente dos Negécios

Fonte: Laudon e Laudon, 1999

Sabendo, agora, o que significa gestdo da informagao e em que contexto ela

se insere, passa-se a estudar os temas relacionados, como dados, informagao e co-

nhecimento.

3.3. Diferenca entre Dados, Informagao e Conhecimento

Segundo Pereira (2003), € comum confundir conceitos como dados, informa-

¢ao e conhecimento, pois estes estdo bastante relacionados. Para este trabalho, é
importante perceber as diferengas conceituais entre “dado e informagao” e entre “in-

formacgéo e conhecimento”. Tais diferengas estdo expostas no quadro a seguir:
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Dados Informagéo Conhecimento
e Simples observagdo sobre o | e Dados dotados de relevancia | e Informagdo valiosa da mente
estado do mundo. e propdsito humana.

Facilmente estruturado
Facilmente obtido por maqui-

Requer unidade de analise

Inclui reflexdo, sintese e con-
texto

nas

Freqlientemente quantificado | e
Facilmente transferivel

e Exige consenso em relagdo
ao significado

Exige necessariamente a
mediagdo humana

De dificil estruturagao

e De dificil captura em maqui-
nas

Frequientemente tacito

De dificil transferéncia

Quadro 8 — Dados, informacéo e conhecimento
Fonte: Davenport e Prusak, 1998, p.18

Para facilitar, ainda mais, o entendimento dos trés conceitos, vale a pena veri-

ficar como Bellinger (2002) conceitua dados, informagéo e conhecimento, de acordo

com os seguintes exemplos:

Dado: Os numeros 100 ou 5%, completamente fora de contexto, sdo apenas
dados, assim como os termos "dep0dsito" e "taxa de juros", que podem ter \a-
rios significados dependendo do conte xto;

Informac&o: Se uma conta de poupanga no banco for estabelecida como con-
texto, "deposito” e "taxa de juros" se tornam significativos, possibilitando in-
terpretagdes especificas. Deposito passa a ser o montante de dinheiro, R$
100,00, armazenado na conta de poupancga. Taxa de juros de 5% ao ano é o
fator usado pelo banco para computar os juros sobre o dinheiro depositado
nessa conta.

Conhecimento: Se eu deposito R$ 100,00 em minha conta de poupanga e o
banco paga 5% de juros ao ano, ao final do ano terei R$ 105,00 na conta. Es-
se padrao representa conhecimento, que me permite compreender como a
minha conta de poupanga vai evoluir ao longo do tempo. Se depositar mais
dinheiro, no final do ano receberei mais juros e ja se eu retirar dinheiro da

conta reduzirei o valor dos juros acumulados, e assim por diante.

Nesse sentido, optou-se por aprofundar um pouco mais o conceito de dados,

para facilitar a sua distingdo dos conceitos de informagdo e conhecimento. Desta

forma, optou-se por verificar o que sédo Dados no Dicionario Aurélio, e constatou-se

que dados sao “elementos de informagéo, ou representacdo de fatos ou de instru-
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¢bes, em forma apropriada, para o processamento ou transmissao por meios auto-
maticos” ou “informagdo em forma codificada” (FERRE IRA, 1999. p. 602).

Dado também pode ser entendido como a matéria-prima basica da informa-
¢ao e do conhecimento, ou seja, 0 meio através do qual informagéo e conhecimento
sdo armazenados e transferidos (BANCO DO BRASIL, 2000b). Ja Laudon e Laudon
(1999, p.10) definem dados como “fatos brutos, o fluxo infinito de coisas que estéo
acontecendo agora e que aconteceram no passado” e para Abreu (1999, p.12) dado
“é qualquer elemento identificado em sua forma bruta que por si s6 ndo conduz a
uma compreensao de determinado fato ou situagao”.

Dados também descrevem aquilo que aconteceu, sem conduzir a uma com-
preensao do fato ou situagédo, ndo fornecendo julgamento nem interpretagdo. Nada
dizem sobre sua importancia ou relevancia (OLIVEIRA, 1993). Davenport e Prusak
(1998, p.2) descrevem dados como “um conjunto de fatos distintos e objetivos, rela-
tivos a eventos e que em um contexto organizacional, que sdo descritos como regis-
tros estruturados de transagdes”.

Dados também podem ser definidos como:

(...) &tomos de matéria-prima a ser trabalhada pelo homem. E o nivel simbé-
lico irredutivel, no qual a codificagdo alfanumérica nos permite transformar a
matéria-prima de um lado para outro, como tantos grdos ou sacos de arroz.
Os dados sé&o inerentes. Sao granulares. Podem ser armazenados e
transportados, a despeito de seu significado (ALBRECHT, 1999, p.109).

Apesar de associar os dados como elemento freqlientemente qualificavel, os
fatos que os dados representam podem estar expressos, nao somente em numeros,
mas também em caracteres, texto, imagens, voz, video ou qualquer outra forma em
que um fato possa ser representado (BRACKETT, 1999 ).

Textos, compostos por palavras e numeros, imagens, sons e fatos, séo al-
guns exemplos de dados, que podem ser armazenados em papel, discos magnéti-
cos e outros meios fisicos. A transferéncia de dados pode ser feita por recursos co-
mo correio postal e eletrénico (BANCO DO BRASIL, 2000a).

Brackett (2000b apud AYRES, 2000, p.10) comenta que:

Os dados podem estar tanto numa forma primitiva quanto derivada. Dados
primitivos sdo aqueles obtidos por medigdo ou observagdo de um objeto ou
evento do mundo real. Dados derivados dizem respeito aqueles obtidos a
partir de outros dados (...) Dados podem estar numa forma elementar ou
composta. Por dado elementar entende-se um fato que ndo pode ser subdi-
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vidido sob pena de perder o significado. J& um dado composto surge a par-
tir da concatenagéo de fatos individuais.

Diferentemente de dados, que para Davenport e Prusak (1999), sdo um con-
junto de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos e que, em um contexto orga-
nizacional, sdo descritos como registros estruturados de transagdes, onde a infor-
magcao tem significado, relevancia e propdsito. Ainda tratando-se do conceito de in-
formagéo Davenport e Prusak (1999, p.2) preferem pensar como sendo dados que
fazem a diferenga e que, citando Drucker (1998), tem relevancia, significado e pro-
posito. Para eles a informagao pode ser descrita como mensagem e, por isto, deve
ter um emissor, um canal de comunicagédo e um receptor, e tal expressdo de pen-
samento segue a mesma linha tedrica da teoria de Shannon @pud CIANCONI,
1999), que também trata a informagéo como algo ligado a entropia e a probabilidade
de selecdo da mensagem, onde ela faz parte do processo de comunicagéo e pode
ser quantificada, e ndo depende de um meio fisico ou suporte matéria, e sim de um
emissor, um receptor e um canal.

Mais aguns autores conceituam informagéo a partir do conceito de dados.
Para Oliveira (1993, p.34), a “informagao é o dado trabalhado que permite ao execu-
tivo tomar decisdes”. Informagéo pode ser um dado isolado ou um agrupamento or-
ganizado destes, processado por algum tipo de tratamento coerente e significativo
(MORAIS et all., 1999). J& Mcgee e Prusak (1994, p.24) informagdo sédo “dados cole-
tados, organizados, ordenados, aos quais sao atribuidos significados e contexto”.
Laudon e Laudon (1999, p.10) definem informagao como “o conjunto de dados aos
quais seres humanos deram forma para torna-los significativos e uteis”. A informa-
¢ao também pode ser composta por dados organizados, dispostos numa estrutura
especifica. Pode-se considerar informagéo como dados que possuem algum signifi-
cado. A fungdo da informagdo é reduzir a incerteza e a ambigliidade, permitindo ao
usuario maior clareza de uma situagdo (BANCO DO BRASIL, 2000b). Até mesmo o
renomado Peter Drucker (1988) conceitua informagao a partir de dados. Para ele, as
informagbes sdo dados dotados de relevancia e proposito. As informagdes corres-
pondem aos dados contextualizados. Para Albrecht (1999), a informagéo é a dispo-
sicdo dos dados de modo que fagam sentido, criando padrées e ativando significa-
dos na mente das pessoas. Sdo palavras, ilustragdes e sons, em lugar dos gréos de

dados. As informagdes sdo dinamicas Desta forma, Pereira (2003) conclui que, a-
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través dos conceitos citados, é possivel afirmar que para que haja informagao, é ne-
cessario reunir dados, organiza-los e comunica-los.

Outra forma de conceituar a informagao é relacionando-a ao conceito de co-
nhecimento. Bukland (1991, p. 351-360 apud OLETO, 2006) identifica trés usos
principais da palavra informagédo: informag&o como processo, informagdo como co-
nhecimento; informagao como coisa.

Como processo, a informagdo muda o conhecimento de alguém e é situacio-
nal. A agéo de relatar ou o fato de comegar a relatar sobre algo, caracteriza a infor-
magao como processo, € o ato de informagdo um objeto, um documento, um dado,
um fato, um evento. A relevancia do dado ou faro é situacional e depende do nivel
de conhecimento de quem recebe a informagdo no momento da recepgéo. A infor-
magao como conhecimento tem uma de suas formas quando reduz as incertezas. O
conhecimento comunicado refere-se a algum fato, assunto ou evento dado como
noticia informagéo, dito, que reflete no conhecimento, sendo, entretanto, intangivel,
nao podendo ser tocado ou medido.

A informagao como coisa se refere aos objetos que sdo considerados como
sendo informativos em suas caracteristicas fisicas, tais como o dado e os documen-
tos expressos, descritos ou representados por alguma forma fisica como o sinal, o
texto ou a comunicagao desses. Nesse contexto Le Coadic (1996, p.5) aceita que a
informagéo seja um conhecimento inscrito sob a forma escrita, oral ou audiovisual.
Para ele a informagao comporta um elemento de sentido e é transmitida a um ser
consciente, por meio de uma mensagem inscrita. Da mesma forma, os conceituados
autores da area de gestéo do conhecimento também partem do conhecimento para
conceituar a informagao. Nonaka e Takeuchi (1997) afirmam que a informagao pode
ser conceituada como sendo um meio ou material necessario para extrair e construir
a conhecimento, o qual, por sua vez, é criado com base no fluxo de informacgdes,
ancorado nas crengas e compromissos de seu detentor, e sempre esta diretamente
relacionado as agdes humanas para algum fim. Mais o que é conhecimento?

No dicionario Aurélio, a palavra Conhecimento é descrita como a “prafica de
vida, experiéncia” (FERREIRA ,1999. p.528). Ja segundo Platdo (apud NONAKA e
TAKEUCHI, 1997, p 24), “conhecimento é a crenga verdadeiramente justificada” e,
partindo dessa informagdo, Nonaka e Takeuchi conceituam conhecimento como

sendo “um processo humano dinamico de justificar a crenga pessoal com relagéo a
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verdade” (1997, p. 24) ou “sabedoria adquirida a partir da perspectiva da personali-
dade como um todo” (1997, p. 24).

Conhecimento também pode ser entendido como sendo o resultado da inter-
pretacdo da informagdo e de sua utilizagdo para algum fim, especificamente para
gerar novas idéias, resolver problemas ou tomar decisdes. Em outras palavras, o
conhecimento existe quando uma informacgao é interpretada e suficientemente com-
preendida por alguém.

Conhecimento € o resultado de nossa aprendizagem, daquilo que experimen-
tamos e podemos utilizar novamente em diversas situagdes (BANCO DO BRASIL,
2000b). Nesse contexto, Albrecht (1999, p.109), afirma que o conhecimento é conte-
udo de valor agregado do pensamento humano, derivado da percepg¢ao e manipula-
¢ao inteligente das informacdes. Os conhecimentos sdo transcendentes. Existem
apenas na mente do pensador. Sdo a base de agdes inteligentes. De outra forma,
pode-se afirmar que o conhecimento é “a informagdo com valor agregado, que se
torna justificada, aplicada e confiavel” (MORAIS et all., 1999, p. 11).

Ampliando o conceito de conhecimento, pode-se caracteriza-lo como explicito
e tacito, ou estruturado e nao estruturado. O conhecimento explicito esta nos docu-
mentos, base de dados, produtos e processos. Ele pode ser codificado e transferido.
O conhecimento tacito faz parte das acdes, contextos e experiéncias pessoais. E
dificil formaliza-lo e sua comunicagéo acontece geralmente de forma subjetiva. E o
que sabemos, mas nem sempre conseguimos explicar. E a origem do conhecimento,
que muitas vezes é utilizado inconscientemente. Transformar o conhecimento expli-
cito em téacito, e, vice-versa, séo processos de Gestdo de Conhecimento (BANCO
DO BRASIL, 2000b).

Polanyi (1966) conceitua o conhecimento como algo pessoal, formado a partir
de um contexto social e individual, ou seja, ndo é propriedade de uma organizagao
ou de uma coletividade. Para ele, o conhecimento é publico e pessoal — pode ser
construido por seres humanos - contém emogdes, ou paixao. Ainda para Polanyi, o
conhecimento é uma atividade melhor descrita como o processo do saber onde o
verbo saber e o substantivo conhecimento sdo sempre mencionados como sindni-
mos. Ja Davenport e Prusak (1998) preferem dizer que o conhecimento se produz
em mentes que trabalham, existe dentro das pessoas, faz parte da complexibilidade

e imprevisibilidade humana e o tem o seguinte conceito:
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Conhecimento € uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, in-
formacéo conceitual e insight experimentado, a qual proporciona uma infra-
estrutura para avaliagdo e incorporagdo de novas experiéncias e informa-
coes. Ele tem origem e é aplicado na mente dos conhecedores. Nas organi-
zagoes, ele costuma estar embutido ndo s6 em documentos ou repositérios,
mas também em rotinas, processos, praticas e normas organizacionais
(DAVENPORT e PRUSAK, 1998 p.6).

Outros tantos entendimentos podem ser encontrados na literatura, mas o que
tem prevalecido é que o dado propicia a informagdo que propicia 0 conhecimento
(OLETO, 2006).

Diante dos conceitos abordados, optou-se por adotar nesse trabalho os se-
guintes conceitos para dado, informagao e conhecimento:

e Dados: Conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos (DA-
VENPORT e PRUSAK, 1999),

o Informagédo: Conjunto de dados aos quais seres humanos deram forma
para torna-los significativos e Uteis. (LAUDON e LAUDON, 1999, p.10)

e Conhecimento: E o resultado da interpretaggo da informag&o e de sua u-
tilizagdo para algum fim, especificamente para gerar novas idéias, resol-
ver problemas ou tomar decisdes (WIELINGA, 2000)

Estendendo-se agora a diferenga entre dados informagédo e conhecimento,
passa-se a compreender melhor o conceito de gestao da informagao e, desta forma,
pode-se aprofundar o entendimento de outros conceitos relacionados a gestdo da
informagao, como valor: qualidade, tipos, seguranga, fluxos de informacéo e por fim

os modelos de gestéo da informacéo.

3.4. Qualidade da informagao

Na teoria da informacao, existem dois fendmenos distintos. O primeiro é a in-
formagéao, que sado numeros, simbolos, imagens ou palavras, e que é desprovida de
significado e vale pouco. E o segundo fenédmeno é o “conhecimento que € o que a
informacéo passa apds ser interpretada” (ZABOT, 2002. p.67). O valor da informa-
¢éo esta na criagcao do conhecimento da qual ela faz parte.

Relativo a qualidade da informagao, Stair (1998) afirma que a informagao \a-

liosa possui algumas caracteristicas:
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a) Preciséo: informagédo sem erros. A informagéo errada €, geralmente, gerada
pela entrada de dados incorretos no processo de transformacao;

b) Completa: contém todos os fatos relevantes agregados a ela;

c) Econdémica: o custo de produgéo da informagéo deve ser relativamente menor
que seu valor;

d) Flexivel: a informagao flexivel pode ser utilizada para diversas finalidades, de
acordo com as necessidades de quem ira utiliza-la.

e) Confiavel: a confiabilidade de uma informagéo vem de sua fonte, ou seja, da-
dos confiaveis.

f) Relevante: deve ser importante para o tomador de decisdes. Drucker (1998)
afirma que a informacéo devera, além de ter um significado, servir a um pro-
posito.

g) Simples: conforme aumenta o grau de sofisticagdo e detalhamento da infor-
magao, sua utilidade tende a cair. Para o autor, informagdo em excesso pode
causar sobrecarga, fazendo com que o usuario ndo consiga determinar o que
é realmente relevante para a situacéo exigida.

h) Em Tempo: é obtida quando necessaria. O acesso a informagéo deve ser ra-
pido.

i) Verificavel: a informagao podera, no decorrer de seu uso, ser verificada, che-

cando-se sua corregéo ou fontes diversas.

Desta forma, pode-se concluir que:

A informagédo deve informar, enquanto os dados absolutamente ndo tém es-
sa missdo. A informagéo deve ter limites, enquanto os dados podem ser ili-
mitados. Para que os dados se tornem Uteis como informag&o a uma pes-
soa encarregada do processo decisorio, € preciso que sejam apresentados
de tal forma que essa pessoa possa relaciona-los e atuar sobre eles (MC-
GEE e PRUSAK, 1994, p.24).

Segundo Brackett (@pud AYRES, 2000, p.11), uma mensagem sem significa-
do, relevancia ou propésito &, simplesmente, um ruido. Um memorando cheio de
divagagoes pode ser considerado informagéo pelo redator, porém, nédo significa na-
da para o receptor, apenas um ruido. Ter uma colecdo de dados ndo é suficiente
para se ter informacao. Pereira (2003) afirma que, ao se dispor uma série de dados
financeiros em uma folha de papel, ndo necessariamente, se tem informacgéo. A ve-

locidade de producgéo, consumo e desatualizagéo da informagédo € enorme. Ele ain-
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da afirma que a informag&o é o Unico recurso que nao se perde com O USO Ou com a

disseminagdo. A informagao s6 se perde quando se torna obsoleta.

3.5. Fluxo da Informagao

Em 1992, Freitas e Lesca ja diziam que a informagdo é um processo; através
dele a empresa informa-se sobre ela propria e seu ambiente e, por ele, informa ao
seu ambiente sobre ela mesma. Este processo pode se dividir em quatro sub-

funcdes:

o Criagao das informagdes (coleta, aquisigédo, captagdo);
e Comunicagéo das informagdes (circulagdo, transmissao, difuséo);
e Tratamento das informagdes (transformagao, utilizagao, interpretagéo);

¢ Memorizagao das informagdes nas mais diversas formas.

Quinze anos depois (Em 2008), ainda é possivel afirmar, que um dos princi-
pais problemas enfrentados pelas empresas para aumentar a sua capacidade com-
petitiva é a falta de estratégia de gestdo para assegurar o fluxo permanente das in-
formagdes Uteis. Informagdes cuja ndo aquisicdo e ndo mobilizacdo do seu conhe-
cimento, podem comprometer os objetivos maiores das empresas (SANTOS, 1995 ).

Lesca e Almeida (1994) contribuem explicando que os grandes fluxos de in-

formacéo da empresa séo:

1®) Fluxo de informacéo criada pela empresa para seu proprio uso;

2?) Fluxo de informagéo produzida pela empresa com orientagdo para fora
dela;

3?) Fluxo de informagéo coletada externamente e orientada para dentro da
empresa.

O fluxo interno de informagdes tem uma relagédo direta com o desempenho da
empresa. Compdem este fluxo aquelas informagbes que possibilitam a orientagdo
em uma mesma dire¢gdo, como crengas, valores, objetivos, planos e metas da orga-
nizagdo, mais as informacdes, que permitem a avaliagdo do desempenho organiza-
cional, frente aos planos e estratégias estabelecidas, e, ainda, aquelas informacdes

necessarias para iniciar, realizar e controlar as operagdes relacionadas ao funcio-
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namento da empresa, como, por exemplo, processamento do pedido do cliente, or-
dem de fabricagao, fatura, contabilidade, etc.

As informagdes destinadas ao mercado tém como alvo clientes (atuais e po-
tenciais), fornecedores, concorrentes, provedores de fundos (acionistas, bancos,
etc.), comunidade, poder publico, entre outros, tendo por objetivo influenciar seu
comportamento (como propagandas, ofertas de emprego), cumprir exigéncias legais,
permitir a realizagao de transagdes em conjunto (compra, venda, empréstimo, etc.)
Este fluxo pode-se constituir em um fator de sucesso da estratégia empresarial (PE-
REIRA, 2003).

3.6. Tipos de Informagao

Existem diversos tipos de informagdes, de acordo com a classificagdo de ca-
da autor. Pereira (2003) fez um levantamento que apresenta os principais tipos de
informacéo, pelos diversos autores, que € apresentado nos proximos paragrafos.

