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RESUMO

Analise do ambiente informacional do Controle de Ac¢des do Centro de Qualidade e
Manutencdo de Redes de Clientes que tem como objetivo identificar os componentes
do ambiente informacional do Controle de Acbdes (C.A.) do CQMR/PR e as
caracteristicas do processo de gerenciamento da informacao. Apresenta revisao da
literatura sobre os ambientes organizacional e o informacional, assim como o
gerenciamento da informac&o e seus processos, descrevendo as tarefas que compdem
cada modelo identificado. A pesquisa foi embasada por um estudo de caso realizado na
empresa Embratel S.A., por meio do qual foi possivel estudar o ambiente informacional,
identificando cada um de seus componentes no setor do C.A. Por meio deste estudo
observou-se que a estratégia e a politica da informacao n&o estédo formalizadas, apesar
da disseminacao das mesmas e que, ainda que o mapa de relacionamentos do
CQMR/PR apresente o fluxo de atividades do setor, ndo reflete de forma clara uma
estrutura de gerenciamento da informacéo.

111
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1. INTRODUCAO

Na era da informacao, surge uma nova economia, na qual empresas
necessitam conhecer melhor seu ambiente organizacional, tanto o interno como o
externo, preocupando-se com o ambiente informacional e conhecendo assim a
necessidade de gerenciar a informacao para a tomada de decisao.

Segundo MCGEE e PRUSAK (1994), nos ultimos 25 anos o mundo
enfrentava a transicdo de uma economia industrial para uma economia da
informacao e, nas préoximas décadas, a informacao sera a forca motriz na criacao
de riquezas e prosperidades. Os autores ainda relatam que nesta economia, a
concorréncia entre as organizacdes baseia-se em sua capacidade de adquirir,
tratar, interpretar e utilizar a informacao de forma eficaz. Neste processo citado
pelo autor, trata-se do gerenciamento da informacao, no qual a informac&o deve
ser valorizada pela organizacao, pois esta em toda a parte dela e, reconhecé-la
como um recurso para realizar o processo de gerenciamento e assim, transforma-
la em estratégia, aumentando sua eficiéncia e competitividade diante de um
mercado globalizado.

Por conseguinte, e partindo do pressuposto de que as organizagcées devem
preocupar-se com o gerenciamento da informac&do e reconhecer seu ambiente
informacional, identificando seus componentes, a pesquisadora defrontou-se com
a seguinte questdo. o mapa de relacionamentos do CQMR/PR reflete um
gerenciamento da informac&o?

Para buscar a resposta para esta questdao pesquisou-se na literatura da
area de Gestdao da Informacao livros, monografias e artigos sobre ambientes
organizacional e informacional e modelos de gerenciamento da informacao e seus
processos. A pesquisa foi dividida em capitulos, a saber. o problema e a
justificativa; objetivos (geral e especificos); metodologia, na qual separou-se em
passos: revisao de literatura; elaboracdo de entrevistas; relacdo do mapa de
relacionamentos com o modelo integrado; descricdo e analise dos dados e
consideracdes finais e sugestées de continuidade da pesquisa. O referencial

tedrico abordou sobre o ambiente organizacional e ambiente informacional, o
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primeiro representado pelo modelo de MORESI e o segundo pelo modelo de
DAVENPORT. O segundo tépico do referencial tedérico abordou o processo de
gerenciamento da informacdo, na qual expés o0s modelos dos autores
DAVENPORT, MCGEE e PRUSAK e CHOO.

Para aproximar o tema da realidade e embasar a pesquisa, realizou-se um
estudo de caso na Embratel, localizada no bairro Jardim Mercés de Curitiba.
Como instrumento de coleta de dados aplicou-se a entrevista com a geréncia, a
supervisdo e equipe técnica, a fim de coletar informagdes sobre o ambiente
informacional, identificando seus componentes, a saber: estratégia da informacéo,
politica da informacgao, estilo de politica, equipe da informacgédo, arquitetura da
informac&o e processos de gerenciamento. Considerando-se particularmente os
processos de gerenciamento da informagéo. Apos isso, relacionou-se o0 modelo
integrado de tarefas de gerenciamento da informacdo com o mapa de
relacionamentos do CQMR/PR. Com base nos dados coletados, féz-se a
descrigcao e anadlise desta, embasando a discussdo dos resultados. Os resultados
alcancados nesta pesquisa foram os seguintes: a constatacao de que o CQMR/PR
e o C.A. ndo se preocupam com seu ambiente informacional, a falta dessa visao
ocasiona a auséncia de uma representacdo de um processo de gerenciamento da
informac&o na empresa, um mapa de relacionamentos, como no caso da Embratel
representa parcialmente o gerenciamento e reflete apenas o fluxo de atividades do

setor, ainda que, com tarefas nao especificadas.
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2. OPROBLEMAE A JUSTIFICATIVA

A Embratel, como uma das maiores operadoras de longa distancia do Pais,
procura relacionar-se ativamente com seus clientes e, para atendé-los, oferece
servicos de telefonia, transmissao de dados e Internet, com base em uma ampla
infra-estrutura e servicos avancados de telecomunicacdes.

Para manutencéao desses servicos, a Embratel conta com quatro centrais de
atendimento, chamadas de Call Centers, a saber: Vila Velha (ES), Goiania (GO),
Ribeirao Preto (SP) e Juiz de Fora (MG). Alem dessas centrais existem também
trés Centros de Qualidade e Manutencao de Redes de Clientes (CQMR's),
localizados em Curitiba (PR), Belo Horizonte (MG) e S&o Paulo (CQMR
Internacional). Cada um destes centros, conhecidos também como Centros de
Tratamento de Falhas tém um setor chamado de Controle de A¢bes (C.A.). Tais
setores desempenham tarefas voltadas para o posicionamento do cliente em
funcao de sua demanda, atingindo assim seus objetivos junto aos clientes que, no
caso, sao pessoas juridicas. Considerando que os clientes sao parte do ambiente
externo que, segundo DAVENPORT (1998), seria em ultima instancia o mercado,
a atividade de posicionamento junto ao cliente, representada por tarefas do C.A,,
configura-se com acdes estratégicas que poderiam ser descritas e explicadas com
0 apoio da teoria voltada para o ambiente informacional, definida por
DAVENPORT (1998). Para o autor o ambiente informacional tem os seguintes
elementos: estratégia da informacdo, politica da informagdo, cultura e
comportamento com relacdao a informacao, equipe da informacao, processos de
administracao informacional e arquitetura da informacao.

Uma vez que o C.A. é o setor voltado para o tratamento direto com os
clientes pessoas juridicas, o estudo do seu ambiente informacional pode indicar
que o mapa de relacionamentos do CQMR/PR (Anexo 1) n&o reflete,
possivelmente, todos os elementos indicados por DAVENPORT (1998), em
especial no que diz respeito aos processos de gerenciamento da informacédo. Com
base nessa premissa, o trabalho se propds a visualizar o ambiente informacional

do C.A., extrapolando e/ ou ampliando o uso corrente do mapa de
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relacionamentos do CQMR/PR, identificando os componentes que compdem tal
ambiente, com destaque aos processos de gerenciamento da informacao.

Assim, este trabalho podera auxiliar a Empresa na verificacao de possiveis
falhas na comunicacao entre técnicos e gerentes, assim como na identificacao
explicita das informacdes existentes neste setor especifico e das necessidades
informacionais do pessoal envolvido.

Considerando-se, ainda, que estudos neste tema podem ser ampliados no
ambito da Ciéncia e Gestao da Informacéao, espera-se que os resultados obtidos
possam motivar novas pesquisas tedrico-praticas na area de Gestdo da

Informacao, envolvendo empresas e outros tipos de organizacdes.

3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

Identificar os componentes do ambiente informacional do C.A. e as
caracteristicas do processo de gerenciamento da informacao que podem ser (ou

nao) reveladas no mapa de relacionamentos do CQMR/PR.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e criar, com base na literatura, um modelo integrado dos processos de
gerenciamento de informacéao;

e identificar os componentes que integram o ambiente informacional do
C.A;

e apresentar e descrever o mapa de relacionamentos do CQMR/PR;

e levantar informacdes sobre as atividades e tarefas executadas pelos

funcionarios do C.A e do CQMR/PR a partir de entrevistas;
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e identificar e extrapolar com base no mapa de relacionamentos do
CQMR/PR, elementos do processo de gerenciamento de informacao
(do C.A.) que se relacionam com as atividades e tarefas executadas
pelos funcionarios;

e relacionar os processos de gerenciamento com o modelo integrado

discutindo o ambiente informacional do C.A. em geral.

4. METODOLOGIA

Este trabalho configura-se como uma pesquisa exploratéria que, segundo
GIL (1991), tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema,
com vistas a torna-lo mais explicito ou a construir hipéteses. Utilizou-se o estudo
de caso para aprofundar essa pesquisa.
Para realizar este trabalho seguiram-se os passos metodologicos abaixo:

a) Revisao de Literatura:

Realizou-se uma busca na literatura da area de Gestao da Informacéo

para 0s seguintes temas: ambiente organizacional, ambiente

informacional e modelos referenciais de gerenciamento da informacéo.

Identificado os modelos de ambientes organizacional de MORESI

(2001) e de ambiente informacional de DAVENPORT (1998),

correlacionando-os graficamente e descrevendo suas interacées. Apos

isso, simultaneamente foram identificados os modelos de

gerenciamento da informac&o dos autores MCGEE e PRUSAK (1994),

DAVENPORT (1998) e CHOO (1998). Igualmente integrando-os e

descrevendo as tarefas afim de compara-las com o mapa de

relacionamentos do CQMR/PR.

b) Elaboracéao das entrevistas:

Inicialmente elaborou-se roteiros de entrevista, os quais foram

submetidos a 5 pessoas a titulo de pré-teste (Apéndice 1). Tais roteiros

se diferenciaram entre si, pois buscaram coletar informacdes

especificas e diferentes areas do CQMR/PR e C.A., tais como:
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geréncia, supervisdo e equipe técnica. Nesta etapa, redigiu-se uma a
carta de apresentacdo, informando os entrevistados sobre como e
quando seria aplicada a entrevista. Paralelamente, Construiram-se as
fichas de definicbes (Apéndice 2) que acompanhavam os roteiros
visando esclarecer conceitos especificos da area, auxiliando nas
respostas dos entrevistados.

Cada um dos roteiros objetivou coletar informagdes especificas, ao
mesmo tempo em que parte destes eram semelhantes em pontos que
poderiam refletir homogeneidade nas respostas entre os niveis
estratégico, geréncia e operacional do CQMR/PR e do C.A. Portanto, os
roteiros foram aplicados conforme suas caracteristicas a: geréncia;
supervisédo e equipe técnica. Semelhancas e diferengas de abordagens
dos entrevistados, assim como peculiaridades diferentes ao nivel
hierarquico definido, serdo explorados no item “Descrigédo e Analise dos
dados.”

Com os dados coletados das entrevistas pdde-se identificar e definir os
componentes que integram o ambiente informacional do C.A. e suas
particularidades.

c) Relagao do mapa de relacionamentos com o modelo integrado:
Relacionaram-se as informagdes levantadas na entrevista,
especificamente no roteiro aplicado a equipe técnica, sobre as tarefas
desempenhadas no ambiente informacional do CQMR/PR com o mapa
de relacionamentos do CQMR/PR e, especificamente, com o modelo
integrado de processos de gerenciamento da informacgéo.

d) Descricdo e Analise dos dados:

Nesta etapa descreveu-se e analisou-se os dados coletados nas
entrevistas conforme as informagdes comuns a todos os niveis
hierarquicos e especificas para cada nivel. Para a analise dos dados
construiram-se dois quadros sobre as informagbes comuns e
informagdes especificas para os niveis de supervisdo e da equipe

técnica. Elaborou-se um modelo e um grafico da tarefa executada com
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maior tempo dispéndido, baseado no modelo integrado das tarefas de
gerenciamento da informacao para a visualizacao dos resultados. A
analise de todos os dados coletados nas entrevistas serviram de
subsidios para a discussao do tema e respostas para a questao
levantada nesta pesquisa.

e) Consideracdes finais e sugestdes de continuidade:

Nesta etapa apresentaram-se os resultados alcancados na pesquisa e
sugeriram-se idéias de continuidade, tais como a utilizacdo da
ferramenta de analise do ambiente — swoft, este termo vem do inglés e
representa as iniciais das palavras sfreghts (forcas), weaknesses
(fraquezas), opportunities (oportunidades) e threats (ameacas). Como o
proprio nome ja diz, a idéia central da analise swot € avaliar os pontos
fortes, os pontos fracos, as oportunidades e as ameacas da organizacao
e do mercado onde ela esta atuando. (Disponivel em:
http://integracao.fgvsp.br/ano6/06/financiadores.htm). Outra sugestao
seria fazer um estudo mais aprofundado das informacdes coletadas de
cada nivel hierarquico, pois foi feita uma comparacao superficial dos
componentes comuns a todos os niveis, tais como: estratégia da

informacao, politica da informacao e estilo de politica da informacéao.
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5. REFERENCIAL TEORICO

Considerando-se a informa¢cdo como um recurso importante dentro das
organizacdes e que, portanto, deve ser gerenciada como os demais recursos na
organizacao, os autores MCGEE e PRUSAK (1994) reconhecem essa importancia
e declaram que a informacao representa uma classe particular com relacdo aos
demais recursos, pelo seu potencial e pelo desafio de administra-la ou gerencia-la.

Completando essa colocacdo, MARCONDES (2001) afirra que a
informacao tornou-se um recurso indispensavel para a tomada de decis@o e para
a geracao de conhecimento em uma organizacao, porém, ela tem se proliferado
de forma tao rapida e continua que muitas vezes perde-se o controle sobre sua
identificacao, seu acesso e uso adequado.