Nas organizagdes, encontra-se uma combinagdo entre as duas classifica-
¢des: interna e formal, interna e informal, externa e formal, externa e informal (POZ-
ZEBON, FREITAS E PETRINI, 1997). Os mesmos autores explicam a classificagéo
da informagéao da seguinte forma:

o Informagbes internas e formais — correspondem a quase totalidade das in-
formagdes tratadas pelos sistemas de informagdes, sejam operacionais ou de
apoio a decisao

e Informagébes internas e informais — Tém significativa frequiéncia, como nas or-
ganizagdes que utilizam correio eletrénico.

e Informacgbes externas e formais — Estdo presentes, em freqiiéncia variavel,
naquelas organizagdes que praticam benchmarking, ou que possuem modu-
los de informagdes sobre clientes, concorrente e mercados em seus sistemas
de informagdes de marketing.

o Informagbes externas e informais — Praticamente, ndo sdo registradas de for-

ma sistémica.

Outra forma de classificar a informacdo em tipos € a proposta por Porter
(1986), quanto a possibilidade de codificagéo e estruturagdo. Desta forma, tém-se
informacgdes estruturadas que sao passiveis de codificagdo e estruturagcédo e que,

quando sao formais, podem ser exemplificadas como sendo aquelas oriundas da
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imprensa, base de dados, informagdes cientificas (artigos cientificos), informacdes
técnicas (patentes), documentos da empresa, etc. As informagdes informais, ndo
estruturadas, sdo aquelas obtidas em conversas, reunides, palestras, e-mails, noti-
cias de jornais, boatos, etc.

Sobre as informagdes estruturadas, Mintzberg (2004) entende que:

1. A informacgao estruturada tem um campo de agao limitado, e quase sempre,
fracassa quando deve abranger fatores importantes, que ndo sejam econdmi-
cos ou qua ntitativos;

2. Grande parte da informacgao estruturada é muito pouco especifica para ter
uma utilidade definida na elaboragéo de estratégias;

3. Grande parte da informacgao estruturada chega tarde demais para ter uma uti-
lizacao real na elaboracao de estratégias;

4. Finalmente, uma quantidade impressionante de informagéo estruturada nao é

confiavel.

A existéncia de processos operacionais e administrativos nas organizagdes
destaca também a existéncia de mais dois tipos de informagdes: as operacionais e
as gerenciais. O conjunto de informagdes que dao suporte aos processos operacio-
nais coincide, em parte, com o das informagdes exigidas pelos processos adminis-
trativos ou gerenciais, mas é de natureza distinta, destaca Ansoff (1993).

As informagdes operacionais sdo aquelas necessarias a realizagdo de uma
fungdo ou operagao; estéo relacionadas ao processamento das atividades rotineiras
das empresas e refletem cada transagéo ocorrida, o que as torna detalhadas e o-
lumosas. Podem ser exemplificadas por um pedido de compra a um fornecedor, pela
quantidade de horas trabalhadas por empregado para calculo da folha de pagamen-
to, pela lista de entradas e saidas em estoque para uma atualizagdo quantitativa e
financeira dos estoques, pelo registro das transagdes de venda de produtos aos dis-
tribuidores, etc. As informagbes gerenciais apresentam todo o resumo das diversas
informagbes operacionais, trabalham com os dados agrupados das operagdes das
fungbes empresariais da empresa, possibilitando, ao nivel decisério, melhores con-
digdes para a tomada de decisdo. Este resumo de informagdes significa todo um
tratamento elaborado sobre os dados disponiveis, visando agrupa-los de forma ade-
quada para analise, reduzindo-os a um pequeno volume de informagdes. Pode-se
citar, como exemplo, o total de requisicdes de materiais emitidas ao longo do més, o
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giro do estoque em um determinado periodo, a rentabilidade por produto, as vendas
por segmento de mercado, etc. (CASSARO, 1994; BIO, 1988; REZENDE e ABREU,
2001).

Para Wurman (1995) as pessoas necessitam de diferentes tipos de informa-

¢Oes, as quais podem ser divididas de forma simplificada em cinco niveis:

e O primeiro nivel — informag&o interna — s&o mensagens que governam Os Sis-
temas internos e possibilitam o funcionamento do nosso corpo;

e O segundo nivel — informag&o conversacional — séo as trocas formais e infor-
mais, as conversas mantidas com as pessoas;

e O terceiro nivel — informagéo de referéncia — aquela que opera os sistemas
do mundo, ciéncia e tecnologia;

e O quarto nivel é o da informag&o noticiosa — que abrange os eventos da atua-
lidade, a informagao transmitida pela midia sobre pessoas, lugares e aconte-
cimentos e finalmente;

e O quinto é o da informag&o cultural — menos quantificavel, que abrange histo-
ria, filosofia e arte. Dos cinco niveis de informagdes apresentados, as organi-
zagdes, em determinados momentos, necessitam de um determinado nivel de

informacao, sendo que as mais utilizadas sédo as informagdes de referéncia.

3.7. Seguranga da informagao

Desde o inicio da civilizagdo humana, ha uma preocupagéo com as informa-
¢bes e com os conhecimentos atrelados a elas. Inicialmente, esta atengéo especial
pode ser observada no processo de escrita de alguns povos, como é o caso da anti-
ga civilizagédo egipcia, na qual somente as castas "superiores" da sociedade inham
acesso aos manuscritos da época, e menos pessoas ainda ao processo de escrita
dos mesmos. Assim a escrita, por meio de hierdglifos do Egito antigo, representa
uma das varias formas utilizadas pelos antigos de protegerem e, ao mesmo tempo,
perpetuarem o seu conhecimento (LONGO, 2008).

Contudo, somente na sociedade moderna, com o advento do surgimento dos
primeiros computadores, houve uma maior atengdo para a questdo da ssguranga
das informagdes. De inicio, esta preocupagao era ainda muito rudimentar, porém,

com o passar do tempo, este processo mudou. As pessoas passaram a poder aces-
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sar as mesmas informagdes, contudo, este acesso néo gerenciado poderia gerar
efeitos indesejaveis. Logo, nasce a necessidade da implementagdo de ferramentas
gue minimizem problemas de compartilhamento de recursos e informagdes de forma
insegura.

Como as empresas coletam, armazenam, processam e distribuem informa-
¢Oes via sistemas de informagdes. Elas sdo, cada vez mais, dependentes destes
sistemas e sofrer um incidente de seguranga, como uma violagdo ou mesmo desati-
vagao de um sistema de informagédo pode, como afirmam Zapater e Suzuki (2005),
impactar direta e negativamente as receitas de uma empresa, a confianga de seus
clientes e o relacionamento com sua rede de parceiros e fornecedores ou, ainda,
pode impedir, direta ou indiretamente, a organizagdo de cumprir sua missao e de
gerar valor para o acionista. Dessa forma, a seguranga da informagdo assume um
papel bastante significativo no negdcio das organizagbes contemporaneas. Mas o
que vem a ser Segurancga da Informagéo?

Sao varios os conceitos sobre o tema Seguranca da Informagéo. No Brasil,
um dos mais aceitos € o da Associagao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), que
define a seguranga da informagéo, na NBR ISO/IEC 17799:2001, como um ativo im-
portante para os negdcios e da o caminho para que a organizagéo proceda:

e A avaliagdo de risco dos ativos, pela identificacdo das ameagas, das vulnera-
bilidades e sua probabilidade de ocorréncia;

e A andlise da legislagéo vigente, estatutos, regulamentagéo e as clausulas
contratuais que a organizagao, seus parceiros, contratados e prestadores de
servigo tém que atender;

e Os conjuntos particulares de principios, objetivos e requisitos para o proces-
samento da informacdo que uma organizacdo tem que desenvolver para a-

poiar suas operagoes.

Cavalcante (2003) resume que se pode compreender a seguranga da infor-
magao como sendo a protegao de todas as informagdes, contra ameagas e manipu-
lagdes nao autorizadas, de forma a minimizar o impacto de incidentes de seguranca,
assegurando a continuidade do negdcio e maximizando o retorno de investimentos e
oportunidades. Para o Ministério do Planejamento e Orgamento do Governo do Bra-

sil (BRASIL, 2000, p. 03), a seguranga da informagéo tem como objetivo “a definigao
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e normatizacédo de procedimentos e a adogéo de niveis de seguranga para a prote-
¢ao e salvaguarda dos ativos de informacéo de uma organizagao”.

Entendendo, agora, o que é Seguranga da Informagao e quais sdo seus obje-
tivos, ha que se concluir explicando sobre a triade dos principios da seguranga da
informacéo, que sdo balizadores para a criagdo e implementacdo das praticas de
seguranga, direcionando todos os procedimentos necessarios para as empresas o-
peracionalizarem seus sistemas corretamente. Desta forma, os principios sao relata-
dos na NBR ISO/IEC 17799 (ABNT, 2001, p. 2), que relata que a seguranga da in-
formacao é caracterizada pela preservacgao de:

e Confidencialidade: garantia de que a informagao é acessivel somente por
pessoas autorizadas a terem acesso;

e Integridade: salvaguarda da exatiddo e completeza da informagédo e dos mé-
todos de processamento;

o Disponibilidade: garantia de que os usuarios autorizados obtenham acesso a

informacao e aos ativos correspondentes sempre que necessario.

3.8. Sistemas para apoio a gestdo da informacao

O suporte a deciséo caracteriza-se como uma area da tecnologia da informa-
¢ao que permite gerenciar e analisar, com eficiéncia e consisténcia, grande base de
dados, de forma a extrair informagdes e progndsticos que auxiiem a compreensao
do comportamento dos dados sobre o negdcio de uma organizagdo. A area de su-
porte a decisdo define-se em contraste a area de suporte operativo, pois, enquanto
os modelos de dados para suporte a decisdo séo orientados por assunto (e.g. mode-
lo estrela ou flocos de neve (INMON, 1997)), os modelos de dados para suporte o-
perativo sdo orientados por transagdes. Desta forma, para implementar um sistema
de suporte a deciséo eficiente, faz-se necessario dividir a arquitetura de dados da
organizagdo em dois ambientes de banco de dados (KIMBALL, 1996): um especifico
para suporte operativo e outro para suporte decisério. No ambiente operativo, os
bancos de dados via de regra ja existem e, na maioria das vezes, dao suporte as
necessidades do cotidiano das organizag¢des. Por outro lado, no ambiente decisério
os bancos de dados, normalmente, sdo construidos a partir dos dados do ambiente
operativo, e se caracterizam por garantir o funcionamento estratégico das organiza-

coes.
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As secbes seguintes apresentam os principais conceitos sobre algumas solu-

¢Oes existentes para suporte a gestédo da informagao e tomada de decisao.
3.8.1. Sistemas Transacionais (do SPT e SIG ao ERP)

3.8.1.1. Sistemas de Processamento de Transagoes (SPT) e Sistemas de Infor-

macgoes Gerenciais (SIG)

Considerando-se a gestédo da informacéo através de sistemas de informagéo
que tem uma visao departamental tém-se dois tipos principais de sistemas: Os Sis-
temas de Processamento de Transagdes (SPT) e Sistemas de Informagdes Geren-
ciais (SIG). O tipo de sistema de informagao denominado de Sistema de Processa-
mento de Transagao (SPT) monitora as atividades diarias, perioddicas ou rotineiras
de uma empresa como controle de estoque, folha de pagamento, atendimento a cli-
entes, fluxo de materiais (LAUDON e LAUDON, 1999).

Os Sistemas de hformagdes Gerenciais (SIG) sdo, segundo Laudon e Lau-
don (1999), sistemas utilizados para monitorar e controlar a empresa, com a finali-
dade de prever seu desempenho futuro. Conforme Oliveira (1993), é o processo de
transformagado de dados em informacgdes, que sao utilizadas na estrutura deciséria
da empresa, proporcionando, ainda, a sustentagdo administrativa para otimizar os
resultados esperados pela organizagéo. Furlan (1994) conceitua como sistemas que
apresentam informagdes sumarizadas, apresentando o comportamento dos negoé-

cios nos periodos passados, totalizando e consolidando as operagoes realizadas.

3.8.1.2. Enterprise Resource Planning (ERP)

Considerando-se a gestédo da informagao centrada nos processos tem-se um
tipo principal de sistema de informacao, o Enterprise Resource Planning (ERP).

Os ERPs, em termos gerais, sdo uma plataforma de software desenvolvida
para integrar os diversos departamentos de uma empresa, possibilitando a automa-
¢ao e armazenamento de todas as informagdes de negdcios. Eles permitem as em-
presas: automatizar e integrar parcela substancial de seus processos de negocios,
abrangendo finangas, controles, logistica, e recursos humanos; compartilhar dados e
uniformizar processos de negocios; e produzir e utilizar informagdes em tempo real
(LAUDON e LAUDON, 1999). Para esses autores, duas das principais vantagens da
implementacéo de sistema ERPs s&o otimizar o fluxo da informagéo e a qualidade
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da mesma dentro da organizagéo (eficiéncia), e otimizar o processo de omada de
decisao.

Outros autores também se dedicaram a explicar o que sdo ERPs, e essas
conceituagdes sao diferentes. Para Davenport (1998), os sistemas ERPs sdo com-
plexos e imp&e a sua propria légica, alterando a estratégia, a cultura e a organizagcéo
da empresa. De Souza e Zwicker (2000) afirmam que a concepgéo integrada dos
sistemas ERPs ocorre pelo compartilhamento de informagdes comuns entre os di-
versos modulos, que sdo armazenadas em um unico banco de dados central. Ja pa-
ra Colangelo Filho (2001), os sistemas ERPs automatizam e integram os principais
processos de negdcio de uma organizagédo, permitindo a uniformizagéo dos proces-
SOS.

Os ERPs também sdo entendidos como pacotes completos de softwares, que
oferecem potencial integracéo de dados e processos ao longo das fungdes em uma
empresa (BROWN e VESSEY, 2003)

De modo geral, o ERP (Enterprise Resource Planning ou planificagdo dos re-
cursos corporativos), € um conjunto de sistemas que tem como objetivo agregar e
estabelecer relagbes de informagéo entre todas as areas de uma empresa (INTEL,
2008).

Entre as mudangas mais palpaveis que um sistema de ERP propicia a uma
empresa, sem duvida, esta a maior confiabilidade dos dados, agora monitorados em
tempo real, e a diminuigdo do retrabalho. Algo que é conseguido com o auxilio e o
comprometimento dos funcionarios, responsaveis por fazer a atualizagdo sistematica
dos dados que alimentam toda a cadeia de médulos do ERP e que, em dultima ins-
tancia, fazem com que a empresa possa interagir (INTEL, 2008).

Assim, as informagdes trafegam pelos mddulos em tempo real, ou seja, uma
ordem de vendas dispara o processo de fabricagdo com o envio da informagao para
multiplas bases, do estoque de insumos a logistica do produto. Tudo realizado com

dados organicos, integrados e ndo redundantes (INTEL, 2008).
3.8.2. Sistemas Estratégicos (do SAD ao BI)

3.8.2.1. Sistemas de Apoio a Decisao (SAD)

Considerando-se a gestado da informacéo através de sistemas de informagao

que tem uma visdo departamental o principal tipo de sistema é o Sistemas de Apoio
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a Deciséo (SAD). Os SAD sao, segundo Binder (1994), sistemas voltados a resolu-
¢éo de problemas mais complexos e menos estruturados que os demais, geralmente
encontrados no cotidiano de executivos de alto escaldo. Combinam modelos de ana-
lise com as fungdes tradicionais de processamento de dados. Possui um alto grau
de interatividade com o usuario. Séo flexiveis e facilmente adaptaveis as mudangas
no ambiente. Segundo Furlan (1994), englobam sistemas de processamento de
transagdes, acesso as diversas bases de dados e a uma base de modelos deciso-
rios, interagindo com outros componentes dos sistemas de informagéo, no sentido
de apoiar o processo decisério da empresa.

Outro tipo de sistema estratégico relacionado ao apoio a tomada de deciséo,
séo os Sistemas de Informagbes Executivas (EIS). Para Abreu (1999), o sistema de
apoio ao executivo ou sistema de informacdes executivas pode ser definido como
um sistema que fornece, ao executivo, informagdes internas e externas, tais como,
informacdes de clientes, concorrentes, mercado, fornecedores, entre outros, que
sejam relevantes para o sucesso de sua atividade. O EIS deve também ser amigavel
ao usuario de forma a requerer um minimo de treinamento para sua utilizagdo. Se-
gundo Pozzebon e Freitas (1996), um EIS é mais do que uma ferramenta, trata-se
do conceito de administrar o negocio da empresa baseado na administragdo das
informacdes.

3.8.2.2. Business Intelligence (Bl)

Considerando-se a gestao da informagao centrada nos processos tem-se um
tipo principal de sistema de informacgéao, o Business Intelligence (BI)

Business Intelligence ou Bl, € um termo que vem do inglés e que &, comu-
mente, traduzido para o portugués como sindnimo de Inteligéncia de Negdcios que,

segundo Pozzebon et all (2004, 7), é:

Um processo construido coletiva e socialmente de coleta, andlise e disse-
minagdo de informagéo, onde a informacéo retida é pouca, mas estratégica,
pertencente a multiplas perspectivas, que reflete os ambientes internos e
externos, e sua contextualizagao.

Os mesmos autores ainda explicam, com base em ampla revisdo bibliografica
sobre o assunto, que ha poucos estudos em Inteligéncia de Negdcios (Bl) no Brasil,
sendo a maioria deles conceituais e podendo-se se dividir em duas abordagens: A-
bordagem Administrativa e Abordagem Tecnoldgica conforme pode relatado na &-

bela a seguir:
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Abordagem Administrativa Abordagem Tecnolégica

O foco no processo de coleta de dados| O foco nas ferramentas tecnoldgicas
de fontes internas e externas e andlise | que suportam o processo.

dos mesmos, a fim de gerar informagao
relevante.

Foco Principal

Liautaud (2000); Luckevich et all.| Kudyba e Hoptroff (2001); Watson, et
(2002); Schonberg et all. (2000); Kala- | all. (2002); Scoggins (1999); Hackathorn
kota e Robinson (2001) (1999); Dhar e Stein (1996);Giovinazzo
(2002)

Referéncias

Quadro 9 — Duas abordagens de Inteligéncia de Negdcios (BI)
Fonte: Pozzebon et all (2004)

De acordo com Pozzebon et al (2004, 4), na Abordagem Administrativa a Inte-
ligéncia de Negdcios (Bl) € vista como “um processo em que os dados internos e
externos da empresa séo integrados para gerar informagao pertinente para o pro-
cesso de tomada de decisdo”. Desta forma, o papel da Bl seria criar um ambiente
informacional com processos, através dos quais, dados operacionais possam ser
coletados, tanto dos sistemas transacionais como de fontes externas, e analisados,
revelando dimensbdes “estratégicas” do negécio. Ja a Abordagem Tecnoldgica é a-
presentada pelos autores como percebendo a Bl como “um conjunto de ferramentas
que apodia o armazenamento e anadlise de informagao.” (POZZEBON et al, 2004, 4).
O foco ndo estaria no préprio processo, mas nas tecnologias que permitem a grava-
¢ao, recuperagao, manipulagdo e analise da informagdo. Os autores ainda identifica-
ram que, independente da abordagem, administrativa ou tecnolégica, existem idéias
compartilhadas: (1) a esséncia da Inteligéncia de Negdcios (Bl) é a coleta da infor-
magao, analise e uso e (2) o objetivo & apoiar o processo de tomada de deciséo es-
tratégica.

Dois componentes relevantes para o Business Intelligence(Bl) sao o Data Wa-
rehouse (DW) e o On-Line Analytical Processing (OLAP), que sao explicados na se-
gliéncia.

O Data Warehouse (DW) é um dos principais componentes usados em um
ambiente de suporte a decisdo (INMON, 1997). O processo de construgdo deste
ambiente & denominado de Data Warehousing (CHAUDHURI; DAYAL, 1997) e o
DW corresponde a sua principal base de dados.

O papel fundamental do DW é garantir a qualidade dos dados a serem pro-
cessados pelos sistemas de acesso, pois reune caracteristicas como (INMON,
1997): orientado ao assunto (devem armazenar dados correspondentes ao fatos e
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ndo sobre as transagdes que geraram os fatos), perfeitamente integrado (devem
compatibilizar dados de diferentes origens), variante no tempo (devem manter um
histérico dos seus dados) e nao volatil (devem evitar atualizagcdes de seus dados,
dando suporte basicamente a cargas e consultas).

Dentre as atividades realizadas ao longo do processo de construgao do ambi-
ente de Data Warehousing, pode-se destacar: 1) a extragao, transformagéao e limpe-
za dos dados do ambiente transacional para a carga no ambiente decisério; 2) o ge-
renciamento de metadados; e 3) a consulta e andlise dos dados.