Sabe-se que a informacao tem um valor estratégico para as organizacdes e
esta presente em toda parte da organizacdo. Porém, as organiza¢cdes precisam
aceitar que a informac¢do possui um valor da mesma forma que os demais
recursos, para entdo transforma-la em recurso estratégico, sendo assim, deve ser
conceituada para que torne-se uma base para a competitividade. OLIVEIRA
(2002) define que informacao € o dado trabalhado que permite ao executivo tomar
decisfes, enquanto que MCGEE e PRUSAK (1994) apontam que a informacéao
nao se limita apenas aos dados coletados, na verdade informacdao sao dados
coletados, organizados, ordenados, aos quais sao atribuidos significados e
contexto. Para BARRETO (2001), por informac&o entende-se por estruturas
simbolicamente significantes que tém competéncia de gerar conhecimento para o
individuo e para seu meio.

Apoés a analise desses conceitos, verifica-se que a informacéo esta inserida
no que se proclama de ambiente informacional, o qual é parte integrante (e

necessaria) do ambiente organizacional.
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5.1 AMBIENTE ORGANIZACIONAL E AMBIENTE INFORMACIONAL

Ambiente pode ser entendido como fonte de recursos e pode, igualmente
ser uma fonte de muitas pressées (CHIAVENATO, citado por MORESI 2001,
p.72). Segundo MORESI (2001) dessa forma, as organizagbes procuram
aproveitar as influéncias positivas do ambiente, tirar vantagem das oportunidades
que surgem e procurar eliminar as influéncias negativas adaptando-se a elas para
manter sua sobrevivéncia e crescimento. Sendo assim, somente a medida em que
se adaptam as circunstancias ambientais as organizagbes conseguem crescer,
pois aprendem a aproveitar as oportunidades positivas e amortecer as coagdes e
contingéncias que sao impostas pelo ambiente.

O ambiente organizacional sofre influéncias tanto da parte interna quanto
da externa. A primeira interna seria composta pelos fatores da propria organizagao
que incluem politica interna, cultura, missao, visao, valores, etc. Ja a externa pelos
fatores externos: inflagao, legislagao, clientes, mercado, etc. (SILVEIRA, 2001, p.
214)

Para melhor entender sobre o0 ambiente de uma organizagao e caracteriza-
lo, MORESI (2001) explica que o contexto dentro do qual a organizagdo esta
inserida € o ambiente externo. A organizagdo deve ser vista como um sistema
aberto, mantendo transagdes e intercambio com este ambiente externo. Com isso,
tudo o que ocorre no ambiente mais amplo influencia internamente o que ocorre
na organizagao. Conforme o autor, o ambiente é vasto, complexo e envolve toda a
organizagao, podendo ser analisado em dois segmentos: o “ambiente geral” e o
“ambiente-tarefa.”

O ambiente geral € o macroambiente, & genérico e comum a todas as
organizagdes, afetando-as assim, direta ou indiretamente. E constituido de
condigdes semelhantes a todas as organizagdes, formando um campo dinamico
de forgas que interagem entre si e apresenta um efeito sistémico. As principais
condigbes que o compde sao: tecnoldgicas, legais, politicas e econdmicas,

demografica, ecoldgicas, sociais e culturais.
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O ambiente-tarefa € aquele mais proximo e imediato de cada organizacao.
E o segmento do ambiente geral do qual determinada organizac&o extrai as suas
entradas e deposita as suas saidas. E o ambiente de operacdes de cada
organizacao; sendo constituido por fornecedores, clientes ou usuarios,
concorrentes e entidades reguladoras (6rgaos governamentais, sindicatos e
associacdes de classe). E neste ambiente que uma organizaco estabelece o seu
dominio, ou, pelo menos, procura estabelecé-lo. O dominio depende das relacdes
de poder ou de dependéncia de uma organizacao quanto as suas saidas. Uma
organizacao tem poder sobre seu ambiente-tarefa quando as suas decisdes
afetam as decisdes dos fornecedores de entradas ou consumidores de saidas.
Entretanto, uma organizacao tem dependéncia em relacao ao seu ambiente-tarefa
guando suas decisbes dependem das decisdes tomadas pelos seus fornecedores
de entradas ou consumidores de saidas. MORESI (2001) apresenta um diagrama

desses ambientes (Figura 1)

FIGURA 1 - O AMBIENTE EXTERNO DE UMA ORGANIZACAO

Ambiente Geral
Condicdes Condicdes
Legais Tecnolégicas
9 Ambiente-Tarefa 9
Concorrentes
Condicdes . Condicbes
Politicas ornece- i Ecolégicas
dores Organizagao Clientes 9
Condicdes _ Condicbes
Econdmicas Entidades Culturais
Reguladoras
Condicdes Condicdes
Demograficas Sociais

FONTE: MORESI (2001)
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Observando a Figura 1 pode-se identificar que MORESI apresenta um
modelo que mostra como funciona o ambiente externo de uma organizagao, suas
condi¢des e influéncias sobre o mercado, a organizagao € indicada ao centro dos
ambientes. Este modelo tem uma énfase administrativa.

Sob o ponto de vista integrado, DAVENPORT (1998) propdem um “modelo
ecologico” para auxiliar as organizagcdes a “melhor" gerenciar a informacgao. Este
modelo consiste em trés ambientes especificos a saber: o ambiente informacional;

o ambiente da organizacéo e o ambiente externo (Figura 2).

FIGURA 2 - MODELO DE GERENCIAMENTO DA INFORMAGAO

Ambiente externo \
Negdcios e Informagao e Tecnologia

FONTE: DAVENPORT (1998)
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Neste modelo (Figura 2), DAVENPORT (1998) descreve todo o
ambiente informacional e seus componentes de uma organizagéo, colocando-
os dentro dos ambientes organizacional e externo. Para autor o ambiente

externo consiste em informagdes sobre:

a) mercados de negocio em geral: mudangcas em relagao aos clientes,
fornecedores, socios, reguladores e concorrentes tém reflexos na

informagao que circula na organizacgéo;

b) mercados tecnoldgicos: saber o que esta disponivel no mercado para
decidir se e como determinada tecnologia pode ser util; no setor publico,
olhar para tecnologias utilizadas para outros érgéos, pois costuma ser

mais facil e economicamente viavel realizar parecerias e convénios;

c) mercados de informagao: muitas organizagcdes ja avaliam maneiras de
vender informagdes (malas-diretas); todas as empresas devem avaliar
seu potencial para gerar a renda dessa maneira. (DAVENPORT, 1998,
p. 51-57)

Ainda segundo DAVENPORT (1998) os ambientes sao instaveis e
imprevisiveis e alguns fatores externos ndo podem ser controlados pela
organizagdo, mas afetam seu ambiente organizacional e informacional.
Exemplo: Novas regulamentagdes, mudanga nas preferéncias dos clientes,

atitudes imprevisiveis da concorréncia, politica do pais, etc.