A figura, a seguir, adaptada de Campos (2000), ilustra uma arquitetura gené-

rica para um ambiente de Data Warehousing.

Administracao

—
Fontes Extragao, i DS Dados i Sistemas de
de Dados Transformacao, Dimensionais acesso
Transacionais Limpezae (DW /DM )
OLAP
o Mineracao
°  de Dados

Qutros

Metadados produzidos em todas as etapas

Figura 5 — Arquitetura genérica de um ambiente de Data Warehousing
Fonte: Campos, 2000.

Outro componente do ambiente de Data Warehousing é o Data Mart. Este de-
sempenha um papel semelhante ao de um DW, entretanto, seu escopo é restrito a
um assunto especifico da organizagao, por exemplo, um setor ou um departamento.
Devido aos Data Marts corresponderem a DW setoriais ou departamentais, estes
consomem menos recursos e tempo para serem implementados (CAMPOS, 2000).

Considerando agora os sistemas de Processamento Multidimensional de Da-
dos (OLAP - On-Line Analytical Processing), verifica-se que Chaudhuri e Dayal
(1997) conceituam esse tipo de sistema como sendo uma categoria de software es-
pecifica para realizar consultas multidimensionais sobre dados previamente agrega-

dos e materializados, que sao extraidos do DW. Estas consultas devem ocorrer com
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alto desempenho, consisténcia e interatividade, e seus dados resultantes devem ser
interpretados em uma variedade de visbes complementares.

Entre os tipos de processamento executados em uma base de dados de uma
organizagédo, OLAP define-se em contraste ao processamento transacional (On-Line
Transaction Processing - OLTP), o qual é destinado a armazenar e recuperar dados
de suporte operacional, ou seja, dados freqlientemente normalizados e nao histori-
cos que essencialmente sdo manipulados para permitir a andlise de registros atomi-
cos, com consisténcia e eficiéncia. Atualmente, as arquiteturas das ferramentas O-
LAP existentes no mercado sdo basicamente de trés tipos (CAMPOS, 2000): 1) Re-
lacional OLAP (ROLAP), 2) Multidimensional OLAP (MOLAP) e 3) Hibrido OLAP
(HOLAP).

Para resumir estas arquiteturas, pode-se dizer que a primeira realiza a agre-
gacéo e a materializagdo dos dados sobre uma estrutura fisica relacional. A segunda
desempenha a mesma tarefa usando tecnologia proprietaria de banco de dados mul-
tidimensionais sobre uma estrutura fisica baseada em matrizes n-dimensionais. E a
terceira integra as duas anteriores, onde os dados atdmicos permanecem nas estru-
turas relacionais, enquanto os dados agregados sao replicados e materializados nos
bancos de dados multidimensionais.

Independentemente das arquiteturas apresentadas, as ferramentas OLAP
manipulam os dados que séo extraidos do DW para posteriormente serem agrega-
dos e materializados em estruturas multidimensionais légicas conhecidas como cu-
bos de dados (THOMSEN, 1997). Estas podem representar parte ou a totalidade de
um DW e sao construidas de forma a rapida e facilmente permitir a realizagdo de

consultas complexas para suporte a deciséo.

3.9. Modelos de gestao da informacgao
A Gestao da informagao ja vem sendo sistematizada em modelos como se

pode verificar na figura a seguir:
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Para o melhor entendimento deste trabalho, faz necessario o desdobra-
mento deste tépico em uma descrigdo dos trés modelos de Gestao da Informa-
¢éao, explicitos na figura anterior, e focando-se mais detalhadamente no modelo
de Davenport (1998), que é o escolhido como modelo para este trabalho por
ser 0 mais simples, por ser o mais recente localizado pelo pesquisador, por
tratar-se de uma evolugao dos modelos de gestédo da informagéo e por ser de
um renomado autor internacional na area de gestao da informagéao.

3.9.1. Modelo de Gestao da Informacao de McGee e Prusak, 1994

O Modelo de Gestao da Informacgao de McGee e Prusak (1994) esta ex-

plicitado na figura a seguir:

1 Modelo de Gestdo da Informagdo de McGee e Prusak, 1994 |

e ™

Classificagéo
@ armazenamento
da informagéo

1
)
1
I
I
I
1
I

1

1

1

I

Identificagdo de Desenvolvimento ! Desenvolvimento

necessidades Coleta / Entrada de produtos e ! de produtos e Analise e

e requisitos de de informagéao servigos de servigos de uso da informagao
informagéo informagéo informagao

Tratamento e

apresentacao
da informagao

1 1
1 I
1 I
1 I
1 1
1 1
I 1
1 |

-

Figura 7 — Modelo de Gestéo da Informagao de McGee e Prusak, 1994
Fonte: Elaborado por Costa e Magada (2006) baseado em McGee e Prusak (1994)

g

McGee e Prusak (1994) definem as seguintes tarefas do processo de
gerenciamento de informacgdes:
o Identificagdo de necessidades e requisitos de informagéo;
o Classificagao e Armazenamento de informagéo;
e Tratamento e Apresentagdo da informagéo;

e Desenvolvimento de Produtos e Servigos de Informagao.

A primeira e principal tarefa dentro do processo de gerenciamento da in-
formacgao é a identificagdo de necessidades e requisitos de informagao (MC-
GEE e PRUSAK 1994). Conforme Pereira (2003), até mesmo no caso de sis-
temas transacionais mais basicos, onde se pode imaginar que as exigéncias

sejam simples e 6bvias, ha opgbes que um profissional da informagéo criativo
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pode empregar para tornar os sistemas mais estratégicos, e, portanto, mais
uteis.

Ha trés pontos importantes a reconhecer ao tentar empreender essa ta-
refa, segundo os autores do modelo:

e Variedade necessaria: significa que o numero de fontes que alimentam
um sistema precisa ser tdo variado quanto o ambiente que o sistema
busca interpretar;

o As pessoas ndo sabem o que ndo sabem: freqlientemente, os adminis-
tradores ndo sabem determinar as suas reais necessidades de informa-
¢ao, porque ndo tem a menor idéia se essa informagéao existe, dentro ou
fora da empresa, e, se existe, se pode ser obtida, colocada no sistema
ou fornecida em tempo habil. Para resolver o problema, profissionais da
informacéo precisam ter conhecimento das fontes de informacéo dispo-
niveis, que podem ser valiosas para o cliente ou para sua organizagao;

o Aquisigao/coleta de Informagées: apds o estabelecimento de algum con-
senso sobre a necessidade de informagdes dos clientes que formarao o
grupo de usuarios, deve haver um plano sistematico para adquirir a in-
formagao de sua fonte de origem ou coleta-la (eletrénica ou manualmen-

te) dos que a desenvolvem internamente.

As tarefas de Classificagdo e Armazenamento e de Tratamento e Apre-
sentagdo da informagao ocorrem, freqlientemente e simultaneamente, e preci-
sam se planejadas como sendo uma s6, embora possam ser analisadas como
um trabalho independente (MCGEE E PRUSAK, 1994).

Os mesmos autores ainda afirmam que a classificacdo e o armazena-
mento pressupde a determinagdo de como os usuarios poderao ter acesso as
informacgdes necessarias e selecionar o melhor lugar para armazena-las.

A ultima das etapas propostas pelos autores do modelo € o Desenvolvi-
mento de Produtos e Servigos de Informagao. Para McGee e Prusak (1994), é
geralmente nessa tarefa que os usuarios finais do sistema podem aproveitar
seu proprio conhecimento e experiéncias para trazer importantes contribuicoes
ao processo. Eles ainda afirmam que funcionarios das areas usuarias devem
poder contribuir para o projeto e desenvolvimento dos produtos que eles e ou-
tros irao utilizar. Nao existe sistema sem o elemento humano. Muitas vezes,
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quanto mais estratégico € um sistema de informagdes, mais esforgos humanos
s30 necessarios para manté-lo.

Abreu (1999) complementa que para a definicdo dos produtos e servigos
de informagao, depois de feita a identificacdo das necessidades de informagao
e sua ligagéo aos objetivos e estratégias de negdcios, deve-se buscar, inicial-
mente, a racionalizagao, padronizagao, reutilizagdo e remogao de redundancias
de dados e processos e, finalmente, a redocumentagdo. Em suma, deve-se
promover a reengenharia da informagédo da empresa. Estas atividades permi-
tem reduzir a fragmentagéo das fontes de dados e, em conseqiiéncia, a redun-

dancia e inconsisténcia dos mesmos.

3.9.2. Modelo de Gestao da Informagao de Davenport, 1994
O Modelo de Gestao da Informagao de Davenport (1994) esta explicita-

do na figura a seguir:

Modelo de Gestdo da Informagdo de Davenport, 1994

Identificagéo das
necessidades e
exigéncias da
informagéo

Coleta e Categorizagdo e | Compactar e
aquisigao armazenamento formatar
dainformagéo |das informagdes | informagdes

Disseminagéo
e distribuigéo
da informagdes

Analise e
1" | uso da informagao
I

Figura 8 — Modelo de Gestédo da Informagdo de Davenport, 1994
Fonte: Elaborado por Costa e Magada (2006) baseado em Davenport (1994)

Davenport (1994, p. 98, explica o seguinte:

Os processos de gerenciamento das informagdes devem incluir toda
a ‘cadeia de valores’ da informagéo, ou seja, o processo deve come-
car com a identificagdo das necessidades de informacéo, passar pela
coleta, armazenagem, distribuicdo, recebimento e uso das informa-
¢oes. Talvez o aspecto mais negligenciado do processo, na maioria
das empresas, seja a definicdo dessa necessidades, pela qual os u-
suarios da informagdo comunicam suas necessidades ao fornecedor,
quer seja ele interno ou externo. Quando esse intercambio é apenas
formal, como acontece com freqiéncia, o resultado é habitualmente
uma informacédo de ma qualidade. E também, a menos que o uso da
informagao seja ratado como parte do processo, a relagéo entre a in-
formacdo prestada e as decisdes ou medidas tomadas com base
nessa informagéo jamais podem ser compreendidas ou melhoradas.
Como observou Peter Drucker (1990), para criarmos organizagdes
baseadas na informagdo devemos comegar a mudar o comportamen-
to da pessoas para com a propria informagéao.

3.9.3. Modelo de Gestao da Informagao de Davenport, 1998

O Modelo de Gestédo da Informagao de Davenport (1998) é o escolhido

como base para esse trabalho e esta explicitado na figura a seguir:
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Modelo de Gestio da Infqrmaiio de Davenport, 1908
| 1

! ¥
! [}

Ohtencio | Distribalicdo T Uilizagdo
| 1

Determinagdo
das exlgéncias

2

Figura 9 — Modelo de Gestéo da Informagédo de Davenport, 1998
Fonte: Elaborado por Costa e Magada (2006) baseado em Davenport (1998)

O autor apresenta em seu livro “A Ecologia da Informagao” (1998, 175),
um modelo composto de quatro passos: determinacdo das exigéncias, obten-

¢ao, distribuicéo e utilizagado da informacao.

PASSO 1 - DETERMINAGAO DAS EXIGENCIAS DE INFORMAGAO

Esse passo inicial envolve identificar como os gerentes percebem os
ambientes informacionais nos quais estéo inseridos e como compreendem que
tipo de informagdes um administrador-decisor realmente precisa. Implica, ndo
apenas identificar necessidades, mas entender o mundo dos negdécios. Requer
perspectivas politica, psicologica, cultural, estratégica e ferramentas, além de
avaliagao individual e organizacional (CHIAVEGATTO, 1999).

PASSO 2 - OBTENGAO DA INFORMAGAO
Para Davenport (1998), obter informagbes € uma atividade ininterrupta,
devendo, portanto, incorporar um sistema de aquisigdo continua que, de forma

geral, consiste nas seguintes atividades sintetizadas por Chiavegatto (1999):

a) Exploragdo de informagbes — Depende da combinagdo de abor-
dagens automatizada (coleta e distribuigdo eletrénica de dados) e
humana (filtragem dos dados, acrescentando a eles contexto, in-

terpretagao, comparagdes, implicagdes locais e outros);

b) Classificagdo da informagdo — refere-se a criagdo de categorias
para a informagao que, apesar de ser arbitraria, esta ligada a es-

tratégia, politica, comportamento, equipes de apoio e arquitetura;

c) Formatagéo e estruturagdo das informagées — trata-se da visuali-

zagao da informacéao, formato dos documentos e contextualizagdo
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das informagdes. Envolve identificar documentos principais, de-
terminar que ferramentas sdo necessarias para armazenar e -
cuperar a informagao, definir os recursos adicionais exigidos e

barreiras politicas a serem superadas.

Choo (1998) contribui afirmando que a aquisi¢ado da informagéo tornou-
se uma fungao critica e cada vez mais complexa no gerenciamento da informa-
¢d0. E conduzida de acordo com as necessidades informacionais que refletem
a diversidade do ambiente no qual a organizacéo esta inserida. Sendo assim, é
importante criar uma rede descentralizada, porém, controlada e bem adminis-
trada, de coleta de informagdes que envolva os membros da organizagdo. Em-
bora a diversidade de fontes seja aconselhada, de modo a evitar a saturagédo
da informagéo, € importante que a selegdo e o uso das fontes de informagao
sejam planejados e continuamente monitorados e avaliados, como qualquer

outro recurso vital para a organizagéo.

PASSO 3 - DISTRIBUIGAO DA INFORMAGAO

Esse passo refere-se as formas de comunicagao e divulgagao utilizadas.
Os melhores sistemas de distribuicdo costumam ser hibridos: pessoas, docu-
mentos e computadores. Envolve ligagdo de gerentes e funcionarios com a in-
formacdo de que necessitam. E importante estabelecer quais os meios mais
adequados para divulgagdo e compartilhamento, e induzir o administrador-
decisor a procurar e obter a informagéo de que precisa, ja que séo as pessoas
mais capacitadas a avaliarem o que querem, transformando os administrado-
res-decisores em receptores ativos (CHIAVEGATTO, 1999).

Como ja vimos na introdugéo deste trabalho, a atividade de dissemina-
¢ao da informagao deve considerar o problema da “sobrecarga de informagao”
em sistemas informatizados, pois as pessoas tém uma capacidade limitada de
processar informagdes, além de ficarem incomodadas com um grande niumero
de mensagens de correio (e-mail) e quadros de avisos eletrénicos (bulletin bo-
ard) (VIEIRA, 2000). Complementarmente ha também que considerar-se que o
excesso de dados e a quantidade enorme de informagdes despejadas diaria-
mente, fazem com que a habilidade de saber selecionar o que é relevante e util
seja cada dia mais valorizada para a tomada de decisdes (BARTOLOME,
1999a).
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Para Choo (1998), a distribuigdo da informag&o é o processo que possi-

bilita a disseminacdo e o compartilhamento de informagdes, na organizagao,
oriundas de diversas fontes. Ela tem como principal objetivo propiciar a criagéo

de novas percepgdes e conhecimento sobre problemas e situagdes dificeis.

PASSO 4 - UTILIZAGAO DA INFORMAGAO

Esse ultimo passo diz respeito a utilizagdo da informagéo disponibiliza-
da. O uso da informagéo € algo pessoal - a maneira como se procura, absorve
e digere a informagéo antes de tomar uma decisdo. Relaciona-se com a fre-
qliéncia com que se procura obter apoio, de preferéncia contratual, antes de
proceder a qualquer coleta ou provisao de informagdes, visando garantir o que
o cliente realmente deseja. Parte da premissa que o administrador-decisor &
quem deve formular suas préprias exigéncias (CHIAVEGATTO, 1999).

O uso da informagédo, de forma geral, envolve a selegdo e o processa-
mento da informacdo de modo a responder a uma pergunta, resolver um pro-
blema, tomar uma decisdo, negociar uma posigdo ou entender uma situagao.
No ambiente organizacional, tem como objetivo criar conhecimento, nao ape-
nas na razéo logica de dados e fatos, mas na forma de representagdes que
fornecem significado e contexto para agdes objetivas. Dessa maneira, a orga-
nizagdo faz uso da informacéo para efetuar a construgéo social da realidade e,
assim, imprimir significado as experiéncias organizacionais. Além disso, ela
também usa a informagédo para fundamentar as tomadas de decisdes, assim
como para construir conhecimento (CHOO, 1998).

O uso da informagdo ocorre quando individuos selecionam e processam
informagdes que levam as mudangas na capacidade individual de compreender
ou tomar agdes, e os resutados do uso das informagdes levam as mudancgas
no status individual de conhecimento ou capacidade de agir, embora o uso da
informacao envolva, tipicamente, sele¢cdo e processamento de informagao, ao
invés de responder a uma questao, resolver um problema ou tomar ciéncia de
uma situagdo (CHOO et all, 2006).

Taylor (1991) identifica oito classes de uso da informagéo baseados na
necessidade de uso da informacéo percebida pelos usuarios da informagéo,
em situagdes particulares e derivados em parte da classificagdo desenvolvida
por Dervin (1991). As categorias ndo sdo mutuamente exclusivas, de forma

que, usada em uma categoria, ela pode ser classificada também em outra ca-
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tegoria. O mesmo Taylor ainda classifica as informagdes em trés categorias. A

Tabela, a seguir, apresenta as categorias, descrigdes e classifica¢des:

NECESSIDADES RESULTADOS
Categoria Descricao Categoria
A informagéo é usada para desenvolver um contexto ou
Compreenséao para dar sentido a uma situagéo respondendo questdes | Performance da

do contexto

como: “Ha situagdes similares?” “Quais sdo elas?”
“Qual é nosso histdrico e experiéncia?”

tarefa

Entendimento
de problemas

A informacéo é usada de um modo mais especifico do
que a “Compreensdo do contexto” para desenvolver
uma melhor compreens&o de um problema particular.

Performance da
tarefa

Instrumental

A informagao é usada de forma que individuos sabem o
que e como fazer algo;

Performance da
tarefa

Fatual

A informacéo é usada para determinar os fatos de um
fendmeno ou evento para descrever a realidade.

Confirmacional

A informagéo é usada para checar outra informagéo.

Projetivo

A informacdo é usada para prever o que é provavel
ocorrer no futuro?

Motivacional

A informagéo é usada para iniciar ou manter um envol-
vimento pessoal de forma a manter um determinado
curso de uma agéo.

Auto-eficacia’

Pessoal ou
politico

A informagéo é usada para desenvolver relacionamen-
tos, herdar status, reputagdo pessoal ou realizagédo

Auto-eficacia
e
Manutengao
Social

Quadro 10 — Classificacdo dos usos da Informagéo com base nas necessidades e resultados
do uso da informacéo
Fonte: Adaptado e traduzido pelo pesquisador de Taylor (1991)

2 pode ser defendida como uma percepgdo ou julgamento de algumas habilidades para realizar
uma certa agéo de forma eficaz ou controlar circunstancias. (TAYLOR 1991)
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4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
Neste capitulo serdo abordados os aspectos metodoldgicos referentes
ao trabalho, como a caracterizagdo da pesquisa, a abrangéncia do estudo, o

levantamento de dados e a andlise dos dados.

4.1. Caracterizagao da pesquisa

A caracterizagdo da pesquisa é explicada, a seguir, quanto aos seus fins
e quanto aos meios de investigacao.

Quanto aos seus fins - a pesquisa tem carater descritivo, pois ela tem o
objetivo de descrever a caracteristicas da Gestao da Informagéo no Instituto de
Pesquisa Tecnolégica CTGAS. Tal classificagédo ¢ justificada pelo exposto por
Gil (1994) quando este afirma que um estudo descritivo tem o objetivo de des-
crever caracteristicas de determinada populagéo ou fenémeno, ou, ainda, esta-
belecer relagdes entre variaveis. As palavras de Oliveira (1997, p. 114) também
colaboram para essa justificativa quando ele afirma que “os estudos descritivos
dao margem também a explicagédo das relagdes de causa e efeito dos fendme-
nos, ou seja, analisar o papel das variaveis que, de certa maneira, influenciam
ou causam o aparecimento dos fendbmenos.”

Ja quanto aos meios de investigagdo, a presente pesquisa pode ser ca-
racterizada como um estudo de caso no Instituto de Pesquisa Tecnolégica CT-
GAS. Yin (1994) afirma que estudo de caso & uma forma de pesquisa empirica
que investiga os £ndmenos contemporaneos dentro do seu contexto de vida
real, em situagées em que as fronteiras entre o fendmeno e o contexto néo es-
tdo claramente estabelecidas, ou utiliza-se de multiplas fontes de evidéncia.
Dentre as principais caracteristicas dos estudos de caso e que representam
vantagens para a pesquisa em questao cita-se as seguintes: a organizagao de
dados sociais preservando o carater unitario do objeto social estudado (GOO-
DE; HATT, 1969, p.422); a analise intensiva de uma situagéo particular (TULL;
HAWKINS 1976, p 323) e, por fim, a descrigdo de uma situagao gerencial (BO-
NOMA, 1985, p. 203). O propdsito fundamental do estudo de caso é analisar
uma unidade social, que pode ser um individuo, um grupo deles, uma organi-
zagao, uma instituicdo ou até mesmo uma comunidade (GODOQY, 1995) e o
autor ainda afirma que os estudos de caso tém se tornado uma estratégia de
pesquisa preferida pelos pesquisadores, quando estes procuram responder

“por que e como” certos Endmenos ocorrem, quando ha pouca possibilidade
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de controle sobre os eventos estudados e quando o foco de interesse é sobre
fendmenos atuais, que s6 poderdo ser analisados dentro de um contexto de
vida real. Os estudos de caso permitem, também, uma interacdo mais direta
entre o objeto e o sujeito da pesquisa, possibilitando a busca especifica de sig-
nificados que particularizam a realidade em quest&o. Ja para Roesch (1999), o
estudo de caso permite a andlise de fendbmenos em profundidade dentro de
seu contexto, e é especialmente adequado ao estudo de processos e explora

fendmenos com base em varios angulos.

4.2. Abrangéncia do estudo

Empresas como Motorola e Xerox tém sido, tradicionalmente, organiza-
das por processos, como uma forma de manter seus elevados niveis de per-
formance e sobreviverem a competi¢cao global (SELTSIKAS, 2001). Da mesma
forma, a empresa em estudo é organizada por processos que estdo expostos
na Cadeia de Valor do CTGAS (vide Figura 2 na pagina 28). De acordo com o
Relatério de Gestdo do CTGAS (CTGAS, 2007), a forga de trabalho do CTGAS
é composta por 199 pessoas. Dentre elas, um grupo de 20 funcionarios que
sdo responsaveis pela gestdo de cada um dos 20 processos da Cadeia de Va-
lor do CTGAS. Desta forma, escolheuse, intencionalmente, essas 20 pessoas
para serem entrevistadas por alguns fatores como expostos a diante.

O critério de escolha justifica-se pelo fato de a organizagdo pesquisada
organizar-se por processos, que captam e processam insumos (dentre eles a
informagao), e entregam produtos e/ou servigos. E na realizagdo destes pro-
cessos que as necessidades de informagao sdo determinadas, as informagdes
sdo obtidas, distribuidas e utilizadas, conforme preconiza o modelo conceitual
de gestao da informagéo de Davenport (1998), sob o qual esta pesquisa se
desenvolve.

Cabe ressaltar que de acordo com o “Sistema integrado de Gestédo” da
organizagao, os gestores de processos devem ter documentados os seus pro-
cessos na forma de procedimentos de trabalho, e possuir visdo sistémica que
possibilite o fluxo eficiente das atividades da organizagao.

Todas as 199 pessoas que compde a organizagao, estao ligadas a pelo
menos um dos 20 processos. Nesse contexto, os gestores de cada um dos
processos foram os escolhidos para responder a questdes. Eles representam

10% das pessoas da organizagéo e respondem pela totalidade dos processos
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da organizagdo. Dessa forma, pode-se afirmar que a amostra tem uma repre-
sentatividade significativa, diversificada e abrangente.

4.3. Levantamento de dados

Foram realizadas entrevistas com os gestores dos processos da cadeia
de valor da organizagao, com o objetivo de identificar como estes percebem o
processo de Gestdo da Informagdo que circula nos processos organizacionais.

A entrevista, segundo Selltiz (1987, p. 273), “é bastante adequada para
a obtencéo de informagdes sobre o que as pessoas sabem, créem, esperam,
sentem ou desejam, pretendem fazer, fazem ou fizeram, bem como suas expli-
cagdes, percepgdes ou razdes a respeito das coisas precedentes”. Por isso, as
entrevistas estruturadas com os gestores dos processos, possibilitaram com-
preender o modelo da gestdo da informagédo da organizagdo, através da des-
cricdo do modelo em termos de determinagdo das exigéncias de informacao,
obtencgao, distribuicéo e uso da informagéo na organizagao.

O questionario escolhido como instrumento de coleta de dados foi orga-
nizado de acordo com os temas do modelo de gestdo da informagao de Da-
venport (1998). Optou-ser por dispor perguntas objetivas, elaboradas a partir
dos objetivos especificos definidos e embasadas no referencial teérico, com o

intuito de obter as informagdes desejadas conforme explicitado no quadro a

seguir:
Questdes Principais referéncias
01 Pozzebon, Freitas e Petrini (1997) ; Porter (1986)
02 a 06, 08 e 09 Chiavegatto (1999)
07,14 e 18,19 Davenport (1998) e Chiavegatto (1999)
10e 17 Chiavegatto (1999); Porter (1986); Mintzberg (2004)
11,12, 15e 16 Davenport (1998) e Chiavegatto (1999)
13e 20 Stair (1999)
21 Taylor (1991)

Quadro 11 — Embasamento teérico das questdes do instrumento de coleta de dados
Fonte: O pesquisador

No dia 25 de janeiro de 2008 foi realizado um pré-teste do instrumento
de pesquisa com um dos gestores dos processos da organizagdo pesquisada
antes da execucgdo da coleta de dados propriamente dita, pois, € nessa etapa
que as possiveis falhas na elaboracdo das questdes sdo detectadas e podem
ser corrigidas, evitando o direcionamento para um resultado irreal.

Esse pré-teste continha perguntas abertas e fechadas e indicou que o
instrumento de pesquisa ainda estava muito complexo para ser aplicado e que
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suas respostas poderiam levantar uma quantidade de informagdes muito gran-
de e que tornariam a sua analise complexa e muito subjetiva. A versao do ins-
trumento do pré-teste foi a revisdo 02 e a verséo final do instrumento de coleta
de dados foi sendo melhorada até chegar a revisdo 05, em 05 maio de 2008. O
objetivo do pesquisador, na fase posterior ao pré-teste, foi tornar o instrumento
0 mais objetivo e sucinto possivel, para facilitar a analise dos dados e também
a replicagdo dessa pesquisa em um momento futuro, seja na organizagdo em
estudo, seja em outra organizagdo. A primeira questdo do instrumento no pré-
teste era uma pergunta aberta “1.Quais as informagbes que vocé precisa para
executar eficientemente a missdo do seu processo?” Ja na versao final a per-
gunta era fechada para as opcdes e aberta para os exemplos “1.Que tipo de
informacgéo € necessario para executar-se eficientemente a missao deste pro-
cesso? Cite exemplos.” Como cada uma das informagdes citadas na primeira
questado seriam avaliadas em todos os demais aspectos do instrumento, verifi-
cou-se que, quanto menos respostas na questdo, desde que elas ndo perdes-
sem a representatividade, melhor seria para a estruturacao da analise e repli-
cagao da pesquisa no futuro.

Depois de concluido o instrumento de pesquisa, realizouse a coleta de
dados com os 20 gestores de processo no periodo de 12 de maio a 06 de ju-

nho de 2008, totalizando 25 dias. A coleta de dados se deu nas seguintes eta-

pas:
N° Etapa Periodo
Levantamento dos tipos de informagdes necessarias e os exemplos 12 a 16 de Maio
01 . .
delas junto aos entrevistados. de 2008
02 Validagdo com os entrevistados, dos tipos de informagdes necessa- 19 a 23 de Maio
rias e os exemplos apos transcricdo do entrevistador de 2008
Levantamento das demais informagdes sobre as partes | a IV do ins- | 19 a 30 de Maio
03 .
trumento de pesquisa de 2008
04 | Validagdo com os entrevistados, das Informagdes levantadas 02 adoefiz%eogunho

Quadro 12 — Etapas realizadas na coleta de dados
Fonte: O pesquisador

Complementarmente a realizagdo das entrevistas, foi realizada uma
pesquisa documental no CTGAS, associada & observagdo direta e acompa-

nhamento de agdes e procedimentos, envolvendo a Gestao de da informagao.
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4.4. Analise dos dados

A analise de dados é uma das fases mais importantes e complexas nes-
te processo, que visa compreender o modelo da gestao da informacgéo da or-
ganizagao. Yin (2001, p.132) explica que essa etapa consiste em examinar,
categorizar, classificar em tabelas, ou recombinar evidéncias, tendo como refe-
réncia a proposicao inicial da pesquisa.

A andlise dos dados foi feita utilizando o software Microsoft Excel para
geragdo de um conjunto de campos e registros que possibilitou a utilizacédo de
filtros, realizando varias combinagdes e classificagées nos registros. Para facili-
tar a percepgao dos resultados, utilizouwse a ferramenta de “Formatagdo Con-
dicional” que destaca automaticamente valores dentro de condigdes preestabe-
lecidas pelo usuario.

Tomando-se por base os objetivos, geral e especificos, deste trabalho,
optou-se por analisar os dados desta pesquisa, com base nos referidos 4 pas-
sos do modelo de Gestao da Informagao de Davenport (1998) que constam a
seguir:

e Passo 1-— Determinagéo das exigéncias de informagéo
e Passo 2 — Obtengao da informagao
e Passo 3 — Distribuigdo da informagao

e Passo 4 — Utilizagado da informacao

O primeiro passo € a determinagdo das exigéncias de informacéo. Nes-
se contexto, o pesquisador fez um primeiro modelo de roteiro de entrevista pa-
ra entrevistar os responsaveis por processos na organizagao, e esse primeiro
modelo optava por perguntar quais informagdes cada entrevistado necessitava
para executar eficientemente a missdo do processo. Quando foi submetido a
testes, essa questdo mostrouse inviavel pois, para Mcgee e Prusak (1994,
p.24) ainformagéo sao “dados coletados, organizados, ordenados, aos quais
sao atribuidos significados e contexto” e, desta forma, as palavras “significado”
e “contexto” elevariam, exponencialmente, a quantidade e a complexidade das
informagdes a serem analisadas nos processo da organizagéo.

Tomando-se por base que a organizagao tem 20 processos e que cada
informacao determinada seria analisada dos demais trés passos propostos por
Davenport (1998) nas demais vinte questdes do roteiro de entrevista, poderia
se fazer a seguinte conta, caso considerasse que cada processo teria somente
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10 informagbes necessarias para executar eficientemente o processo: 20 pro-
cessos multiplicado por 10 informagdes, multiplicado por 20 questdes, resul-
tam em 4000 mil informagdes a serem processadas em uma fase preliminar, e
que, posteriormente, teriam que considerar pelo menos “significado” e “conte x-
to” em cada uma informagao.

Diante deste contexto, para facilitar a coleta de dados € mesmo a anali-
se, procurou-se classificar as informagdes e trata-las de acordo com sua classi-
ficagdo e ndo cada informagao, individualmente.

Tomando-se por base os tipos de informagéo dispostos no referencial
tedrico a partir da na pagina 47 deste trabalho, foram definidas duas formas de
classificar cada informagao com base nos tépico:

e Quanto a origem (Informagao interna ou Informacéo Externa);

¢ Quanto a formalidade (Informagéo Formal ou Informagéao Informal).

Com essa classificagdo, todas as informacdes de cada um dos 20 pro-
cessos da organizacdo poderiam ser classificadas em apenas quatro combina-
¢cOes possiveis. Sao elas:

e Informagdes internas e formais;
e Informacgdes internas e informais;
e Informacdes externas e formais;

e Informacgdes externas e informais.

Com base nessa classificagdo, o nimero maximo de informagdes a se-
rem analisadas chegou a um numero maximo de 1600, resultante da multipli-
cagao dos 20 processos pelos por 4 tipos de informagdes possiveis, multiplica-
do pelas demais 20 questdes do instrumento de pesquisa.

Outro aspecto relevante da andlise é a qualidade da informacéo. A per-
cepgao da qualidade n&o é nitida por parte do usuario da informagao. Fica mais
aproximada do conhecimento popular em vez do conhecimento cientifico. Tal-
vez seja pela propria falta de conceitos claros que sustentem interpretagdes
inequivocas da qualidade da informagao (se isto for possivel) (OLETO, 2006).
Dentro do mesmo tema, Paim, Nehmy e Guimaraes (1996, p. 112) explicam
que “nao ha consenso na literatura sobre definicdes técnicas e operacionais da
qualidade da informacéo” e que as definicdes que existem sdo ambiguas, \a-
gas ou subjetivas. E é por esta falta de conceitos claros e até pela subjetivida-
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de da propria qualidade da informagado que o pesquisador responsavel por este
trabalho desenvolveu uma forma de tentar reduzir um pouco a subjetividade da
qualidade da informagéo, quantificando a qualidade da informagéo em termos

percentuais, conforme refletida na seguinte escala:

Indice de qualidade Nivel de qualidade
da informagéao da informagéao
Até 20% Muito baixa

De 21% a 40% Baixa

De 61% a 80% Alta

De 81% a 100% Muito alta

Quadro 13 - Classificagédo do nivel de qualidade da informacéo
Fonte: O pesquisador

Para obter essa quantificagdo, o pesquisador considerou que, segundo
Stair (1998), a informagao valiosa possui as seguintes caracteristicas: precisa;
completa; econdmica; flexivel; confiavel; relevante; simples; em tempo; e verifi-
cavel. Perguntou-se a cada gestor de processo sobre cada uma dessas carac-
teristicas, quando a informagéao era obtida e quando a informagéo era distribui-
da para quem realizaria o processo. Perguntou-se, por exemplo:

Qual é o nivel de qualidade de cada uma dessas das informagdes obti-
das? Com base nas nove caracteristicas da informagao, defina a qualidade de
cada uma dessas informagdes preenchendo de acordo com a legenda a seguir:

¢ (N) = Informagdes que “Nunca” apresentam essa caracteristica;
o
o
o

¢ (S) = Informacgdes que “Sempre” apresentam essa caracteristica.

QN) = Informacgdes que “Quase nunca” apresentam essa caracteristica;
AV) = Informagbes que “As vezes” apresentam essa caracteristica;
Qs) =

Informagbes que “Quase sempre” apresentam essa caracteristica;

Sendo assim, optou-se por definir uma pontuagao, de acordo com cada

resposta para cada caracteristica da informacgao conforme a seguir:

Resposta Pontos

Nunca 0
Quase nunca 25
As vezes 50
Quase sempre 75
Sempre 100

Quadro 14 — Pontuagéo por resposta
Fonte: O pesquisador
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Com base nessa pontuagao, construiu o indice de qualidade da informa-
¢aéo somando-se os pontos obtidos em cada uma das caracteristicas avaliadas
e dividindo-se pelo somatério da pontuagcdo maxima possivel, e apresentar o

resultado sob a forma percentual. A férmula, a seguir, demonstra esse calculo:

Y Pontuagdo obtida em cada critério

5 Pontuagdo maxima possivel em cada critério

Figura 10 — Férmula da qualidade da informagéo
Fonte: O pesquisador
Com relagao a freqiiéncia de obtencao e distribuicdo das informagdes, o
pesquisador usou o quadro, a seguir, para quantificar as respostas e elaborar
indicadores de freqiiéncia de obtengao e freqiiéncia de distribuicao das infor-

magcodes necessarias:

Percentual de vezes em que a

Resposta informacgao é
obtida/distribuida
Sempre 100%
Quase se mpre 75%
As vezes 50%
Quase nunca 25%
Nunca 0%

Quadro 15 — Correlagéo resposta/freqiiéncia
Fonte: O pesquisador

Por fim, o pesquisador optou por apresentar, visualmente, os resultados
obtidos em forma de indicadores, em um uUnico quadro, considerando todos os
aspectos mais relevantes do questionario como, por exemplo, a qualidade, a
importancia e a freqiéncia de obtengao das informagbes necessarias. O nome
do indicador, sua definicdo, a formula de calculo, a forma de analise e a que
passo do modelo de gestdo da Informagao do Davenport (1998), estédo dispos-
tas no APENDICE 2 — INDICADORES DE GESTAO DA INFORMACAO.
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5. ANALISE DE RESULTADOS
O objetivo desse capitulo é apresentar os resultados da compreen-
sdo do modelo de Gestédo da Informagao da organizagdo com base no modelo
proposto por Davenport (1998). Desta forma optou-se por apresentar inicial-
mente um resumo dos principais resultados tomando-se por base alguns indi-
cadores criados pelo proprio pesquisador para facilitar a compreenséo desse
complexo tema gestdo da informagdo. Esses indicadores de gestdo da infor-
magao sdo apresentados no topico a seguir e tanto o seu detalhamento como

as suas explicagdes sao dispostas na seqié ncia do texto.

5.1. Indicadores

Como ja explicado no capitulo da metodologia o pesquisador optou por
apresentar visualmente os resultados obtidos em forma de indicadores. Desta
forma fez-se necessario uma analise dos indicadores com base nas suas duas
possiveis formas de analises: Maior melhor e Menor melhor. A primeira delas
indica que na analise dos indicadores do tipo “Maior melhor”, quanto maior for o
resultado do indicador mais proximo o resultado da sua analise esta de 6timo.
Ja com relagéo aos indicadores do tipo “Menor melhor”, a analise é justamente
o oposto. O quadro a seguir apresenta a forma de analise utilizada mostrando
que, por exemplo, no caso de um indicador que seja do tipo “Maior melhor” que
tenha obtido resultado do indice de qualidade entre 61% a 80% a analise resul-
taria em “BOM” e o indicador assumiria a cor verde para facilitar a visualizagéo
do resultado da analise do indicador. Caso esse indicador fosse do tipo “Menor
melhor” andlise resultaria em “RUIM” e o indicador assumiria a cor vermelha.

Forma de analise Resultado da
Maior melhor Menor melhor analise do indicador

>80% Até 20% ‘ OTIMO
de 61% a 80% de 21% a 40% ‘ BOM

de 41% a 60% de 41% a 60%

de 21% a 40% de 61% a 80% ‘ RUIM
Até 20% >80% \ PESSIMO

Quadro 16 — Forma de analise dos indicadores de gestdo da informagdo
Fonte: O pesquisador

Nesse contexto apresenta-se a figura a seguir, que sintetiza visualmente
a analise dos principais indicadores para compreensao da gestdo da informa-
¢ao da organizagdo. Com base nas informagdes da figura, é possivel afirmar
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que o principal aspecto que merece a atengdo da organizagdo diz respeito a
automatizagdo na obtengao e na distribuigdo da informagéo, pois esses indica-
dores obtiveram nivel de desempenho péssimo. Na sequéncia, aspectos que
também merecem atengao especial tratam de estruturagao, classificacédo e a-
brangéncia de uso da informagéo que obtiveram nivel de desempenho ruim.
Por fim o terceiro grupo que merece uma atencao especial é o que trata dos
indicadores de dependéncia de informagao externa e/ou informal que obtiveram

nivel de desempenho médio.
[ PASS0 4 | UTILIZACAD DA INFORMACAD

i-'P SS0 3 | DISTRIBUIC AC DA INFORMAGAC

Esruturggac

Informagoes

Informai SRR
NECessanas

obfica

Dependencia Ciependencia
e de
informagio Informacao
exleina [rfarmal
TREEN v | oo |

Figura 11 — Analise dos principais indicadores de Gestédo da Informacéo
Fonte: Resultados da Pesquisa

Continuando a interpretagdo da figura anterior que estd detalhada no
quadro a seguir, pode-se afirmar que, quanto a determinagéo das necessida-
des de informacéo, a organizagdo percebe as suas informacdes como tendo
um bom nivel de importancia e apresenta mediana dependéncia por informa-
¢Oes externas e o mesmo nivel por informagdes informais. Os niveis de neces-
sidade de informagao sao altos, contudo e estas, tem reduzido nivel de dificul-
dade de determinacao.

No que diz respeito a obtengdo da informacao verificou-se que 70% das
informacdes que a organizagao necessita ela obtém, mas a qualidade delas é
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alta (73%). Um numero muito pequeno de informagdes (14%) é obtido de forma
automatica o que pode ser ocasionado pelo nivel de obtencdo de informagdes
estruturadas que é de apenas 34% das informagdes. Complementarmente
também se pode afirmar que um numero, ndo tao alto de informagdes obtidas,
sdo classificadas quanto a sua confidencialidade.

Ja com relagdo a distribuicdo da informagao verificou-se que apenas
87% das informagdes que a organizacdo obtém s&o distribuidas para aqueles
que realizam os processos e a qualidade delas é alta (76%). O um ndmero mui-
to pequeno de informagdes (18%) sao distribuidas de forma automatica o que
pode ser ocasionado pelo nivel de distribuicdo de informagbes estruturadas
que é de apenas 32% das informagdes. Complementarmente também se pode
afirmar que um numero, néo tao alto de informacdes obtidas, séo classificadas
quanto a sua confidencialidade.