O segundo ambiente apresentado por DAVENPORT (1998) é o
ambiente organizacional que consiste de fatores internos que afetam o

ambiente informacional da organizagao, tais como:

a) a situacao global dos negodcios: refere-se a saber como estdo as
estratégias de negdcios, processos de negocio, estruturas e cultura

organizacional, e orientagao dos recursos humanos da organizacgio;

b) investimentos em tecnologia: diz respeito a infra-estrutura para acesso a

informagao de uso; considerar a real necessidade, ou seja, que tipo de
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iniciativa ela ira facilitar, observando a capacidade do aproveitamento ao

maximo da tecnologia;

c) distribuicao fisica: estudos mostram que a proximidade fisica aumenta a
frequéncia da comunicagao em grupo; criagdo de espacgos de interagao
(fisicos e virtuais); a comunicagdo deve ser facilitada por todos os
meios: eletrbnicos; quadros de avisos; pésteres; bilhetes adesivos, etc.;
atengdo aos documentos que sdo meios que estruturam e apresentam a
informagdo. Pode ser influenciado por cores, pela disposi¢cdo, por

quantidade, etc.

O ultimo ambiente apresentado por DAVENPORT (1998) é o ambiente
informacional propriamente dito que esta no nucleo e abrange os componentes
mais criticos da ecologia da informagdo, a saber: estratégia; politica;
comportamento/ cultura; equipe; processos e arquitetura informacional. Os

componentes que integram este ambiente estdo dispostos como:

a) estratégia da informagao: este primeiro componente refere-se a intengéo
informacional de alto nivel de uma organizagdo acerca de itens, tais
como conteudo da informacgado, informagdo comum, processos de
informagdo e novos mercados de informagdo. As estratégias de
informagao giram em torno da pergunta: “O que queremos fazer com a
informacdo nesta empresa?” E o que é mais importante, essas
estratégias devem envolver a alta administragdo e como qualquer outra
estratégia de negdcios, provaveis mudangas e requerem revisao
baseada em fatores internos e externos. Além disso, o autor desenvolve
um conjunto de principios basicos, que sdo muito mais adequados para
expressar a estratégia da informagcao de uma organizacgao;

b) politica da informagéo: esse componente é critico e envolve o poder
proporcionado pela informagdo e as responsabilidades da direcdo em
seu gerenciamento e uso. O autor descreve cinco modelos ou estilos de
gerenciamento da informacgé&o: utopias tecnocraticas, em que se admite

o fato de a tecnologia poder resolver todos os problemas de
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gerenciamento; anarquia, em que os individuos gerenciam as suas
proprias informagdes, frequentemente assumindo seus proprios riscos;
feudalismo, em que os gerentes de cada unidade definem as suas
necessidades de informagdo e compartiiham de modo limitado as suas
informagdes com o restante da organizagdo; monarquia, quando um
individuo ou uma fungéao central controla a maior parte das informacgoes
com o restante da organizagdo, especifica os tipos de dados que sao
importantes, estabelece significados para elementos-chave e, até
mesmo, procura controlar a maneira como a informagao € interpretada;
federalismo, quando existe consenso e negociagdo entre as diversas
unidades organizacionais sobre o uso da informagdo. O autor tem
preferéncia pelo federalismo, por sua abrangéncia em relagdo a
existéncia da politica e de sua necessidade para negociag¢des racionais.
Porém, ele alerta que esta abordagem n&o é apropriada para todas as
organizagdes.

c) cultura e comportamento em relagdo a informagéo: esses dois fatores
estéo relacionados e sdo muito importantes na criagdo de um ambiente
informacional bem-sucedido — e talvez sejam os mais resistentes as
mudangas. O comportamento em relagdo a informagao, positivo ou
negativo, forma a cultura informacional de uma organizagdo. Essa
cultura determina se os envolvidos valorizam a informacdo, se a
compartilham por meio de barreiras organizacionais, trocam-na interna e
externamente, capitalizam-na nos negocios.

d) equipe da informacéo: refere-se as pessoas que ainda sao os melhores
‘meios” para identificar, categorizar, filtrar, interpretar e integrar a
informagdo. S&o pessoas de uma organizagdo necessarias para
fornecer e interpretar informagéo para outros funcionarios, que auxiliam
0s usuarios a identificar suas necessidades de informagao e o acesso a
multiplos tipos de informag&o. O autor ressalta que o principal objetivo

de tal equipe € tornar a informagao significante, recomenda que a
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equipe que atingir este objetivo por meio do fornecimento de informagéao
que seja precisa, oportuna, acessivel, aplicavel e rara.

e) processos de administracdo informacional: esse componente mostra
como o trabalho é feito e consiste de todas as atividades realizadas
pelos trabalhadores da informagdo. Em uma situagdo ideal, uma
empresa deve ter uma visdo mais ampla, definindo os processos
informacionais como todas as atividades exercidas por quem trabalha
com a informagdo. Tais atividades incluem a determinagcdo das
exigéncias, obtengado, distribuicdo e utilizacdo. Os projetistas dos
processos de informagéo necessitam focar nos problemas dos usuario e
na situagao atual.

f) arquitetura da informagéo: o autor define este componente como
simplesmente um guia para estruturar e localizar a informagéo dentro de
uma organizagdo dentro de uma organizagcdo. Ressalta que a
arquitetura tanto pode ser descritiva, tal como um mapa do ambiente
informacional atual, ou prescritiva, como na criagdo de um modelo futuro
do ambiente de informagéo. Além disso, ele acentua que a arquitetura
deve ser legivel para todos os funcionarios, incorporar ambas as fontes
de informagdo (baseadas em computador ou nao) e influenciar o
comportamento e a cultura.

DAVENPORT (1998), em sua abordagem ecoldgica de gerenciamento da
informagdo, fornece uma descricdo detalhada do ambiente de informacéo,
enfatizando a importancia do comportamento informacional do usuario e oferece
uma série de idéias para o contexto rico e complexo em que 0s usuarios
trabalham. Para o autor, antes de gerenciar as informacdes é necessario
conhecer todo o cenario em que a informagdo esta inserida. Portanto, ao se
analisarem os modelos de MORESI e DAVENPORT, pode-se verificar uma
correlagéo e integragao entre eles, pois ambos tratam sobre o ambiente externo e
o ambiente organizacional. MORESI trata especificamente do ambiente geral e do
ambiente de tarefas e DAVENPORT especifica o ambiente informacional.

Contudo, onde os modelos podem-se tornar distintos € justamente no
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detalhamento de DAVENPORT quanto ao ambiente informacional propriamente
dito (Figura 3):

FIGURA 3 - INTEGRANDO O AMBIENTE ORGANIZACIONAL E
INFORMACIONAL

Ambiente Geral

Condicbes
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Condicdes
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Condicbes Condicbes
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FONTE: DAVENPORT (1998)

FONTE: Adaptado de MORESI (2001) e DAVENPORT (1998)
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A correlagao entre estes modelos revela que, para MORESI, o foco se
coloca nos recursos administrativos e do contexto (ambientes externos da
organizagao e suas influéncias sobre a mesma). No modelo de DAVENPORT o
foco é direcionado a visdo do autor sobre a ecologia da informacado, a qual
abrange todo o ambiente informacional da organizagao, colocando as pessoas, e
nao a tecnologia, no centro do mundo da informacdo. E & neste ambiente,
informacional que esta pesquisa se foca principalmente no elemento de processos

de gerenciamento da informacao.