Por fim quanto ao uso da informagédo pode-se afirmar que as informa-
¢Oes usadas pela organizagdo sao normalmente usadas apenas para um fim
especifico ou poucos fins, ou seja, ha um campo aberto para ampliar o uso da

informacéao para diversos fins.
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5.2. Tipo de informag6es necessarias

De acordo com a classificagéo proposta, cada processo pode apresentar
até quatro tipos de informagéo e isso resulta na possibilidade de a organizagao
usar até 80 informacgdes (4 tipos X 20 processos) para realizar os seus proces-
sos. A tabela a seguir demonstra que 89% dessas informagdes sao necessa-
rias para essa organizagdo. Desta forma todos os célculos e analises baseiam-
se tendo como universo as 71 informagdes necessarias conforme exposto na

tabela a seguir:

Quant. de | Quant. de tipos | Quant. de | Quant. de
Tipos de informagées | processos | de informagdo |informacgdes |informagdes
(A) (B) (A)x(B) necessarias
1 - Interna/Formal 20 1 20 18| 90%
2 - Interna/Informal 20 1 20 20| 100%
3 - Externa/Formal 20 1 20 18| 90%
4 — Externa/Informal 20 1 20 15| 75%
Totais 80 71| 89%

Tabela 1 — Informagdes utilizadas pelo CTGAS nos seus processos
Fonte: Resultados da Pesquisa

Os graficos a seguir dispostos apresentam a classificagdo das 71 das in-

formagbes necessarias a organizagéo, quanto a origem e a formalidade.

B 1- Interna/Formal
H 2 - interna/Informal
B 3- Externa/Formal

M - Externa/informal

-

Grafico 2 — Classificagdo das informagdes quanto a origem e a formalidade
Fonte: Resultados da Pesquisa

Quanto a origem das informagdes usadas pela organizagdo nos seus
processos, € possivel afirmar que um percentual significativo delas (46%) é

proveniente de fontes externas a organizagao e que a indisponibilidade dessas
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informacgdes poderia gerar deficiéncia na execu¢édo dos processos organizacio-

nais.

— Interna
54%

Grafico 3 — Classificagdo das informagdes necessarias quanto a sua origem
Fonte: Resultados da Pesquisa

Informal |
49%

Grafico 4 — Classificagdo das informagdes necessarias quanto a sua formalidade
Fonte: Resultados da Pesquisa

A figura a seguir que demonstra que a necessidade de cada um dos f-
pos de informagdes nos processos organizacionais. Analisando o grafico per-
cebe-se que todos os processos organizacionais necessitam de informacdes
Internas e Informais; percebe-se também que uma elevada dependéncia de
informacdes externas e informais (75% necessitam desse tipo de informac&o).
Tal fato pode representar um problema para a empresa, pois as informagdes
externas nao estdo sob o dominio da organizagéo, configurando-se em um e-

lemento que pode dificultar a execugédo eficiente dos processos.
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Informais

Formais

Internas Externas
Qluanto a origem da informagéo

Cuanto a formalidade da informagéo

M Percentual de processos gque necessitam desse tipo de informagéo

Figura 12 — Tipos de informagdes necessarias aos processos da organizagéo
Fonte: Resultados da Pesquisa

O quadro a seguir relata os principais tipos de informagdes encontradas
na pesquisa e classifica-as quanto a origem e quanto a formalidade da infor-

macao:
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Quanto a origem da informagao

Internas

Externas

Comunicagdo dos imprevistos
na realizagdo dos servi¢os;
Critérios de confidencialidade
dos documentos arquivados;
Despesas com funcionarios;
Detalhes sobre as solicitagdes
dos clientes;

Disponibilidade de horario na
agenda individual para realiza-
¢ao de reunioes;

Estado de conservagédo dos

Beneficios e saldrios praticados pelo
mercado;

Cenairios;

Detalhes sobre as solicitagbes dos
clientes;

Disponibilidade de vbos;

Feedback dos clientes;

Feedback dos visitantes;

Imagem da organizagao;
Informagdes sobre os processos do
CTGAS nas Consorciadas;

Solicitagbes de elaboragdo de
material de comunicagao;
Solicitagbes de Materiais e
Servicos (SMS's);

Solicitagbes de pagamentos e
recebimentos;

Solicitagdes de pareceres;
Solicitagbes de realizagdo de
Servigos;

Votos da CIPA.

'% bens; e Orientagbes sobre como deve ser
g e Lista de sugestdo de fornece- realizado o processo;
) dores; e Realizagao financeira do CTGAS no
£ | ¢ Novidades nas areas tecnolo- SAP da Petrobras;
gicas; e Rumores sobre rumos da inovagao
o e Orientagdes sobre como cve tecnologica;
i ser realizado o processo;  Solicitagdes dos clientes.
o e Percepgao sobre os resultados
E das agdes de Marketing;
g e Solicitagdes de elaboragéo de
I material de comunicagao;
-] e Solicitagdes de melhorias e/ou
% modificagdes nos servigos;
g e Solicitagdes de realizagdo de
= inspecao de SMAS.
£ e Autorizagdo para realizagdo do | ¢ Cotag¢des dos fornecedores;
§ Servico; o Especificagdo, quantidade, valor,
“© e Conclusdes das Ordens de etc. dos bens das consorciadas alo-
) Senvigo; cados no CTGAS;
S e Dados das pessoas da organi- | ¢ Feedback dos clientes;
a zagao; e Legislagdo, Jurisprudéncia, etc.;
e Documentos a serem arquiva- | ¢ Orientagdes sobre como deve ser
dos; realizado o processo;
o Especificagéo, quantidade, | ¢ Publicagcdes Mercadoldgicas e Publi-
7 valor, etc. dos bens das con- cacdes Técnicas;
'© sorciadas alocados no CTGAS; | «  Solicitagéo de visita ao CTGAS;
£ |« Planos de aggo dos projetos e | o  Solicitagdes dos clientes.
° processos;

Quadro 19 — Principais informagdes usadas nos processos do CTGAS
Fonte: Resultados da Pesquisa
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5.3. Abordagem, classificagao e estruturagao das informagodes
A exploragao de informagdes faz parte do sistema de aquisigdo continua
de informagéo e depende da combinagédo de abordagens automatizada (coleta
e distribuicdo eletronica de dados) e humana (filtragem dos dados, acrescen-
tando a eles contexto, interpretagdo, comparagdes, implicagdes locais e outros)
(CHIAVEGATTO, 1999). Quanto a esse aspecto da abordagem através da qual
a informagao é obtida na organizacéo a tabela a seguir permite afirmar que ha
uma combinagéo entre as abordagens automatizada e humana tendo em vista
ambas as abordagens sdo usadas tanto na obtengdo quanto distribuicdo da
informagdo nos processos organizacionais e em parcela nao desprezivel (pelo
menos 10% para uma das abordagens). Contudo, percebe-se que a grande
maioria das informacdes (mais de 80%) séo obtidas e/ou distribuidas usando-
se a abordagem humana. Tal fato pode levar principalmente a duas considera-
goes: 12) E possivel que esse fato gere uma redugéo da qualidade da informa-
gao principalmente em virtude de alguns dos aspectos da informacéo valiosa
(STAIR, 1998) como, por exemplo, precisao, confiabilidade e simplicidade; 2?)
E possivel que esse fato gere uma elevagdo da qualidade da informagéo em
virtude de a abordagem humana pode favorecer a relevancia das informagdes
quando a elas sao acrescentadas contexto, interpretagdo, comparagoes e im-
plicagdes locais. Complementarmente a essa andlise ainda é possivel consta-
tar que uma pequena parte das informagdes (4%) que foram recebidas das fon-
tes de através de abordagem humana foram distribuidas para as pessoas que
executam o processo usando uma abordagem automatizada o que contribui
para o aumento da qualidade da informagdo. Essa mudanga de abordagem da
humana para a automatica ocorreu nos processos Relacionamento com os Cli-
entes; Marketing; e Apoio Contabil-Financeiro com as informag¢des que podem
ser exemplificadas como feedback dos clientes; Imagem da organizagao; e So-

licitagbes de pagamentos e recebimentos.

Forma de
Abordagem Obtengio da Distribuigio Variagéo
informagao da informacao
Automatizada 14% 18% +4%
Humana 86% 82% -4%

Tabela 2 — Abordagem de obtengéo e distribuicdo da informagao
Fonte: Resultados da Pesquisa
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i = Automatizada ®=Humana
B6% 82%
14% 18%
Obtencdoda Distribuicdo da
infermagéio informagao

Grafico 5 — Abordagem de obtencgdo e distribuigdo da informagéo
Fonte: Resultados da Pesquisa

Considerando ainda o sistema de aquisi¢do continua de informagdes
proposto por Davenport (1998), Chiavegatto (1999) prop&e além da abordagem
de exploragdo das informagdes, mais dois aspectos a serem considerados:
classificagao e estruturagéo da informagao.

Quanto a classificagcéo da informagéo Chiavegatto, (1999) diz que, ape-
sar de ser arbitraria, refere-se a criagcdo de categorias para a informagéo e que
essas categorias devem estar ligadas a estratégia, politica, etc. Verificou-se
entdo que nas politicas estratégicas da organizacéo representadas no seu Sis-
tema Integrado de Gestdo, ha uma Politica de Gestdo da Seguranga da Infor-
magao e que esta se foca na confidencialidade da informagéo, ou seja, no a-
cesso a informagao limitado tdo somente as pessoas, programas e/ou entida-
des legitimas que sejam autorizadas pelo proprietario da informacéo. Com ba-
se nestes aspectos expostos pelo autor e verificados na organizagéo o optou-
se pela classificagdo das informagdes nas categorias: Informagao classificada
quanto a confidencialidade e Informagao nao classificada quanto a confidencia-
lidade.

A tabela a seguir demonstra que quanto a confidencialidade da informa-
¢do a maioria das informagdes obtidas (73%) ndo vem classificada e que 4%
sdo classificadas ao serem distribuidas as pessoas que executam os proces-
sos. Essa classificagdo ocorre principalmente com os seguintes tipos de infor-
magdes nos processos Apoio Contabil-Financeiro; Apoio Juridico; Documenta-
¢ao; Gestao de Pessoas; Planejamento e Gestdo; SMAS - Seguranga, Meio
Ambiente e Saude; e Tecnologia da Informagao: Orientagbes sobre como deve
ser realizado o processo; Solicitagdes de pagamentos e recebimentos ; Solici-
tagbdes de pareceres; e Critérios de confidencialidade dos documentos arquiva-

dos
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Forma de
Classificagdo [ Obtencgdo da | Distribuigdo da | Variagéo
informagao informagéao
Classificada 27% 31% 4%
Nao classificada 73% 69% 4%

Tabela 3 — A Forma de classificagédo da informagao
Fonte: Resultados da Pesquisa

(= Classificada wNao classificada
73% 69%
27% 31%
Obtencdoda Distribuicdo da
infermagéio informagao

Grafico 6 — A Forma de classificagdo da informacéo
Fonte: Resultados da Pesquisa

O ultimo dos aspectos a serem considerados no sistema de aquisigao
continua de informacgdes trata da estruturagdo da informacgao. Desta forma op-
tou-se por usar duas categorias de informacédo: A Estruturada, que é aquela
que possui estrutura definida sendo apresentada por exemplo através de um
formulario ou um Software; e a Informagao ndo estruturada que seria o oposto
da primeira e normalmente é apresentada por exemplo através de um Telefone
ou Email.

Desta forma, a tabela a seguir apresenta a forma com a qual as informa-
¢Oes sao obtidas e distribuidas nessa organizagéo. Percebe-se entao que pelo
menos dois tergos das informagbes obtidas e distribuidas s&o nao-
estruturadas, o que reflete a realidade da organizagdo que, segundo as infor-
magdes do seu nucleo de informatica e telecomunicagdes, tem 80% das pes-
soas com acesso a email e 0 20% que néo tem acesso sao estagiarios, que em
sua maioria realizam atividades de pesquisa aplicada e nédo estéo diretamente

ligados a gestéo dos processos da cadeia de valor.
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Forma de
Estruturac@o [ Obtengédo da | Distribuigédo da | Variagdo
informagao informagéao
Estruturada 34% 32% 1%
N30 estruturada 66% 68% T 1%

Tabela 4 — Estruturagéo da informagao
Fonte: Resultados da Pesquisa

(= Estruturada = HNao estruturada
66% 68%
34%, 32%
Obtengaoda Distribuicao da
\ informagéao informagao

Grafico 7 — Estruturagdo da informagéo
Fonte: Resultados da Pesquisa

5.4. Determinagao e fornecimento das informagdes

As questdes relevantes para esse tépico sdo: 1?) Quem determina as in-
formagbes e 2%) Que nivel de dificuldade ha nessa determinagéo; 3%) Quem
fornece essas informagdes necessarias a realizagéo eficiente dos processos?

Os dois graficos a seguir respondem as duas primeiras perguntas de-
monstrando que a maioria das informagdes necessarias a execugao eficiente
dos processos sdo determinadas pelos proprios técnicos que executam o pro-
cesso e que em apenas 15% dos casos ha uma alta dificuldade na determina-
¢ao, sendo que a minoria (36%) desses 15% sao de alta importancia para a
organizagéo, como por exemplo informagdes relativas a rumores sobre rumos
da inovagéo tecnologica e cenarios tecnologicos e a prépria complexidade des-
sas informagdes justifica o fato de elas serem de alta dificuldade na determina-

c&o.
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( Coordenador.
esou
Diretores
13%
Técnicosde
olitro ,
processo Técnicos
14% deste
processo
70%
N

Grafico 8 — Responsaveis pela determinagéo da informagéo necessaria
Fonte: Resultados da Pesquisa

5

N

Grafico 9 — Nivel de dificuldade de determinagéo
da informagdo necessaria
Fonte: Resultados da Pesquisa

Quanto a outra questéo relevante para esse tépico diz respeito a per-
gunta “Quem fornece as informagbes necessarias a realizacdo eficiente dos
processos?”. A resposta a essa pergunta inicia-se pela analise do grafico a se-
guir que demonstra de forma clara trés grupos significativos de fornecedores de
informagao e que juntos respondem por 77% da informagéao fornecida a organi-
zagao para a realizagdo dos processos. Sao eles: Técnicos de outros proces-
s0s (37%); Clientes (25%) e Acionistas (15%).
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) . N
80018 ?'i ade Técnicos deste
roCesso
Acionistas. i 6%
15%
Técnicosde
outro processo

Fornecedores e
) P— Coordenadores
C]|2 351'3;95_/ ou Diretores
L b 3%

Grafico 10 — Fornecedores da informagéo necessaria
Fonte: Resultados da Pesquisa

Sobre as informagdes fornecidas pelos Técnicos de outros processos
(37% do total) verificou-se que quase metade delas (46%) sdo de importancia
alta para a organizacéo e seu indice de qualidade € alto (74%), sendo quase
sempre econdmica (indice de qualidade de 95%) e menos da metade das \e-
zes flexivel 48%.

Sobre as informagdes fornecidas pelos clientes (25% do total) verificou-
se que quase metade delas (44%) sdo de importancia alta para a organizagao
e seu indice de qualidade é alto (64%), sendo as principais caracteristicas posi-
tivas dessa qualidade a confiabilidade (indice de qualidade de 81%) , relevan-
cia(81%) e a capacidade de ser verificavel (81%) e as negativas a flexibilidade
(36%) e a simplicidade (49%).

Sobre as informagdes fornecidas pelos acionistas (15% do total) verifi-
cou-se que pouco menos de um tergo delas (27%) séo de importancia alta para
a organizacéo e seu indice de qualidade é muito alto (82%), sendo a grande
maioria das vezes econdmica, confiavel, relevante, verificavel, mas em contra-
partida em menos da metade das vezes é flexivel.

A tabela a seguir demonstra um maior detalhamento de quem fornece as
informacdes e com que frequiéncia estas informagdes sdo obtidas. Com ela
pode-se afirmar que um numero significativo de informacdes necessarias a e-
xecucgao eficiente dos processos organizacionais € obtida com uma frequiéncia
insatisfatoria (quase nunca = 17%). Esse fator parece poder ser resolvido den-
tro da propria organizacéo tendo em vista de 10% s&o deveriam ser fornecidas

por técnicos de outros processos da propria organizagao, considerando-se
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também que mais 4% das informagdes fornecidas por técnicos de outros pro-
cesso sdo fornecidas apenas as vezes, a freqiiéncia de fornecimento de mais
de um tergo das informagdes necessarias aos processos da organizagdo pode-
ria ser melhorada com essa gestao de pessoas que estdo sob a lideranca da

propria organizagao.

Freqiiéncia de obtengao

) Quem d_eve fornece'r as 5 o Total
informagées necessarias? | Nunca ase | Asvezes Se‘rf;; Sempre

Técnicos deste processo 0% 0% 0% 0% 6% 6%
Técnicos de outro processo 0% 10% 4% 8% 14% 37%
Coordenadores ou Diretores 0% 0% 1% 1% 0% 3%
Clientes 0% 4% 14% 0% 7% 25%
Fornecedores 0% 0% 0% 1% 4% 6%
Acionistas 0% 3% 1% 8% 3% 15%
Sociedade 0% 0% 3% 3% 3% 8%
Totais 0% 17% 24% 23% 37% 100%

Tabela 5 — Fornecimento versus freqiiéncia de obtencéo de informagdes
Fonte: Resultados da Pesquisa

5.5. Freqiiéncia e nivel de dificuldade de obtengéo das informagdes
As questdes relevantes para esse topico sao: 1%) Qual é a frequéncia de
obtengao dessas informagdes?; e 2?) Qual o nivel de dificuldade em obté-las?
O grafico a seguir demonstra que tomando por base a quantificagdo da
freqliéncia de obtengéo e distribuigdo da informacéo ( Quadro 15) 70% das
informagbes necessarias sdo obtidas e 87% das informagbes obtidas s&o dis-
tribuidas para as pessoas que realizam os processos.

70%

Indice de obtenciode  Indice de distribuico de
informagdesnecessarias informagdesnecessarias

h

Grafico 11— Indicadores de obtengéo/distribuicdo das informagdes necessarias
Fonte: Resultados da Pesquisa
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Com relacéo a freqiiéncia de obtengdo das informagdes necessarias e
ao nivel de dificuldade em obté-las sugere-se observar os graficos e a tabela a

seguir:

Figura 13 — Freqiiéncia e nivel de dificuldade obteng&do informagéo necessaria
Fonte: Resultados da Pesquisa

Nivel de dificuldade de Freqiiéncia de obtengio
i 0 - . Total
ober s nfornagdes e [ T e [ e | S | sevr
Alto 0% 7% 10% 4% 0% 21%
Médio 0% 8% 14% 10% 4% 37%
Baixo 0% 1% 0% 8% 32% 42%
Totais 0% 17% 24% 23% 37% 100%

Tabela 6 — Nivel de dificuldade de obter as informagdes necessarias ao processo
Fonte: Resultados da Pesquisa

Com relagdo as informagdes que tem nivel dificuldade de obtengéo bai-
X0 (42% do total) chama a atenc¢ao o fato que apesar da facilidade de obtencéo
8% s&o apenas quase sempre obtidas e 1% quase nunca sao obtidas. Com-
plementarmente pode-se afirmar metade dessas informagdes sdo muito impor-
tantes para a organizacéo e o indice de qualidade dessa informacéo obtida é
muito alta (85%). Verificou-se ainda que a maioria dessas informagdes séo in-
ternar formais e automatizadas o que facilitaria a melhoria da frequiéncia de
obtengao desse grupo de informagdes.

Com relagdo as informagdes que tem nivel dificuldade de obtengao mé-
dio (37% do total) verifica-se que a maioria dessas informagdes sdo quase
nunca (8%) ou apenas as vezes (14%) obtidas, mas em nenhum momento dei-

xam de ser obtidas.
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Com relagdo as informagdes que tem nivel dificuldade de obtengéo alto

(21% do total) verifica-se que dois tergos das informagbes necessarias sao ob-

tidas as vezes (10%) ou quase sempre (4%) mas assim como as de dificuldade
média em nenhum momento deixam de ser obtidas.

5.6. Importancia das informagoes

Chiavegatto (1999) afirma que no passo da identificagdo das necessida-
des de informagéao deve ser verificado se os gerentes percebem os ambientes
informacionais nos quais estéo inseridos fazendo uma avaliacdo individual e
organizacional. Com base na analise desse grafico percebe-se que os gestores
de processo compreendem sim os ambientes informacionais nos quais estao
inseridos e fazem uma avaliagao individual e organizacional da importancia das
informagdes para o0 seu processo € para a organizagao. Isso € possivel afirmar,
pois eles atribuem a mesma informacgéo importancias diferentes quando se to-
ma como referencia o seu processo individualmente e a informagédo a no con-
texto organizacional. Neste grafico percebe-se que os gestores afirmam que
59% das informagdes sdo importantes para os processos, contudo apenas 42%

dessas mesmas informagdes sdo importantes para a organizagao.

~
Importancia dainformagao
para o processo para o CTGAS
® Baixa ®Media mAlta
e

Grafico 12 — Grau de importancia da informagéo
Fonte: Resultados da Pesquisa

O gréfico a seguir classifica as informagdes importantes para o CTGAS
segundo os tipos de informagado. Desta forma percebe-se que metade das in-

formagdes de alta importancia é interna, sendo 43% formais e apenas 7% in-
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formais. Outra percepgao é que quase um tergco das informagbes mais impor-
tantes para o CTGAS (30%) é informal e por isso ndo séo tratadas por siste-
mas de informagdes (POZZEIBON, FREITAS e PETRINI, 1997)

ImportanciadainformagaoparaoCT GAS

Alta Baixa

B 1- Interna/Formal  ®2- Intermnallnformal

W3- Externa/Formal ®4- Externallnformal
" -

Grafico 13 — Tipo versus importancia da informag&o para a organizagao
Fonte: Resultados da Pesquisa

A tabela disposta a seguir mostra quais processos possuem as informa-
¢bes mais importantes para o CTGAS. A analise das informagdes da referida
tabela permite afirmar que os trés processos sdo responsaveis por um tergo
das informagdes mais importantes para o CTGAS. Séo eles o processo de Re-
lacionamento com os Clientes com 13% das informagdes mais importantes pa-
ra o CTGAS, o processo de Desenvolvimento e transferéncia de tecnologia
com 10% e o processo de Educagdo Profissional também com 10%. Tal é coe-
rente com a natureza da organizagdo que tem por pilares a Educagao Profis-
sional e a Pesquisa e que ambas devem ser embasadas no conhecimento das

necessidades do cliente.
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Tipos de processo Alta Média | Baixa
PROCESSOS DA AREA MEIO 67% 70% 81%
Administragao Patrimonial 7% 5% 5%
Apoio Contabil-Financeiro 7% 10% 0%
Apoio Juridico 7% 5% 5%
Aquisicao de Materiais e Contratagéo de Servigos 7% 5% 5%
Comunicag&o Institucional 0% 0% 19%
Documentagéo 0% 0% 10%
Gestdo de Pessoas 7% 10% 0%
Gestao Tecnoldgica 7% 0% 5%
Manutengéo de Equipamentos e Instalagdes Prediais 0% 10% 5%
Marketing 3% 0% 10%
Planejamento e Gestdo 7% 10% 0%
Relacionamento com os Clientes 13% 0% 0%
Servigos Gerais 0% 0% 10%
SMAS - Seguranga, Meio Ambiente e Saude 0% 10% 5%
Tecnologia da Informagéo 3% 5% 5%
PROCESSOS DA AREA FIM 33% 30% 19%
Consultoria e Projetos 3% 5% 10%
Desenvolvimento e transferéncia de tecnologia 10% 5% 0%
Educagao Profissional 10% 5% 0%
Ensaios laboratoriais e Calibragdes metroldgicas 7% 10% 0%
Informagdes tecnolégicas 3% 5% 10%

100% 100% 100%
Tabela 7 — Importéancia da informagéo para o CTGAS segundo os processos
Fonte: Resultados da Pesquisa

5.7. Qualidade das informacgoes

Conforme explicado na metodologia de analise optou-se por quantificar
a qualidade da informagdo com base nas suas caracteristicas. Desta forma a
informacdo de maior qualidade tem seu indice de qualidade da informagéo
mais proximo de 100%. O Quadro 13 na pagina 72 demonstra a classificagéo
do nivel de qualidade da informagéo desde a informagao com nivel de qualida-
de muito baixa até a muito alta e sera usadas para descrever a analise das in-
formagdes apresentadas nesse topico.

O gréfico a seguir demonstra que a informagéao obtida pela organizacao
para realizagdo de seus processos € alta (73%) e apds ser obtida ela ganha
3% de qualidade antes de ser distribuida para as pessoas que executam os
processos na organizagao. Como essa métrica de mensuracéo da qualidade da
informagéo ainda nao foi replicada em outras organizagbes nao foi possivel
afirmar se esses patamares de qualidade da informagéo sdo aceitaveis quando

comparados a organizagdes similares.
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73% 76%

indice de Qualidadeda  Indice de Qualidade da
Informagdo OBETIDA Informagdo DISTRIBUIDA

Grafico 14 — indice de qualidade da informag&o da organizagao
Fonte: Resultados da Pesquisa

Como anteriormente explicado a decomposicdo desses dois
indices se deu através da verificacdo do nivel de qualidade da informagao
quanto a cada uma das caracteristicas da informagao valiosa. Desta forma o
grafico a seguir demosra o nivel de qualidade da informagdo quanto a cada
uma das caracteristicas da informacéo.

Considerando os aspectos visivelmente mais positivos verifica-se que as
caracteristicas de confiabilidade, economia, e relevancia sdo destaque por
apresentarem-se acima do nivel médio de qualidade da informagéo e serem
classificado com de qualidade alta. Isto permite afirmar que: os gestores de
processo percebem como confiaveis tanto as fontes de informagao quanto as
informagdes que elas fornecem a organizagédo ; que o custo de produgéo
dessas informacdes é relativamente menor que seu valor e também essas
informacgdes sao relevantes por serem importantes para o tomador de
decisdes, por ter um significado e servir a um proposito.

Considerando os aspectos mais negativos percebidos no grafico a
seguir, verifica-se que as demais seis caracteristicas da informagao estédo
abaixo da meédia. Contudo uma delas destaca-se por apresentar a maior
diferenga entre a sua qualidade e a média e ser a Unica das caracteristicas que
é classificada com nivel de qualidade baixa. A caracteristica em questédo é a
flexibilidade. Com isso pode-se afirmar que as apenas 48% das informagdes
distribuidas podem ser utilizadas no processos para diversas finalidades, de

acordo com as necessidades de quem as utiliza.
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Grafico 15 — indice de qualidade da informagdo segundo as sua caracteristicas
Fonte: Resultados da Pesquisa

Complemetando a analise do grafico anterior recorre-se ao auxilio da
tabela a seguir para facilitar a quantificagdo da variagdes da qualidade da
informagao segundo as caracteristicas da informacdo. Com isso, percebe-se
um aspecto negativo que na caracteristica “Econémica” a informagao perdeu
qualidade depois de obtida pois o o custo de produgdo da informagao foi
relativamente maior que seu valor. Tal fato ocorreu com um mesmo tipo de
informagéo (Solicitacdes de realizagdo de servicos) que é obtida por trés
processos meio (Manutencdo de Equipamentos e Instalagdes Prediais ;
Servicos Gerais ; e Tecnologia da Informagdo) de forma Automatizada,
estruturada, nao-classificada quanto a confidencialidade e com baixo nivel de
dificuldade de obteng&o. Visto o aspecto negativo agora foca-se nos dois
apectos positivos que sdo quanto a elevagao da qualidade da informagéo nas
caracteristicas “Precisa e Completa” entre a obtengdo e a distribuicdo da
informagao.

Tal fato ocorreu com 60% dos processos da area meio (inclusive com os
trés citados no aspecto negativo anteriormente descrito) em 14 informagdes
diferentes sendo apenas metade delas alta importancia para a organizagéo e
85% dessas importantes sendo usadas de forma intrumental, ou seja, de forma
que individuos sabem o que e como fazer algo.
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Caracteristicas da Qualidade da informacgao Variagao da
informagao Obtida Distribuida qualidade
Precisa 67% 74% 7%
Completa 68% 74% 6%
Econdémica 88% 87% -1%
Flexivel 45% 48% 3%
Confiavel 86% 88% 2%
Relevante 87% 90% 2%
Simples 66% 67% 0%
Em tempo 64% 71% 6%
Verificavel 85% 85% 0%

Tabela 8 — Qualidade da informag&o segundo as sua caracteristicas
Fonte: Resultados da Pesquisa

Outro ponto de analise valido a ser considerado é como a qualidade da
informacao e suas caracteristicas se comportam em cada processo organiza-
cional. As duas figuras que seguem demonstram visualmente o nivel de quali-
dade da informagéo obtida e distribuida em cada um dos processos. A andlise
das figuras permite afirmar que o nivel que qualidade da informagéo é alto ou
muito alto em todos os processos.
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Figura 14 — Qualidade da Informagéo obtida pelos processos da organizagdo
Fonte: Resultados da Pesquisa
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Figura 15 — Qualidade da Informagéo distribuida pelos processos da organizagdo
Fonte: Resultados da Pesquisa

Ja a tabela a seguir relata os dados que foram usados para criar as figu-
ras anteriormente apresentadas e acrescenta a informagao da variagao entre a
qualidade obtida pela organizagao e a qualidade distribuida para a realizagéao
dos processos. Com essa informacéo adicional percebe-se que, em 60% dos
processos da area meio, houve elevagéo da qualidade da informacgao distribui-
da em relagéo a obtida, contribuido assim para a elevagéao de 4% da qualidade
da informagao da area meio. Destaque para os processos de Apoio Contabil-
Financeiro (elevagéo de 13% na qualidade) e Apoio Juridico (elevagao de 9%
na qualidade). Ja os processos fim ndo apresentaram melhoria entre a infor-
magao obtida e a distribuida apesar de seu patamar de qualidade da informa-

¢ao ser pelo menos 8% menos que o da area meio.
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Ti Q_ualidade_da Variagao da
ipos de processo informacéo qualidade
Obtida Distribuida

PROCESSOS DA AREA MEIO 74% 78% 4%
Administragdo Patrimonial 86% 86% 0%
Apoio Contabil-Financeiro 74% 86% 13%
Apoio Juridico 2% 81% 9%
Aquisicao de Materiais e Contratagao de Servigos 80% 83% 3%
Comunicagao Institucional 67% 72% 5%
Documentagdo 85% 85% 0%
Gestdo de Pessoas 88% 88% 0%
Gestao Tecnoldgica 63% 63% 0%
Manutengéo de Equipamentos e Instalagdes Prediais 75% 80% 5%
Marketing 74% 74% 0%
Planejamento e Gestao 67% 67% 0%
Relacionamento com os Clientes 73% 78% 6%
Servigos Gerais 68% 75% 7%
SMAS - Seguranga, Meio Ambiente e Satide 71% 79% 7%
Tecnologia da Informagao 74% 79% 5%
PROCESSOS DA AREA FIM 68% 68% 0%
Consultoria e Projetos 71% 71% 0%
Desenvolvimento e transferéncia de tecnologia 63% 63% 0%
Educagao Profissional 81% 81% 0%
Ensaios laboratoriais e Calibragdes metrologicas 68% 68% 0%
Informagdes tecnolégicas 60% 60% 0%

Tabela 9 — Qualidade da Informagéo nos processos da organizagdo

Fonte: Resultados da Pesquisa

O gréfico e a tabela a seguir desdobram a qualidade da informagéo nas

suas 9 caracteristicas da informagao valiosa (STAIR, 1998) pelos 20 processos

organizacionais. O grafico a seguir demonstra, entre outros fatos que, 10% dos

processos tem flexibilidade muito baixa e que 10% dos processos tem simplici-

dade muito baixa. A fungdo desse grafico é facilitar a andlise da tabela que o

procede.
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Grafico 16 — Quantidade de processos segundo a qualidade das caracteristicas da informacéo.
Fonte: Resultados da Pesquisa
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Para facilitar a analise da tabela que segue, optou-se por fazer os -
mentarios de cada coluna apés a tabela, comegando da esquerda para a da

direita e considerando cada uma das caracteristicas da informacgao valiosa. A

referida andlise encontra-se ao longo dos proximos nove topicos.
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5.7.1. Precisao da informagao distribuida

Com base no grafico e na tabela anterior pode-se afirmar que a maioria dos
processos (80% deles) possui informagdes onde o nivel de erros é baixo ou muito
baixo. Nos demais o nivel de erro € médio.

Checando-se o levantamento feito nas entrevistas expéem-se, no quadro a
seguir, os principais exemplos de informagdes que levam esses processos se en-

contram no patamar médio:

Nome do processo

Exemplos

Planejamento e Gestéo

Cenarios

Planejamento e Gestdo

Orientagdes sobre como deve ser realizado o processo

Planejamento e Gestdo

Planos de acéo dos projetos e processos

Gestdo Tecnoldgica

Rumores sobre rumos da inovacéo tecnoldgica

Gestédo Tecnoldgica

Novidades nas areas tecnoldgicas

Desenvolvimento e transferéncia
de tecnologia

Solicitagdes dos clientes

Desenvolvimento e transferéncia
de tecnologia

Detalhes sobre as solicitagdes dos clientes

Informagdes tecnoldgicas

Solicitagdes dos clientes

Informacdes tecnolégicas

Detalhes sobre as solicitagdes dos clientes

Quadro 20 — Exemplos de informagbes que levam a qualidade média quanto a preciséo

Fonte: Resultados da Pesquisa

5.7.2. Nivel em que a informagao distribuida é completa

E possivel afirmar que quase todos os processos (85%) tém informagdes que
contém todos os fatos relevantes agregados a ela.

Checando-se o levantamento feito nas entrevistas expdem-se, no quadro a
seguir, os principais exemplos de informagdes que contribuem negativamente nesse

indicador de qualidade da informagéao:

Nome do processo
Desenvolvimento e transferéncia
de tecnologia
Desenvolvimento e transferéncia
de tecnologia
Informagdes tecnoldgicas
Informacdes tecnoldgicas
Planejamento e Gestao
Planejamento e Gestdo Orientagdes sobre como deve ser realizado o processo
Planejamento e Gestdo Planos de acdo dos projetos e processos

Quadro 21 — Exemplos de informagdes que contribuem negativamente para o indicador de qualidade
da informagéo completa.
Fonte: Resultados da Pesquisa

Exemplos

Solicitagdes dos clientes

Detalhes sobre as solicitagdes dos clientes

Solicitagdes dos clientes
Detalhes sobre as solicitagdes dos clientes
Cenarios
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5.7.3. Nivel em que a informagao distribuida é econémica

Verifica-se que o custo de produgéo da informagao, em quase todos os pro-
cessos organizacionais (95%), é relativamente menor que o valor préprio valor da
informacgdo. Excegdo se faz apenas ao processo de informagdes tecnoldgicas que
essa relagao entre custo de produgao da informacao e o valor dela é médio.

Checando-se o levantamento feito nas entrevistas expdem-se no quadro a
seguir os principais exemplos de informagdes que levam esse processo a se encon-

trar nesse patamar:

Nome do processo Exemplos
Informagdes tecnolégicas Solicitagdes dos clientes
Informacdes tecnoldgicas Detalhes sobre as solicitagcdes dos clientes

Quadro 22 — Exemplos de informagdes que levam a qualidade média quanto a economia
Fonte: Resultados da Pesquisa

5.7.4. Flexibilidade da informacgao distribuida

Essa caracteristica (Flexibilidade da informacgéo distribuida) foi a que apresen-
tou menor indice de qualidade (48%). Concentrando-se primeiramente nos 30% de
processos com flexibilidade baixa percebe-se que de acordo com levantamento feito
nas entrevistas & possivel expor no quadro a seguir os principais exemplos de infor-

magdes que levam esses processos se encontrarem nesse patamar:

Nome do processo Exemplos

Especificagédo, quantidade, valor, etc. dos bens das consorciadas alo-
cados no CTGAS

Administracéo Patrimonial | Orientagdes sobre como deve ser realizado o processo
Administracdo Patrimonial | Estado de conservagdo dos bens

Comunicagdo Institucional | Solicitagdes de elaboragdo de material de comunicagéo
Comunicagéo Institucional | Solicitagdo de visita ao CTGAS

Consultoria e Projetos Solicitagdes dos clientes

Desenvolvimento e trans-
feréncia de tecnologia

Administracdo Patrimonial

Solicitagdes dos clientes

Documentagéo Documentos a serem arquivados
Documentacgéo Critérios de confidencialidade dos documentos arquivados
Educacéao Profissional Solicitacdes dos clientes

Quadro 23 — Exemplos de informagdes que levam a qualidade baixa quanto a flexibilidade
Fonte: Resultados da Pesquisa

Concentrando-se agora nos 30% de processos com flexibilidade média per-
cebe-se que de acordo com levantamento feito nas entrevistas € possivel expor no
quadro a seguir os principais exemplos de informagdes que levam esses processos

se encontrarem nesse patamar:
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Nome do processo

Exemplos

Apoio Juridico

Orientagbes sobre como deve ser realizado o processo

Apoio Juridico

Informagdes sobre os processos do CTGAS nas Consorciadas

Apoio Juridico

Solicitagbes de pareceres

Aquisicdo de Materiais e Con-
tratacdo de Servigos

Solicitagdes de Materiais e Servigcos (SMS's)

Manutengéo de Equipamen-
tos e Instalagdes Prediais

Solicitagdes de melhorias e/ou modificagées nos servigos.

Manutengéo de Equipamen-
tos e Instalagdes Prediais

Orientagdes sobre como deve ser realizado o processo

Planejamento e Gestdo

Planos de ag&o dos projetos e processos

Planejamento e Gestdo

Disponibilidade de horario na agenda individual para realizagdo de
reunides

Planejamento e Gestao

Orientagdes sobre como deve ser realizado o processo

SMAS - Seguranga, Meio
Ambiente e Saude

Votos da CIPA

SMAS - Seguranga, Meio
Ambiente e Saude

Orientagdes sobre como deve ser realizado o processo

Tecnologia da Informacéo

Solicitagdes de melhorias e/ou modificagdes nos servigos.

Tecnologia da Informacéo

Orientagdes sobre como deve ser realizado o processo

Quadro 24 — Exemplos de informagdes que levam a qualidade média quanto a flexibilidade

Fonte: Resultados da Pesquisa

5.7.5. Confiabilidade da informacao distribuida

A analise da referida tabela permite afirmar que as informagdes usadas nos
processos organizacionais séo percebidas pelos gestores dos processos como sen-
do de confiabilidade muito alta em 85% dos casos e alta nos demais.

5.7.6. Relevancia da informacgao distribuida

A interpretacdo da Tabela 10 (pagina 102) e do grafico que a precede, permi-
te afirmar que as informagdes usadas nos processos organizacionais sao percebidas
pelos gestores dos processos como sendo de relevancia muito alta em 75% dos ca-
sos e alta nos demais.

5.7.7. Simplicidade da informacgao distribuida

Concentrando-se primeiramente nos 10% de processos com simplicidade bai-
xa percebe-se que de acordo com levantamento feito nas entrevistas € possivel ex-
por no quadro a seguir os principais exemplos de informagdes que levam esses pro-

Cessos se encontrarem nesse patamar:
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Nome do processo Exemplos
Gestéo Tecnoldgica Rumores sobre rumos da inovacéo tecnoldgica
Gestédo Tecnoldgica Novidades nas areas tecnolégicas
Desenvqlwmento e transferéncia de Solicitagdes dos clientes
tecnologia

Quadro 25 — Exemplos de informagées que levam a qualidade baixa quanto a simplicidade
Fonte: Resultados da Pesquisa

Chegar a conclusdo que esses dois processos, “Gestdo Tecnoldgica” e “De-
senvolvimento e transferéncia de tecnologia”, tem informag¢des que ndo sao simples
€ um fato que relata bem a complexidade desses dois processos interdependentes e
que é expressa nas suas missdes que sao respectivamente: “Realizar atividades
monitoramento de novas tecnologias e direcionamento das tecnologias a serem de-
senvolvidas pela organizagdo.” e “Desenvolver e transferir tecnologia para o merca-
do atuando através de pesquisa aplicada.”