5.2 PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DA INFORMACAO

As empresas geram grandes volumes de informagdes, que muitas vezes
nao sao tratadas, ficando dispersas na organizacdo. O gerenciamento da
informagéo tem a funcédo de tratar a informagdo para que a mesma possa ser
transformada em recurso estratégico para a organizacdo. DAVENPORT (1998)
afirma que gerenciamento informacional € um conjunto estruturado de atividades
que incluem o modo como as empresas obtém, distribuem e usam a informagéao e
o conhecimento. O importante, para o autor, é identificar todos os passos de um
processo informacional, isto é, todas as fontes envolvidas, todas as pessoas que
afetam cada passo, todos os problemas que surgem e que podem indicar o

caminho para mudangas que realmente irdo fazer a diferenca.

Um fator crucial no gerenciamento da informagcdo é o processo de
transformacdo da informagdo em conhecimento. CHOO (1998) reforca essa
colocagéo pois, de acordo com o autor para a informagao se tornar estratégica ela
deve ser transformada em conhecimento, levando a organizagéo a acdo. O autor
enfatiza que a transformacédo da informagdo em conhecimento € o objetivo do
gerenciamento informacional e que “conhecimento” € a capacidade de uma

organizagao em executar tarefas.

As informagdes organizacionais podem ser divididas em duas partes com

vistas a um melhor gerenciamento: aquelas que entram e aquelas que saem.
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(LIVELY 2002, p.41-42). Segundo a autora é preciso dominar ambas as partes
para superar a sobrecarga de informagdes. As informagdes que entram sé&o
exatamente o que o nome indica: informagdes que chegam, de varias fontes,
incluindo correspondéncias, telefonemas e computador. As informagdes que saem

sao aquelas criadas no interior da empresa e compartilhadas com outras pessoas.

Considerando a necessidade de se entender e discutir o gerenciamento da
informacao, DAVENPORT (1998) elaborou um modelo genérico para o processo
de gerenciamento informacional (Figura 4) que, segundo o autor, depende dos

interesses, dos problemas e dos setores de cada organizagao.

FIGURA 4 - O PROCESSO DE GERENCIAMENTO DA INFORMAGAO

Determl'lf"?ﬂﬂ> Obtenu;5c> Dstrbu§§> Lrtzaqan>
daz exigéncias

FONTE: DAVENPORT (1998)

Para DAVENPORT (1998) os elementos que compdem o modelo acima
podem ser assim descritos:

a) determinagao das exigéncias da informagao: este primeiro passo € critico,
pois refere-se a identificacdo de como os gerentes e os funcionarios
percebem seus ambientes informacionais. Segundo o autor para entender
bem o assunto, deve-se atentar para varias perspectivas - politica,
psicologica, cultural, estratégica, assim como as ferramentas

correspondentes, com avaliagdo individual e geral,
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b) obtencdo de informagdes: obter informagdes é realmente uma atividade
ininterrupta e ndo algo que possa ser finalizado e despachado. Portanto, o
processo mais eficaz é aquele que incorpora um sistema de aquisicao
continua. Esse passo consiste em varias atividades - exploracdo do
ambiente informacional; classificacdo da informagdo em uma estrutura
pertinente; formatacgao e estruturacédo das informacgdes;

c) distribuicdo: este passo esta ligado ao modo como a informagao é
formatada e envolve a ligagédo de gerentes e funcionarios com a informagao
de que necessitam. Se o0s outros passos do processo estiverem
funcionando, entdo a distribuicdo sera mais efetiva. Definir as exigéncias
informacionais de uma organizagéo ajuda a aumentar a consciéncia de que
a informacéo é valiosa e o formato correto torna mais facil a distribui¢ao.

d) uso da informacdo: o uso €& a etapa final de todo processo de
gerenciamento informacional, mas até mesmo pesquisadores e gerentes da
area o tem ignorado. O uso da informagdo € algo bastante pessoal. A
maneira como um funcionario procura, absorve e dirige a informagao antes
de tomar uma deciséo - ou se ele faz isso - depende pura e simplesmente
dos meandros da meta humana. (MCGEE e PRUSAK, 1994, p.108-126)
Com tarefas mais integradas e um processo mais completo, os autores

MCGEE e PRUSAK (1994) apresentam também um modelo que representa as
tarefas do processo de gerenciamento informacional, as diferengas das tarefas no
qual dentro do modelo assumem diferentes niveis de importancia e valor entre as
organizagdes e, segundo os autores, utilizando-se este modelo, a classificacdo e
armazenagem de informagdes assumem a importancia na maioria das instituigdes.

A Figura 5 explicita o modelo citado:
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FIGURA 5 - TAREFAS DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE INFORMAGOES
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FONTE: MCGEE E PRUSAK (1994)

Os autores MCGEE e PRUSAK (1994) afirmam que, com um entendimento
da atual situacdo do gerenciamento da informacao, torna-se possivel formular um
processo genérico de gerenciamento de informagdes. Para os autores, a palavra
processo € um conjunto de tarefas conectadas logicamente que, de um modo
geral cruzam limites funcionais e tém um proprietario responsavel por seu sucesso

final.

a) identificacdo de necessidades e requisitos de informacao: ha trés pontos
importantes a reconhecer ao tentar empreender essa tarefa: a variedade
necessaria que seria o0 numero de fontes precisa ser tdo variado quanto o
ambiente; as pessoas ndo sabem o que ndo sabem que seriam o0s
administradores que ndo conhecem suas verdadeiras necessidades e
exigéncias de informagao, muitas vezes n&o tém a menor idéia de se essa
informagao existe, dentro ou fora da empresa, e, se existe, se pode ser
obtida, colocada no sistema ou fornecida em tempo habil; a aquisicéo
coleta de informacao que apods o estabelecimento de algum consenso sobre
informagdes necessarias aos clientes que formardo o grupo de usuarios,

deve haver um plano sistematico para adquirir a informacéo de sua fonte de
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origem ou coleta-la (eletrbnica ou manualmente) dos que a desenvolvem

internamente.

b) classificacédo e armazenamento/ tratamento e apresentacdo de informacgéo:
pressupbéem a determinacdo de como os usuarios poderdo ter acesso as
informagdes necessarias e selecionar o melhor lugar para armazena-las.
Varios pontos importantes afetam essa tarefa: certificar se o sistema esta
adaptado ao modo como os usuarios trabalham com a informacéo e,
encarar a classificagcado da informagéo por varios angulos, ndo ignorando a

dimenséao do projeto.

c) desenvolvimento de produtos e servigos de informacgao: é geralmente esta
tarefa que os usuarios finais dos sistema podem aproveitar seu préprio
conhecimento e experiéncias para trazer notaveis perspectivas aos
processos. Ponto que afeta esta tarefa: ndo existe sistema sem o elemento
humano — muitas vezes, quanto mais estratégico € um sistema de

informagdes, mais esforgos humanos s&o necessarios para manté-lo;

d) distribuicdo e disseminagao da informacao: ao dedicar-se a essa tarefa, os
profissionais que se integraram ao processo com um entendimento rico e
profundo das necessidades de informagao de individuos-chave, divisdes,

ou mesmo de toda a empresa, incorporam a ele um valor substancial.

Com um modelo semelhante ao apresentado anteriormente pelos autores
MCGEE e PRUSAK, o autor CHOO (1998) mostra um modelo de gerenciamento
da informacéo voltado para o monitoramento ambiental. Define gerenciamento da
informac&o como uma fungdo basica do monitoramento ambiental e afirma que o
mesmo é como uma rede de seis processos inter-relacionados - identificagéo das
necessidades, coleta de informagdo, organizacdo e armazenamento da
informagao, desenvolvimento de produtos e servigos de informagéo, disseminagao
da informacé&o e uso da informacéo.

Conforme o autor, essas boas praticas sugerem que o monitoramento
ambiental deva balancear as tensdes entre controle e criatividade, centralizagao e

descentralizagao, foco e exploracdo. Ainda para CHOO (1998), a criagdo da
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informac¢ao, aquisicao, armazenamento, analise e uso, provém a estrutura
intelectual que da suporte ao crescimento e desenvolvimento de uma organizacao
inteligente adaptada as exigéncias e novidades da ambiéncia. Segundo o autor

este modelo (Figura 6) € ciclico e deve ser realimentado constantemente.

FIGURA 6 - GERENCIAMENTO DA INFORMACAO NO MONITORAMENTO AMBIENTAL
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FONTE: CHOO (1998)

Como para os demais autores, os elementos indicados por CHOO (1998)
sao descritos abaixo:

a) necessidade de informacao: a necessidade informacional pode ser dividida
em quatro estagios: visceral, consciencioso, formalizado e compromissado.
Segundo CHOO (1998) o usuario, no primeiro estagio, € tomado por um
sentimento de vazio de conhecimento e compreensao, que nao sao

expressos em termos linguisticos. No decorrer do processo, o usuario
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ganha conhecimentos que o permitem, ao chegar no quarto estagio,
expressar suas necessidades informacionais;

b) organizacdo e armazenamento da informacao: essa tarefa de organizar a
informacao refere-se ao modo como ela sera disponibilizada ao usuario,
determina o quanto a informacao sera aceita e utilizada. Basicamente, €
decidida pelo usuario conforme suas necessidades;

c) coleta da informacado: o trabalho de coleta de informacbes envolve a
utilizacdo de meios automaticos, mas o trabalho principal € feito por meio
da intervencdo humana;

d) disseminacdo da informacéo: refere-se a capacidade das pessoas e ao
meio em que a informacao sera utilizada, envolvendo escolhas de sistemas
adequados;

e) uso da informacao: segundo o autor, existem trés areas em que a criacéo e
0 uso da informacao desempenham um papel fundamental na capacidade
da organizacdo manter-se competitiva em um cenario instavel:
sensemaking, criacdo de conhecimento e tomada de decisdo. No
sensemaking, a organizacao utiliza a informacdo para perceber as
mudancas que estdo acontecendo em seu ambiente extemo. O objetivo do
sensemaking € criar uma visdo comum entre os membros da empresa
sobre os objetivos da organizacado e a compreensado do ambiente externo. A
segunda chave na utilizacdo da informacao corresponde a criacao,
organizacao e processamento da informacao com o objetivo de criar
conhecimento dentro da organizacao. A terceira estratégia de utilizacdo da
informacao ocorre quando a organizacao procura e avalia as informacdes
com o intuito de tomar decisées.

f) comportamento adaptativo: nesta etapa € preciso verificar e avaliar o
comportamento da organizacao com relacdo a adaptacdo da mesma as
mudancas do ambiente e externo. Tem como objetivo analisar como esta a
interpretacao da informacao externa a organizacao.

Segundo o autor, as organizacdes evitam incertezas das seguintes formas:

elas seguem regras que enfatizam reacdes a curto prazo e com rapido feed back.
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Além disso, as organizagbes tentam controlar o ambiente utilizando regras e
procedimentos.
A partir da jungdo desses modelos apresentados construiu-se um modelo

integrado das tarefas de gerenciamento da informacéao (Figura 7).
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FIGURA 7 - MODELO INTEGRADO DAS TAREFAS DE GERENCIAMENTO DA
INFORMACAO
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FONTE: modelo integrado, criado pela autora, com base nos autores referenciados no proprio
modelo

Este modelo foi criado a partir dos modelos referenciais encontrados na
literatura dos autores: MCGEE e PRUSAK (1994) DAVENPORT(1998) e CHOO
(1998). A ordem das tarefas foi definida conforme o copyright (edicao) de cada
modelo e as cores para diferencia-las com o que cada autor escreveu. Ao integrar
esses trés modelos de tarefas de gerenciamento da informacdo verifica-se a
utilizacdo dos termos de cada autor, o numero de tarefas e o foco que € dado a
cada modelo particular. No modelo de DAVENPORT (1998) sao apenas 4 passos
e os termos utilizados sao distintos. O modelo dos autores MCGEE e PRUSAK
(1994) possui um numero maior de tarefas e € mais detalhado comparado com o
modelo de DAVENPORT. Ja o modelo de CHOO (1998) € semelhante ao modelo
dos autores MCGEE e PRUSAK, porém com uma tarefa ndo explicitada nos
outros modelos, ou seja, o comportamento adaptativo, o qual objetiva avaliar todo

O processo.
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O objetivo principal da criacdo deste modelo integrado das tarefas de
gerenciamento da informacé&o foi servir de base para as entrevistas e compara-lo
com o mapa de relacionamentos do CQMR/PR, para entdo, relacionar as
atividades executadas pela equipe técnica do C.A. com as tarefas de
gerenciamento da informacao. As tarefas executadas pela equipe técnica, assim
como todo o ambiente do C.A. sdao descritas no préximo item: Ambiente da

Pesquisa.

6. AMBIENTE DA PESQUISA
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A Empresa Brasileira de Telecomunicacdes (Embratel) foi criada dia 16 de
setembro de 1965, iniciando o processo de modemizacao das telecomunicacdes e
a constituicao do Fundo Nacional de Telecomunicagcdes — (FNT)1. Em 22 de maio
de 1998, a Embratel Participacbes S.A. foi uma das holdings que resultou da cisao
do Sistema Telebras voltado para o processo de privatizacao, tendo como
subsidiarias a BrasilCenter e Star One. No leildo realizado em 29 de julho de 1998,
a empresa foi comprada pela WorldCom, que passou a ser seu acionista
controlador. Atualmente, quem controla as acdes da Embratel € Teléfonos de
Mexico S.A. de C.V. ("Telmex") que, em 23 de julho de 2004, adquiriu o controle
da Embratel Participacdes S.A.. (EMBRATEL, 2004)

A empresa tem como missao “ser a empresa lider no mercado corporativo
brasileiro (dados e voz), atendendo também ao mercado residencial e expandindo
seletivamente para outros nichos de mercados no Brasil e América do Sul.”
(EMBRATEL, 2004)

A Embratel tem a vis@o de que “é a provedora de servicos de comunicacao
preferida pelos clientes corporativos e residenciais pela confiabilidade de seus
servicos, comprometimento, inovacao e valor de suas solugdes, alto desempenho
de seus profissionais, confianga de sua marca e abrangéncia nacional e
internacional, assegurando a criacdo de valor para seus clientes, acionistas e
empregados.” (EMBRATEL, 2004)

Como valores, a Embratel preza pelo foco no resultado, o senso de
urgéncia, a velocidade, a agilidade, a coordenacdo, o trabalho em equipe, a
confianca, o respeito, a ética, pro-atividade, o comprometimento e a
responsabilidade, a criatividade, a atitude positiva, a aceitacdo de riscos
calculados e a exceléncia.