Concentrando-se agora nos 25% de processos com simplicidade média per-
cebe-se que de acordo com levantamento feito nas entrevistas é possivel expor no
quadro a seguir os principais exemplos de informagdes que levam esses processos

se encontrarem nesse patamar:

Nome do processo Exemplos
Apoio Juridico Orientagdes sobre como deve ser realizado o processo
Apoio Juridico Informacgdes sobre os processos do CTGAS nas Consorciadas
Apoio Juridico Legislagdo, Jurisprudéncia, etc.
Consultoria e Projetos Detalhes sobre as solicitacdes dos clientes
Consultoria e Projetos Solicitagdes dos clientes

Informagdes tecnoldgicas | Solicitagdes dos clientes
Informacdes tecnoldgicas | Detalhes sobre as solicitagdes dos clientes

Marketing Percepgao sobre os resultados das agdes de Marketing
Marketing Publicagbes Mercadolégicas

Planejamento e Gestéo Cenarios

Planejamento e Gestao Orientagdes sobre como deve ser realizado o processo

Quadro 26 — Exemplos de informagdes que levam a qualidade média quanto a simplicidade
Fonte: Resultados da Pesquisa

5.7.8. Nivel em que a informacao é distribuida em tempo

Em quase todos os processos tem (85% deles) a informagéo é obtida quando
necessaria e o acesso a informagéao é ser rapido. Esse fato nao ocorre apenas em
uma pequena quantidade de processos (15% deles) onde o nivel em que a informa-
¢ao distribuida em tempo, € médio. Checando-se o levantamento feito nas entrevis-
tas expdbem-se no quadro a seguir os principais exemplos de informagdes que levam

esses processos se encontram nesse patamar:



107

Nome do processo Exemplos
Comunicago Institucional [ Solicitagéo de visita ao CTGAS
Comunicacgéo Institucional | Solicitagées de elaboragdo de material de comunicagéo
Comunicagao Institucional | feedback dos visitantes

Gestédo Tecnoldgica Rumores sobre rumos da inovagdo tecnoldgica

Gestdo Tecnoldgica Publicagdes Técnicas

Gestdo Tecnoldgica Novidades nas areas tecnoldgicas

Marketing Percepcao sobre os resultados das agdes de Marketing
Marketing Imagem da organizagéo

Marketing Publicagbes Mercadolégicas

Quadro 27 — Exemplos de informagbes que levam a qualidade média quanto a ser em tempo
Fonte: Resultados da Pesquisa

5.7.9. Nivel em que a informacgao distribuida é verificavel

A andlise da tabela permite afirmar que as informagdes usadas nos processos
organizacionais, séo percebidas pelos gestores dos processos, como tendo capaci-

dade muito alta de serem verificaveis em 75% dos casos e alta nos demais.

5.8. Importancia versus qualidade das informagoes

Na busca de agregar valor a compreenséo da gestao da informagdo na orga-
nizagdo vale a pena comparar a importancia da informacéo e a sua qualidade. Per-
guntas podem surgir como, por exemplo, qual é a qualidade das informagdes obti-
das?

O gréfico a seguir apresenta uma comparagao entre a quantidade de informa-
¢Oes e a sua qualidade. Percebe-se que quase metade (44%) das informagdes re-
cessarias para a execugao eficiente dos processos sio obtidas com nivel de quali-
dade muito alto e mais da metade (54%) s&o distribuidas com o mesmo nivel de
qualidade. Esse aumento da quantidade de informagdes de qualidade muito alta se
deu em fungdo de melhorias na qualidade nas seguintes caracteristicas: completa ;
em tempo ; precisa; e flexivel
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Grafico 17 — Quantidade versus qualidade da informagéo
Fonte: Resultados da Pesquisa

Os dois graficos a seguir tratam da relagdo entre importancia e qualidade da
informacéo quando obtidas (o primeiro) e distribuidas (o segundo). Conforme expos-
to no topico Importancia das informagdes no item 5.6 deste trabalho quase metade
das informacdes da organizagdo sdo de alta importancia (42%). Mas qual seria a
qualidade dessa informagéo? E a qualidade dos demais 58% de informacgdes de

média e baixa importancia? Os graficos a seguir respondem a essas perguntas.
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Grafico 18 — Importancia versus qualidade da informagéo obtida
Fonte: Resultados da Pesquisa
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Grafico 19 — Importancia versus qualidade da informagéo distribuida
Fonte: Resultados da Pesquisa

O primeiro fato que chama a atengéo sobre os dois graficos anteriores é que
17% das informagdes consideradas importantes para a organizagdo tem uma quali-
dade informagédo média tanto na obteng&o quanto na distribuicdo da informagao. Es-
tas informagdes sdo provenientes de 2 processos meio (Relacionamento com os
Clientes e Gestéo Tecnoldgica) e um processo fim (Desenvolvimento e transferéncia
de tecnologia). As informag¢des em questéo sao ilustradas conforme a seguir:

e Conclusdes das Ordens de Servigo

o Solicitagdes dos clientes;

e Rumores sobre rumos da inovagao tecnoldgica;
o Novidades nas areas tecnoldgicas.

A deficiencia na qualidade dessas informagdes € decorrente principalmente
de cinco das nove caracteristicas da informagao relacionadas com seu indice de
qualidade da informagao a seguir:

e Simples — 25%
e Precisa—20%
e Completa — 35%
o Flexivel —40%
e Em tempo - 45%
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Em outras palavras pode-se afirmar que as informagdes em questdo séo
complexas, ndo precisas, incompletas, inflexiveis e obtidas normalmente depois do
tempo necessario.

Mais algumas caracteristicas desse grupo especifico de informagéao sao rela-
cionadas a seguir com uma forma de uma possivel identificacdo que qual poderia
ser a razdo de que um grupo significativo de informagdes importantes terem proble-
mas de qualidade de obtengéo e distribuicao.

o 60% delas sdo externas e advindas de Clientes e Sociedade ;

e 80% nao sao estruturadas;

o 20% delas sao internas; formais; estruturadas; automatizadas; proveni-
entes de técnicos externos ao processo de Relacionamento com o cli-
ente, mas ainda assim possuem deficiéncias graves em relagéo as ca-

racteristicas: precisa, completa. confiavel, simples e em tempo,

5.9. Importancia versus freqiiéncia de obtengao das informacoes

Outra das comparagdes que podem ser feitas e que tendem a agregar valor a
compreensao da gestdo da informagdo na organizagdo € a comparagao entre a im-
portancia da informagéo e a freqiiéncia com que ela é obtida e com que ela é distri-
buida pelos processos. Perguntas podem surgir como, por exemplo, com que fre-
qliéncia as informagdes mais importantes para organizacdo sdo obtidas? E com que
freqUéncia elas sao distribuidas para as pessoas que vao realizar os processos or-
ganizacionais?

Os dois graficos a seguir tratam da relagdo entre a importancia e a freqiiéncia
com que as informagbes séo obtidas (o primeiro) e distribuidas (o segundo). Con-
forme exposto no tépico Importancia das informagdes no item 5.6 deste trabalho
quase metade das informagdes da organizacéo sdo de alta importancia (42%). Mas
qual seria a freqiiéncia com que se obtém e se distribui essa informagao? E a fre-
quéncia dos demais 58% de informagdes de média e baixa importancia? Os graficos

a seguir respondem a essas perguntas.
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Grafico 20 — Importancia versus freqliéncia de obtengdo da informacéo
Fonte: Resultados da Pesquisa

O primeiro fato que chama a atengéo, sobre o grafico anterior é que 67% das
informacdes consideradas importantes para a organizagdo s&o sempre ou quase
sempre obtidas. Contudo ha dois aspetos negativos a considerar. O primeiro é que
quase um quarto das informagdes de alta importancia é obtido somente as vezes.
Estas informagdes sdo provenientes de 3 processos meio (Gestdo de Pessoas; Ges-
tdo Tecnoldgica; e Relacionamento com os Clientes) e um processo fim (Desenvol-
vimento e transferéncia de tecnologia). As informagdes em questédo sao ilustradas
conforme a seguir:

e Comunicagao dos imprevistos na realizagédo dos servigos;
e Feed-back dos clientes;

¢ Novidades nas areas tecnoldgicas;

e Orientagdes sobre como deve ser realizado o processo;

¢ Rumores sobre rumos da inovagao tecnoldgica;

e Solicitagdes dos clientes.

O segundo fato que chama a atengao, sobre o grafico anterior &€ que 10% das
informacdes consideradas importantes para a organizagdo quase nunca sao obtidas.
Estas informagbes séo provenientes de 2 processos meio (Relacionamento com os
Clientes e Marketing) e as informagdes em questdo sao ilustradas conforme a se-
quir:
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e Conclusdes das Ordens de Servigo;
e Feed-back dos clientes;

¢ Imagem da organizagéo.

O grafico a seguir relata a comparagédo da importancia da informagéo com a

frequiéncia com que a informagéo é distribuida para quem vai realizar o processo.
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Grafico 21 — Importancia versus freqliéncia de distribuigdo da informagao
Fonte: Resultados da Pesquisa

O primeiro fato que chama a atengdo, sobre o grafico anterior € que pratica-
mente todas as informacdes obtidas (93%) séo distribuidas sempre ou quase sem-
pre para quem realiza os processos. Contudo um dos aspetos negativos a conside-
rar é que 7% das informacdes de alta importancia é distribuidas somente as vezes.
Estas informagdes sdo provenientes de 2 processos meio (Gestao de Tecnologica e
Relacionamento com os Clientes) e as informagdes em questdo séo ilustradas res-
pectivamente como Novidades nas areas tecnoldgicas e Comunicagéo dos imprevis-

tos na realizag&o dos servigos.

5.10. Utilizagao da informagao

Como exposto anteriormente Taylor (1991) identificou oito classes de uso da

informacédo baseados na necessidade de uso da informagéo percebida pelos usua-
rios da informagdo em situagdes particulares e derivados em parte da classificagdo



113

desenvolvida por Dervin (1991). As categorias ndo sdo mutuamente exclusivas de
forma que usada em uma categoria ela pode ser classificada também em outra ca-
tegoria. O mesmo Taylor ainda classificou as informag¢des em trés categorias caso o
com foco nos resultados do uso da informagéo e ndao no na sua necessidade de uso.
Diante do exposto os resultados da pesquisa apresentam os seguintes usos da in-

formagéo:

Pessoal ou politico [N 1%
Metivacional NN 21%
Projetivo I 14%
Confirmacional [ 10%
Fatuol [ 4%
Instrumental I a7%
Entendimento de '_ 46%

problemas

Compreensio do N 457

contexto

Grafico 22 — Uso da informagéo no processo da organizagao
Fonte: Resultados da Pesquisa

Os paragrafos a seguir tratam da andlise das informacdes apresentadas no
grafico anterior.

Quanto ao uso da informagéo, percebe-se que o principal uso da informagéo
nos processos € instrumental o que significa que 87% das informagdes sao, segun-
do Taylor (1991), usadas de forma que individuos saibam o que e como fazer algo.
Segundo o mesmo autor essa necessidade de uso da informagao, juntamente com
as necessidades de uso da informagao para Compreensdo do contexto e Entendi-
mento de problemas, esta relacionada com a categoria de Performance da tarefa.
Os usos para Compreenséo do contexto e Entendimento de problemas séo identifi-
cados em quase metade das informagdes (48% e 46% respectivamente). Quase me-
tade das informacgdes € usada para determinar os fatos de um fendmeno ou evento
para descrever a realidade (Fatual 44%).0s demais usos da informacéo Pessoal ou
politico, Motivacional, Projetivo e Confirmacional sdo encontrados em menos de um
tergo das informagbes dos processos organizacionais. Desta forma é possivel afir-
mar que a minoria das informagbes usadas nos processos organizacionais € usada

para desenvolver relacionamentos, herdar status, reputagdo pessoal ou realizagao;
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para iniciar ou manter um envolvimento pessoal de forma a manter um determinado
curso de uma agao; para prever o que é provavel ocorrer no futuro? ou para checar
outra informagao.

Considerando que o indice de qualidade da caracteristica confiabilidade da in-
formacéo distribuida é de muito alta (88%) é coerente verificar que apenas 10% das
informacdes tém uso confirmacional.

Por fim apresenta-se o grafico a seguir que relata o indice de abrangéncia do
uso da informagdo que indica a abrangéncia do uso da informagéo pelos tipos de
uso da informacgdo é baixo, pois varias informagdes sdo usadas somente para um

dos fins.

38%

Grafico 23 — Indicador de abrangéncia do uso da informagéo
Fonte: Resultados da Pesquisa
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6. CONCLUSOES

O objetivo da presente pesquisa € compreender o modelo da gestdo da in-
formagéo da organizagédo, determinando como as informagdes necessarias aos pro-
cessos da organizagdo estdo estruturadas em termos de identificagdo, obtengéo,
distribui¢éo e utilizagdo na organizacéo.

Neste capitulo, pretende-se apresentar as conclusdes dos resultados da pes-

quisa, suas limitagbes, contribuicdes e sugestdes para pesquisas futuras.

6.1. Consideragoes sobre a pesquisa e principais conclusdes

Considerando o primeiro dos quatro passos do modelo de gestéo da informa-
¢ao proposto por Davenport (1998): sobre a determinagdo das exigéncias de infor-
magao. Conclui-se que a organizagdo utiliza, nos seus processos, a grande maioria
das possibilidades de combinagdes dos dois tipos de classificagdes de informagdes
(interna ou externa e formal ou informal) pesquisadas. O que significa que, em qua-
se todos os processos da cadeia de valor da organizagcéo, ha uma abrangéncia nas
fontes e formas de obtengéo e distribuicdo da informagéo.

Quanto a origem (interna ou externa) e a forma (formal ou informal) da infor-
magcéao usada nos processos, percebe-se um relativo equilibrio, aonde, aproximada-
mente, metade das informagdes vem de cada uma das origens e de cada uma das
formas de informagéo. Desta forma, percebe-se, entdo, uma elevada dependéncia
por informacgdes externas e informais, o que pode ser um problema para a empresa,
pois as informagdes externas ndo estdo sob o dominio da organizagdo, configuran-
do-se em um elemento que pode dificultar a execugao eficiente dos processos.

A exploracao de informagdes na organizagao utiliza-se da combinagéo de a-
bordagens automatizadas (coleta e distribuicdo eletronica de dados), e humanas
(filtragem dos dados, acrescentando a eles contexto, interpretacdo, comparagoes,
implicacdes locais e outros), ttndo em vista que, ambas as abordagens sdo usadas
tanto na obtencéo quanto distribuicdo da informagéo dos processos organizacionais
e em parcela nao desprezivel. Como ja exposto percebe-se, também, que a grande
maioria das informagdes é obtida e/ou distribuida usando-se a abordagem humana.
Tal fato pode levar, principalmente, a duas consideragdes: 12) E possivel que esse
fato gere uma reducgdo da qualidade da informagéao, principalmente, em virtude de
alguns dos aspectos da informacéo valiosa (STAIR, 1998) como, por exemplo, pre-
cisdo, confiabilidade e simplicidade; 22) E possivel que esse fato gere uma elevagéo
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da qualidade da informagao, em virtude de a abordagem humana poder favorecer a
relevancia das informacgdes, quando a elas sdo acrescentadas contexto, interpreta-
¢ao, comparagdes e implicagdes locais. Complementarmente, ainda é possivel cons-
tatar que uma pequena parte das informagdes que foram recebidas das fontes, atra-
vés de abordagem humana, e foram distribuidas para as pessoas que executam o
processo usando uma abordagem automatizada, o que contribui para o aumento da
qualidade da informacgéo.

No que diz respeito a classificagdo das informagées quanto a confidencialida-
de, conclui-se que a maioria das informacgdes obtidas ndo vem classificada, mas que
uma pequena parcela destas sédo classificadas ao serem distribuidas as pessoas
que executam os processos. Ja quanto a estruturagdo da informacgéo, percebe-se
que a maioria das informacdes obtidas e distribuidas sdo ndo-estruturadas, o que
reflete a realidade da organizacdo que, segundo as informag¢des do seu nucleo de
informatica e telecomunicagdes, tem 80% das pessoas com acesso a e-mail, e 0s
20% que ndo tem acesso sado estagiarios, que, em sua maioria, realizam atividades
de pesquisa aplicada e ndo estdo diretamente ligados a gestdo dos processos da
cadeia de valor.

Outros dois aspectos também sé&o relevantes a compreensao da gestéo da in-
formagéo na organizagéo, séo eles: a determinacéo e fornecimento das informagdes
necessarias a execugao eficiente dos processos organizacionais. Quanto ao primei-
ro aspecto, percebe-se que a maioria das informagdes necessarias a execugao efi-
ciente dos processos, sao determinadas pelos proprios técnicos que os executam e
que, em uma parcela pequena dos casos, ha uma alta dificuldade na determinagao,
sendo que, a minoria destes, sdo de alta importancia para a organizagdo. Quanto ao
segundo aspecto, o fornecimento das informagdes, conclui-se que ha trés grupos
significativos de fornecedores de informacéo e que, juntos, respondem por 77% da
informacgao fornecida a organizagdo para a realizagdo dos processos. Sao eles:
Técnicos de outros processos (37%); Clientes (25%) e Acionistas (15%).

A obtencao e a distribuigao das informagdes para execugao dos processos da
organizagéo fazem parte do modelo de gestédo da informagédo usado nesta pesquisa
e sobre estes dois aspectos desdobram-se varios outros, como, por exemplo, a fre-
quéncia e o nivel de dificuldade de obtencéo e/ou distribuicdo das informagdes. To-
mando por base a quantificagdo da freqiéncia de obtengao e distribuigdo da infor-
magao, conclui-se que, a maioria das informagdes necessarias € obtida e uma pe-
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quena parcela dessas informagdes obtidas ndo sao distribuidas para as pessoas
que realizam os processos. Dessa forma, percebe-se que nem tudo que a organiza-
Gao precisa, em termos de informagéo, consegue obter e, mesmo do que ela obtém,
ainda ha um pequeno desperdicio. Com relagéo ao nivel de dificuldade de obtengao
da informagao, percebe-se que quase metade delas sdo faceis de serem obtidas e
que, pelo menos metade destas, sdo muito importantes para a organizagdo, tem
qualidade muito alta. sdo internas formais e automatizadas.

Quanto a importancia da informagéo, Chiavegatto (1999) afirma que, no pas-
so da identificagdo das necessidades de informacéo, deve ser verificado se os ge-
rentes percebem os ambientes informacionais nos quais estao inseridos, fazendo
uma avaliagédo individual e organizacional.

Quanto a importancia da informacéo, conclui-se que os gestores percebem os
ambientes informacionais nos quais estdo inseridos, fazendo uma avaliagéo indivi-
dual e organizacional pois estes atribuem, a mesma informagao, importancias dife-
rentes, quando se toma como referéncia o seu processo individual e a informagao no
contexto organizacional. Ainda sobre a importancia da informagéo, conclui-se que
quase metade das informagdes é de alta importancia para a organizagdo e que me-
tade destas é interna, que quase um terco € informal e ndo sao tratadas por siste-
mas de informagdes. Ainda sobre a importancia da informagéo para a organizagéo,
conclui-se que trés processos sdo responsaveis por um tergo das informagdes mais
importantes para o CTGAS, contudo, o nivel de qualidade da informagéo é alto ou
muito alto em todos os processos. Sao eles: Relacionamento com os Clientes; De-
senvolvimento e transferéncia de tecnologia; e Educagéo Profissional. Tal importan-
cia é coerente com a natureza da organizagao, que tem por pilares a Educagao Pro-
fissional e a Pesquisa e que, ambas, segundo seu modelo de gestdo, devem ser
embasadas no conhecimento das necessidades do cliente.

Outro aspecto de relevante significancia para compreenséo da gestao da in-
formagéo é a qualidade da informagao. Na organizagdo em questado, a informagéo
obtida pela organizagao para realizagdo de seus processos € alta e, apds ser obtida,
ela ganha 3% de qualidade antes de ser distribuida para as pessoas que executam
0s processos na organizagdo. Como anteriormente explicado, a qualidade da infor-
magao se deu através da verificacdo do nivel de qualidade da informacéo, quanto as
caracteristicas da informagao valiosa, propostas por Stair (1998). Desta forma, pode-
se afirmar que as caracteristicas que se destacam elevando o nivel de qualidade da
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informagéo na organizagéo sao: confiabilidade, economia e relevancia. Assim, con-
clui-se que os gestores de processo percebem como confiaveis, tanto as fontes de
informagao quanto as informagdes que elas fornecem a organizagao; que o custo de
produgao dessas informagdes é relativamente menor que seu valor; e, também, es-
sas informagdes sado relevantes por serem importantes para o tomador de decisdes,
por ter um significado e servir a um propdsito. Ja a caracteristica que se destaca,
negativamente, € a flexibilidade. Com isso, conclui-se que apenas metade das in-
formacgdes distribuidas podem ser utilizadas nos processos para diversas finalida-
des, de acordo com as necessidades de quem as utiliza.

Partindo-se agora para uma interpretagéo conjunta dos aspectos importancia
e qualidade das informagdes, conclui-se que quase metade das informagdes neces-
sarias para a execugao eficiente dos processos sdo obtidas com nivel de quaidade
muito alto e mais da metade sao distribuidas com o mesmo nivel de qualidade. Esse
aumento da quantidade de informagdes de qualidade muito alta se deu em fungéo
de melhorias na qualidade nas seguintes caracteristicas: completa; em tempo; preci-
sa e flexivel. Destaque para uma pequena parcela de informagdes consideradas im-
portantes para a organizagéo e tem uma qualidade informacdo média, tanto na ob-
tencdo quanto na distribuicdo da informacgao, principalmente, por elas serem com-
plexas, ndo precisas, incompletas, inflexiveis e obtidas, normalmente, depois do
tempo necessario.

Outro olhar de significativa importancia diz respeito a interpretagdo conjunta
dos fatores importancia e freqiéncia de obtengdo das informacdes. Neste aspecto,
percebe-se que a maioria das informagdes consideradas importantes para a organi-
zagao sao sempre ou quase sempre obtidas. Contudo, ha dois aspetos negativos a
considerar. O primeiro é que quase um quarto das informagdes de alta importancia é
obtido somente as vezes. O segundo é o fato de que uma pequena parcela das in-
formagdes consideradas importantes para a organizagdo quase nunca sao obtidas.
Outras conclusdes séo que, praticamente, todas as informagdes obtidas séo distribu-
idas sempre ou quase sempre para quem realiza os processos. Contudo, uma pe-
quena parcela das informacgdes de alta importancia é distribuida somente as vezes.

Considerando-se agora o quarto passo do modelo de gestdo da informagao,
que trata da utilizagdo das informagdes, conclui-se que a grande maioria das infor-
magdes na organizacdo sdo usadas de forma que individuos saibam o que e como
fazer algo. Quase metade das informagbes também é usada para compreensao do
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contexto, entendimento de problemas e para determinar os fatos de um fenémeno
ou evento para descrever a realidade. Também é possivel concluir que a minoria
das informagbes usadas nos processos organizacionais € usada para desenvolver
relacionamentos, herdar status, reputagdo pessoal ou realizagdo; para iniciar ou
manter um envolvimento pessoal, de forma a manter um determinado curso de uma
agao; para prever o que é provavel ocorrer no futuro; ou para checar outra informa-
cao.

Para finalizar, tomando-se por parametro os principais indicadores para com-
preenséo da gestdo da informacéo da organizagao, elaborados com base nos quatro
passos da gestdo da informagao propostos por Davenport (1998), conclui-se que: o
principal aspecto que merece atengdo da organizagéo diz respeito a automatizagcéo
na obtengao/distribuicdo da informagao, pois esses indicadores foram considerados
péssimos. Na seqiiéncia, os aspectos que também merecem atencgao especial tra-
tam de Estruturacéo, Classificagdo e Abrangéncia de uso da informagéo que bram
analisados com ruins. Por fim, o terceiro grupo que merece uma atengéo especial é
0 que trata dos indicadores de dependéncia por informagéo externa e/ou informal
que foram analisados como de desempenho médio.

A conclusdo geral que se pode tirar desse trabalho é que a organizagéo tem
elevado nivel de necessidades de informagdo que nao sdo dificeis de serem deter-
minadas e que sao satisfatoriamente obtidas e distribuidas, apesar de a maioria de-
las ndo serem estruturadas, automatizadas ou mesmo classificadas quanto a confi-
dencialidade. Estas informacdes tém boa qualidade e sdo importantes, contudo re-
fletem uma dependéncia mediana por informacgdes do tipo externa e do tipo informal,
além de serem usadas em sua grande maioria apenas para que individuos saibam o
que e como fazer algo. Com essa compreensao da gestdo da informagao na organi-
zagao, € possivel estabelecer-se um plano de agdo para que a organizagao possa
sair dos atuais 10% dos pontos possiveis no critério Informacdes e Conhecimento do
Prémio Nacional da Qualidade (vide Quadro 2 na pagina 19) em diregcdo da supera-
¢ado da média de pontuagdo dos demais institutos de pesquisa tecnoldgica assim

como demonstrado no Quadro 2 na péagina 19.
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6.2. Limitagoes, contribuicoes e sugestoes para pesquisas futuras

Deve-se considerar que essa pesquisa trata de um estudo de caso e as ex-
trapolagdes podem nao ser validas. Outro aspecto a considerar € que os préprios
entrevistados mensuraram a qualidade da informagao com base na sua percepgao e
ndo com base em um processo estatistico, e esses entrevistados néo tiveram tanta
facilidade em entenderem e diferenciarem cada uma das caracteristicas da informa-
¢ao valiosa.

Acredita-se que uma contribuicao relevante desse trabalho é a tentativa de
quantificar a qualidade da informagéo e o préprio instrumento de coleta de dados,
que visa estruturar a percepgao da compreensado da gestdo da informagao nas or-
ganizagdes, que sao organizadas por processos. O resultado dessa pesquisa pode-
ra ajudar a organizagao, a compreender e diagnosticar a sua gestédo da informagao,
assim como orientar agées no caminho da melhoria dessa gestéo.

Sugere-se ampliar a presente pesquisa, aplicando a mesma, a totalidade dos
institutos de pesquisa tecnoldgica do Brasil, que poderia resultar em um estudo
comparativo da gestao da informacéo nesse tipo de institutos que lidam, constante-
mente, com a inovagéo e o desenvolvimento tecnolégico brasileiro.

A mesma pesquisa também poderia ser repetida na mesma organizagéo, am-
pliando-se a amostra para todas as pessoas que realizam os processos e fazendo
uma comparagao da percepcao de que tem a responsabilidade pela gestdo e de
quem executa 0s processos organizacionais.
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APENDICE 1 - QUESTIONARIO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO NORTE

CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS Q
PROGRAMA DE POS-GRADUAGAO EM ADMINISTRAGAO

ADMINISTRACAC

MESTRADO EM ADMINIS TRAGAO

Prezado colaborador,

Gostaria de contar com a sua colaboragéo, para contribuir com a educagao
brasileira, através da disponibilizagdo de entre 30 e 60 minutos do seu tempo a ser
disposto para que eu possa fazer uma pequena entrevista com o(a) senhor(a) com a
finalidade de identificar alguns aspectos referentes a gestdo da informagédo no CT-
GAS e mais especificamente no processo o qual o(a) senhor(a) atua.

Para tal elaborei um QUESTIONARIO com a finalidade de te dar ciéncia so-
bre o que pretendo perguntar. Esse instrumento de coleta de dados facilita a deter-
minar como as informagdes necessarias aos processos da organizagéo estéo estru-
turadas em termos de IDENTIFICACAO, OBTENGAO, DISTRIBUICAO e UTILIZA-
CAO no CTGAS. Propée-se resolver esse problema de pesquisa através compreen-
sdo do modelo da gestdo da informagdo da organizagdo do CTGAS que se pode
alcangar descrevendo o modelo da gestdo da informagéo da organizagédo e identifi-
cando os fatores criticos de sucesso para a gestédo da informagao na referida orga-
nizagao.

Diante do exposto, desejo contar com vossa colaboragao.

Sem mais para o momento e antecipadamente grato,

Cordialmente,

Raniery Christiano de Queiroz Pimenta
Natal, 05 de maio de 2008.
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Questionario
IDENTIFICAQAO

1) Data e Hora: [dd/mm/aa]

2) Nome: [Digite aqui 0 seu nome]
3) E-mail: [Digite aqui o seu nome]
4) Processo:
Tipo de
I Processo
Nome do Processo Missao do Processo (Meio ou
Fim?)
[Digite aqui] [Digite aqui] [Digite aqui]

PARTE | - DETERMINAGAO DAS EXIGENCIAS DE INFORMAGAO

1. Que tipo de informag&o é necessario para executar-se eficientemente a missao deste
processo? Cite exemplos.

TIPOS DE INFORMAGAO EXEMPLOS
1( ) Formal®
Interna. |- — frformal®
3( ) Formal
Externa - informar®

2. Qual a importancia de cada uma dessas informagoes para a execugéo eficiente da
miss&o deste processo?

TIPOS DE INFORMACAO IMPORTANCIA PARA O PROCESSO
Baixa Média Alta

Formal () () ()

Interna Informal ( () ()
Formal () ()] ()
Externa e rmal ) ) )

3. Qual seria a intensidade do impacto neste processo da indisponibilidade de cada
uma dessas informagdes?

5 Correspondem a quase totalidade das informacdes tratadas pelos sistemas de informagdes, sejam elas operacionais ou de
apoio a decisdo. (POZZEBON, FREITAS E PETRINI, 1997).

Tém significativa freqiéncia, como nas organizagdes que utilizam correio eletrénico. (POZZEBON, FREITAS E FETRINI,
1997).
7 ~ U .. R . . .

Estdo presentes, em freqliéncia varidvel, naquelas organizagdes que praticam benchmarking ou que possuem maédulos de
informagdes sobre clientes, concorrentes e mercados em seus sistemas de informagdes de marketing. (POZZ EBON, FREITAS
E PETRINI, 1997)

8 Praticamente ndo s&o registradas de forma sistémica. (POZZEBON, FREITAS E PETRINI, 1997).



TIPOS DE INFORMACAO

INTENSIDADE DO IMPACTO DA INDISPONIBILIDA-

DE
Baixa Média Alta

Formal () () ()

Interna - rmal () () )
Formal () () ()
Externa e rmal ) () )

131

4. Qual o nivel de importancia que essas informacdes tém para o sucesso do negocio

do CTGAS expressado na sua missdo que é “Prover solugdes e inovagdes técnicas, tec-
nolégicas e educacionais, visando ao desenvolvimento da industria de gas natural e tec-
nologias correlatas, com responsabilidade social.”?

TIPOS DE INFORMACAO Importancia para o CTGAS
Baixa Média Alta
Formal () ) ()
Interna |- mal () () ()
Formal () ) ()
Externa - rmal () () ()

5. Quem determina quais s&o as informagdes necessarias para executar eficientemente
a misséo deste processo?

TIPOS DE INFORMA- | QUEM DETERMINA AS INFORMAGOES NECESSARIAS
Taests~ | deocutre | Coordenadores | ooy, | Outros,
Formal OO O O )
interma Fforml O 1 () )1 () ()
o it UL ]

6. Com que nivel de dificuldade consegue-se determinar cada uma das informagées

necessarias para a execucdo eficiente da missao deste processo?

TIPOS DE INFORMACAO

NIVEL DE DIFICULDADE DE DETERMINACAO

Baixo Médio Alto

F |
Inema e - =) -
Formal () () ()
Externa ) ) )

Informal




PARTE Il - OBTENGAO DAS INFORMAGOES
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7. Quem deve fornecer cada uma das informagdes necessarias para executar eficien-
temente a miss&o deste processo?

IR DEAgFORMA' QUEM DEVE FORNECER AS INFORMAGOES
Vdecte” | deoutra | Coordenadores | o, | Quiros,
processo | procssse

il 3 o O

Externa ;?;Tn?él : : : § ; E ;

8. Asinformagdes podem ser obtidas usando-se a abordagem automatizada (coleta e
distribuicdo eletronica de dados) e humana (filtragem dos dados, acrescentando a eles
contexto, interpretag&o, comparagdes, implicagdes locais e outros). Qual é a forma de
OBTENGCAO de cada uma dessas informagdes?

TIPOS DE INFORMACAO

Forma de obtencao — abordagem

Abordagem automatiza- Abordagem

da humana
Formal () ()
Interna - mal () ()
Externa Formal () ()
Informal ( )

9. Cada uma dessas informagoes OBTIDAS é classificada quanto a confidencialidade

da informacgéo?

TIPOS DE INFORMACAO

Forma de obtengao - classificacao

Classificada Nao classificada
Formal () ()
Interna Informal () ()
Formal () ()
Extema Informal () ()

10. Cada uma dessas informagdes OBTIDAS ¢é estrutu

rada?

TIPOS DE INFORMACAO

FORMA DE OBTENCAO — ESTRUTURAGCAO

Estruturada Nao Estruturada

Ex. Formulario e Software Ex. Telefone e Email
Formal () ()
Interna -t rmal () ()
Formal () ()
Externa 1 el () )

9

9 - = - = N . . .
Confidencialidade — Informagéo com acesso limitado tdo somente as pessoas, programas e/ou entidades legitimas, ou seja,
autorizadas pelo proprietario da informagao.
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11. Com que nivel de dificuldade consegue-se OBTER cada uma dessas informagdes?

TIPOS DE INFORMACAO NIVEL DE DIFICULDADE DE OBTENCAO
Baixo Médio Alto
Formal () () ()
Interna Informal () () ()
Formal () () ()
Externa Informal () () ()
12. Com que frequéncia consegue-se OBTER cada uma dessas informag¢des?
TIPOS DE INFORMAGCAO FREQUENCIA DE OBTENGCAO
Nunca Quase As ve- Quase Sempre
nunca zes sempre
Formal () () () () ()
B o
Formal
EXIeMa [ nformal O T O T O 1T O 1O

13. Qual é o nivel de qualidade de cada uma dessas das informagdes OBTIDAS? Com
base nas nove caracteristicas da informagao defina a qualidade de cada uma dessas in-
formagdes preenchendo de acordo com a legenda a seguir:

¢ (N) para as informagdes “Nunca” apresentam essa caracteristica;

¢ (QN) para as informacGes “Quase nunca” apresentam essa caracteristica;
e (AV) para as informagbes “As vezes” apresentam essa caracteristica;
e (QS) para as informacgdes “Quase sempre” apresentam essa caracteristica;
e (S) para as informacgdes “Sempre” apresentam essa caracteristica.
i QUALIDADE DA INFORMACAO OBTIDA DE ACOR-
TIPOS DE INFORMAGAO DO COM SUAS CARACTERISTICAS
e “ < 2 2, T e % :d
< [ w =
§ | E| 3|8 |2 |92 t|¢
o 8 8 s 8 E 7] ] g
Interna Formal
Informal
Externa Formal
Informal

® PRECISA: informag&o sem erros. A informagao errada é geralmente gerada pela entrada de dados incorretos no processo
de transformacao.

" COMPLETA: contém todos os fatos relevantes agregados a ela.

2 ECONOMICA: o custo de produgao da informagao deve ser relativamente menor que seu valor.

' FLEXIVEL: a informagao flexivel pode ser utilizada para diversas finalidades, de acordo com as necessidades de quem ira
utilizé-la.

4 CONFIAVEL: a confiabilidade de uma informagao vem de sua fonte, ou seja, dados confidveis.

'® RELEVANTE: deve ser importante para o tomador de decisdes. Drucker (1998) afirma que a informagao devera, além de ter
um significado, servir a um proposito.

"6 SIMPLES: conforme aumenta o grau de sofisticagéo e detalhamento da informagéo, sua utilidade tende a cair. Para o autor,

informagao em excesso pode causar sobrecarga, fazendo com que o usudrio ndo consiga determinar o que é realmente rele-
vante para a situag&o exigida.

"7 EM TEMPO: é obtida quando necessaria. O acesso a informagéo deve ser rapido.
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14. Quem deve receber cada uma das informagdes necessarias para executar eficiente-
mente a missdo deste processo?

TIPOS DgggFORMA' QUEM DEVE RECEBER AS INFORMAGOES
Formal () () () () ()
Intema I formal () T (O () () ()
Formal () () () () ()
Externa | Informal () () () () ()
Informal () () () () ()

15. Qual é a forma de DISTRIBUICAO (comunicagao, compartilhamento e/ou divulga-
¢a0) de cada uma dessas informagdes?

TIPOS DE INFORMACAO

FORMA DE DISTRIBUICAO - ABORDAGEM

Abordagem automatiza- Abordagem

da humana
Formal () ()
Interna Informal () ()
Formal () ()
Externa Informal () ()

16. Cada uma dessas informagdes DISTRIBUIDAS é classificada quanto a confiden

dade da informagao?

TIPOS DE INFORMACAO

FORMA DE DISTRIBUICAO — CLASSIFICACAO

ciali-

Classificada Nao classificada
Formal () ()
Interna |t rmal () )
Formal () ()
Externa 1 el () )

17. Cada uma dessas informagdes sdo DISTRIBUIDAS de forma estruturada?

TIPOS DE INFORMACAO

FORMA DE DISTRIBUI

SAO— ESTRUTURAGAO

Estruturada
Ex. Formulario e Software

Nao Estruturada
Ex. Telefone e Email

Formal () ()
Interna Informal () ()
Formal () ()
Externa - rmal () ()

8 VERIFICAVEL: a informag&o podera, no decorrer de seu uso, ser verificada, checando-se sua corregdo ou fontes diversas.
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18. Com que nivel de dificuldade consegue-se DISTRIBUIR cada uma dessas informa-

coes?
[ TIPOS DE INFORMAGAO | NIVEL DE DIFICULDADE DE DISTRIBUICAO
Baixo Médio Alto
e | O - O}
Externa ::n(;c:Tn?;I E ; E ; E ;

19. Com que freqiiéncia consegue-se DISTRIBUIR cada uma dessas informagdes?

TIPOS DE INFORMACAO FREQUENCIA DE DISTRIBUICAO
Nunca Quase As ve- Quase Sempre
nunca Zes sempre
Formal () [ () T ()1 () [ ()
b
ormal
EXtema | foformal A T 0 T 0 T O M A )

20. Qual é o nivel de qualidade de cada uma dessas das informag6es DISTRIBUIDAS?
Com base nas nove caracteristicas da informagéo defina a qualidade de cada uma des-
sas informagdes preenchendo de acordo com a legenda a seguir:

¢ (N) para as informagdes “Nunca” apresentam essa caracteristica;

e (QN) para as informag 6es “Quase nunca” apresentam essa caracteristica;
¢ (AV) para as informacgdes “As vezes” apresentam essa caracteristica;

e (QS) para as informagdes “Quase sempre” apresentam essa caracteristica;
e (S) para as informagdes “Sempre” apresentam essa caracteristica.

RMACA QUALIDADE DA INFORMAGCAO DISTRIBUIDA DE

A = A _—— ACORDO COM SUAS CARACTERISTICAS

3 8§ :< B g i‘ F 8 R"

s |85 [2 |2 |8 |5 |82z

5 8|25 |5 |5 |&E|8| ¢

w =

S8 g | |8 |8|° |8 |8
Interna Formal
Informal
Externa Formal
Informal

'® PRECISA: informagao sem erros. A informagao errada é geralmente gerada pela entrada de dados incorretos no processo de transformagéo.
22 COMPLETA: contém todos os fatos relevantes agregados a ela.

2! ECONOMICA: o custo de produgéo da informagéo deve ser relativamente menor que seu valor.

2 FLEXIVEL: a informagao flexivel pode ser utilizada para diversas finalidades, de acordo com as necessidades de quem iré utiliza-la.

23 CONFIAVEL: a confiabilidade de uma informago vem de sua fonte, ou seja, dados confiaveis.

24 RELEVANTE: deve ser importante para o tomador de decises. Drucker (1998) afirma que a informagao devera, além de ter um significado, servir a um propésito.
 SIMPLES: conforme aumenta o grau de sofisticagao e detalhamento da informagao, sua utilidade tende a cair. Para o autor, informagéo en excesso pode causar
sobrecarga, fazendo com que o usuério ndo consiga determinar o que é realmente relevante para a situagéo exigida.

2 EM TEMPO: é obtida quando necessaria. O acesso a informagao deve ser rapido.

2" VERIFICAVEL: a informagéo podera, no decorrer de seu uso, ser verificada, checando-se sua correcéo ou fontes diversas.
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PARTE IV - UTILIZAGAO DAS INFORMAGOES

21. Qual(is) é(sao) a(s) forma(s) de utilizagao da informagéo? Marque com Sim ou Nao
de acordo com utilizagédo da informagao.

TIPOS DE INFORMACAO FORMA DE UTILIZACAO

9% 8, | % g | | Y% |2
g g4 g 5 [z 9 = 03
4 ﬁ waes z ] Lo 2 o _llg
wi 1 =5% | W < =% & S <2
ws |ag< = 2 2 ) ok
o ] Za s S > Tz =S < »n 4
Lo |w 4 g L ] = ® 0
golE8 | B | “ |8 £ | & |#&=
oo | 4 o =
Interna Formal
Informal
Formal
Externa | Informal
Informal

% A informagéo é usada para desenvolver um contexto ou para dar sentido a uma situagéo respondendo questdes como: *Ha situagdes similares?” *Quais sdo elas?”
“Qual é nosso histérico e experiéncia?”

2 A informagao & usada de um modo mais especifico do que a “Compreensao do contexto” para desenvolver uma melhor compreenso de um problema particular.
% A informagéo é usada de forma que individuos sabem o que e como fazer algo.
' Ainformago ¢ usada para determinar os fatos de um fendmeno ou evento para descrever a realidade.
2 A informagéo é usada para checar outra informagzo.
33 A informagzo ¢ usada para prever o que € provavel ocorrer no futuro?
i; A informagéo é usada para iniciar ou manter um envolvimento pessoal de forma a manter um determinado curso de uma agZo.
A informagao ¢ usada para desenvolver relacionamentos, herdar status, reputagao pessoal ou realizagao
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