A Embratel, como provedora de telecomunicacdes, oferece uma variedade
de servicos de telecomunicacdes: telefonia local e de longa distancia, voz
avancada, transmissdao de dados em alta velocidade, Internet, comunicacio de

dados por satélites e redes corporativas. A empresa € lider em servicos de dados

' Formado por uma tarifa cobrada em todos os servicos de telecomunicacdes, fornecia
recursos para a EMBRATEL
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e de Internet no Pais, estando em posicao privilegiada para ser a operadora com
uma rede fim a fim (all-distance) da Ameérica Latina. A rede da Embratel possui
cobertura nacional com quase 29 mil quildmetros de cabos Opticos, representando
cerca de um milhdo e sessenta e nove mil quildémetros de fibras Opticas

Além desses servicos, a Embratel conta com centrais de atendimentos aos
clientes e com os Centros de Qualidade e Manutencdo de Redes de Clientes
(CQMR’s) para a recuperacao dos servicos de telecomunicacdes. Dos trés
CQMR's especificados anteriormente, esta pesquisa focou o CQMR/PR, que tem
como atribui¢c&o principal o gerenciamento da disponibilidade das redes e servi¢cos
dos clientes da Embratel, por meio de acdes pro-ativas e reativas, e do
acompanhamento das atividades de recuperacdo desenvolvidas pelas demais
equipes técnicas da empresa. Atende os clientes que demandam por servicos nos
seguintes estados: Parana, Sao Paulo, Santa Catarina e Rio Grande do Sul.

O CQMR/PR se localiza na avenida Manoel Ribas, 115, no bairro Jardim
Mercés e €& composto de setores integrados que realizam a recuperacado do
servico do cliente, a saber sdo eles: servicos dedicados, controle de acdes e
servicos comutados. O organograma (Figura 8) a seguir, oferece a visualizacado

desta estrutura.

FIGURA 8 - ORGANOGRAMA DO CQMR/PR
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CQMR

SERVICOS CONTROLE SERVICOS
DEDICADOS DE AGCOES COMUTADOS

SUPORTES

FONTE: (EMBRATEL, 2004)

O setor escolhido para esta pesquisa foi o controle de acbes (C.A.) que €&
um setor comum a todos os CQMR's e tem como principais atividades:
Controle e supervisao ao fluxo de recuperacao:
e Acompanhar as ordens técnicas em execucao;
e Apoiar/ auxiliar as equipes de centros locais e assisténcias técnicas
Posicionamento ao cliente e fechamento comercial:
e Manter o registro do andamento/ status da recuperacao, provendo
informacdes atualizadas ao Call Center e area comercial;
o Posicionamento regular aos clientes;
o Executar o fechamento comercial para clientes;
o Atendimento/ suporte ao costumer service (vendedor).
Despacho para parceiros e terceiros:
e Acionar e gerenciar as pendéncias com parceiros e terceiros para

recuperacao;
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e Gerenciamento dos avisos de interrupgdes programadas.

As tarefas acima citadas foram descritas no roteiro de entrevista da equipe
técnica para a indicacdo das tarefas executadas, dispostas no referido roteiro
conforme constam na pagina do CQMR/PR.

O C.A. do CQMR/PR ¢é formado por equipes que, divididas, atendem
clientes empresariais (comuns) e os clientes especiais (grandes clientes). As
equipes sao formadas por 23 técnicos no total, sendo 3 suportes que auxiliam os
técnicos com transbordos de servigos ou ligagdes, e desses suportes, apenas 1 foi
entrevistado. Tais equipes utilizam os sistema integrado de recuperacao (SIR)
para executar as atividades, que sao direcionadas ao posicionamento do cliente

que serao descritas no item Descrigcao e analise dos dados.
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7. DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS

A entrevista foi definida como instrumento de coleta de dados, por ser
mais flexivel e coletar um numero maior de informacdes, assim, escolheu-se
aplicar o roteiro de entrevista com questdes abertas e fechadas para nao limitar
as respostas dos entrevistados. Os roteiros de entrevistas foram elaborados
baseados no referencial tedrico, especificamente sobre o tema ambiente
informacional. Estes roteiros tinham a funcdo de buscar os componentes do
ambiente informacional no C.A e CQMR/PR, tais como: estratégia da
informac&o, politica da informacao e especificas que seriam: equipe da
informacéo e arquitetura da informacao. Para isso, confeccionou-se trés roteiros

diferentes para cada nivel hierarquico: geréncia, supervisao e equipe técnica.

Com relacédo aos entrevistados, o responsavel pela geréncia € formado
em Estatistica e exerce a funcdo de Gerente Técnico, o responsavel pela
supervisdo € formada em Teécnico em Eletrotécnica e exerce a fungcao de
Analista de Suporte de redes Il. Quanto a equipe técnica, a maioria € formada
em Técnico em Eletrénica e Telecomunicacdes, a funcao exercida é Analista de
Qualidade de redes. Notou-se que a geréncia possui formacao superior, a
supervisao possui formacéao técnica, mas esta concluindo o nivel superior e dos

técnicos apenas dois entrevistados possuiam nivel superior.

Para avaliacao dos roteiros de entrevista aplicou-se o pré-teste que se
realizou entre os dias 30/09/2004 e 01/10/2004, contando com o auxilio de 5
técnicos do C.A. Segundo os técnicos, os roteiros estavam adequadamente
elaborados. Contudo, a questao 3 do roteiro da equipe foi modificada, incluindo-
se a opcao da resposta em tempo de porcentagens ou em numero de vezes
que a tarefa referida € executada. As fichas de definicdes foram consideradas
por alguns voluntarios como “cansativas,” ainda que os voluntarios do pré-teste
as tenham reconhecido como necessarias para o entendimento das perguntas.
A duracao de cada entrevista, tendo em vista a experiéncia do pré-teste, ficou

em aproximadamente 15 minutos.
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Aplicou-se as entrevistas no setor do C.A./CQMR/PR, no més de outubro
de 2004. Apresentou-se 3 roteiros diferentes (geréncia, supervisdo e equipe),
coletando-se, além de componentes do ambiente informacional comuns a
todos os niveis hierarquicos a saber: estratégia da informagao, politica da
informacédo e estilo de politica da informacdo. Nao foi possivel gravar as
entrevistas e a duragdo enquadrou-se no tempo estimado no pré teste.

Do total de 23 técnicos do setor, foram entrevistados 17 técnicos, sendo
1 suporte, devido ao fato de 2 técnicos estarem de férias e 4 fazerem parte do
plantdo e trabalharem em horarios diferentes daqueles reservados pelo
pesquisador. Entrevistou-se igualmente o supervisor do setor e a geréncia do
CQMR/PR.

Os dados obtidos nas entrevistas foram descritos, analisados e expostos
num quadro de componentes do ambiente informacional comuns a todos e

componentes especificos descritos conforme o nivel hierarquico.
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QUADRO 1 - COMPONENTES DO AMBIENTE INFORMACIONAL COMUNS PARA
TODOS OS NIVEIS HIERARQUICOS

Nivel
hierarquico/

Componentes

comuns para
todos

Geréncia

Supervisao

Equipe Técnica

Estratégia da

Para a geréncia ha
uma estratégia de

Ha uma estratégia da
informacdo e esta

Para a maioria, ha uma
estratégia da informacéo,

Informacao informacdo no C.A.|formalizada porém néo esta
e grande parte dela formalizada.
esta formalizada.
Segundo a geréncia|Ha uma politica da|Da mesma forma ha uma
Politica da também héa uma|informacdo e estad|politica da informacéo,
Informacao politica da |formalizada porém néao esta
informacdo e esta formalizada.
formalizada
Federalismo, pela|Federalismo, por| A maioria indicou
Estilo de Politica |tentativa de se|ocorrer troca de|federalismo, devido a troca
discutir as idéias elidéias de informacbes. Porém,
as préprias dois entrevistados
ferramentas do escolheram o estilo

setor auxiliam para
issoO.

monarquico, alegando um
poder centralizado. Outras
duas escolhas foram
indicadas para o estilo
anarquico, no qual cada
um “se defende sozinho.”

FONTE: Estudo de caso

No Quadro 1 percebe-se que independente do nivel hierarquico, os

entrevistados consideraram que existem uma estratégia da informacdo e uma

politica da informacao. A equipe técnica so se diferencia na opiniao da geréncia e

da supervisdo na questdo da formalizacao, considerando que a estratégia e a

politica ndo estao formalizadas. Ja a geréncia e a supervisdo consideram que

estdo formalizadas na pagina do CQMR/PR. Quanto ao estilo, a geréncia e a

supervisao, indicaram o federalismo como estilo que identifica-se com o C.A. Para

DAVENPORT (1998) este estilo acontece quando existe consenso e negociacao

entre as diversas unidades organizacionais sobre o uso da informacao. Conforme

essa definicdo, os entrevistados consideraram que no setor ha trocas de idéias e
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de informagdes. Porém a equipe técnica, além de indicar o federalismo, indicou
mais dois estilos, a monarquia e anarquia.

Ainda sobre os componentes comuns para todos, considerando que cada
nivel hierarquico (geréncia, supervisdo e equipe técnica) estariam sendo
indagados sobre aspectos especificos do ambiente informacional, perguntou-se a
geréncia sobre a importancia da informacao para o C.A. conforme o contexto da
Embratel. Segundo a geréncia, a informagado € um produto para o setor, sendo
que este produz informagcédo e ela estd em toda a parte, inclusive no
gerenciamento de posicionamentos dos clientes. Nas questbes sobre estratégia
da informagdo e politica da informagdo, indagou-se sobre como estas sé&o
repassadas para a supervisao e equipe técnica. A geréncia respondeu que todas
as informagdes estavam expostas na pagina do CQMR/PR para facilitar as
consultas, pois antes as informagdes eram repassadas em documentos que a
equipe deveria assinar para dar ciéncia e, logo apos os documentos eram
arquivados. Esta pratica segundo a geréncia, dificultava a consulta e a busca da
informacé&o desejada.

No que tange a supervisdo, as questdes especificas focaram, além dos
componentes da estratégia, politica e estilo de politica a equipe técnica e a
arquitetura da informacao. Questionou-se como sao repassadas as estratégias e
politicas da informagdo. Segundo o supervisor estas sao repassadas com
reunides com os suportes, depois 0s mesmos repassam para a equipe do C.A.
Todos os procedimentos podem ser consultados na pagina do CQMR/PR e os
mais importantes sdo circulados em documentos e e-mails, concordando assim,
com a resposta da geréncia. Quando perguntado sobre a arquitetura da
informacgéao, a supervisao respondeu que a pagina do CQMR/PR representa essa
arquitetura da informagao no setor, pois disponibiliza ferramentas e contém todas
as informacdes necessarias para a execugao das tarefas da equipe técnica. Nota-
se que a supervisdo se limitou apenas a pagina do CQMR/PR, poderia ter
explorado a questao do sistema utilizado pelos técnicos também como ferramenta.
DAVENPORT (1998) comenta que arquitetura da informacgao, além de uma série

ferramentas que adaptam os recursos as necessidades de informacgéo, seria
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também os guias e 0 mapeamento da organizagcdo como um todo. Nas fichas de
definigdes ndo se explorou profundamente a arquitetura da informacgéo, pois
ficariam extensas.

Outra questao exposta a supervisdo foi sobre a equipe da informacao (na
existéncia no C.A). Segundo a supervisdo, s6 ha uma pessoa que pode ser
considerada como especialista da informagdo, que seria um dos técnicos que
realiza tarefas especiais. Inclusive, foi esse técnico que criou a pagina do
CQMR/PR e a supervisdo espera que, mais tarde, seja possivel transformar os
suportes em especialistas da informacéo.

Quando passou-se a entrevista a equipe técnica, perguntou-se sobre
questdes especificas sobre as tarefas desenvolvidas pelos técnicos, sobre o
modelo integrado de gerenciamento da informacdo e sobre o mapa de
relacionamentos. Sobre as tarefas desenvolvidas, pediu-se aos técnicos que
indicassem em cada uma das tarefas, o tempo gasto (quer em numeros ou em

porcentagens) aproximadas.
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GRAFICO 1 -TAREFAS DESENVOLVIDAS PELOS TECNICOS DOCA-
CONSIDERANDO O MAIOR DISPENDIO DE TEMPO NA EXECUCAO

Grafico das Tarefas desenvolvidas pelos
técnicos com maior dispéndio de tempo

@ Posicionamento
299, regular aos
clientes

B Acompanhar as
ordens técnicas
em execucao

71%

FONTE: Estudo de caso

No Grafico 1 péde-se notar que entrevistados da equipe técnica escolheram
as tarefas indicadas com o maior dispéndio de tempo de posicionamento regular
aos clientes e de acompanhamento das ordens técnicas em execucao. Esta ultima
foi a mais indicada pelos técnicos, com 71% das citacdes.

Apés a escolha das tarefas que exigiam maior dispéndio de tempo,
mostrou-se aos entrevistados o modelo integrado de tarefas de gerenciamento da
informacao (Apéndice 4) para os mesmos analisarem e identificarem se a tarefa
escolhida engloba os processos de gerenciamento de informacao. Relacionou-se
as tarefas para verificar como a tarefa de acompanhar as ordens técnicas em
execucao era realizada pelos técnicos. Na Figura 9 pode-se visualizar melhor
como ficaria o modelo integrado construido com a execucdo da tarefa escolhida

no processo de gerenciamento.
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FIGURA 9 — MODELO DE PROCESSO DE GERENCIAMENTO DA INFORMAGAO

A classificacdo é
feita no sistema e o

armazenamento
> | também
Coleta da Os produtos A d|str|bu~|9ao d_a
Identificacdo da informacado com seriam os e- mformag_ao Ser3
— necessidade de [ a area técnica e mails e 4y Parao sistema, Avaliagao
informacao clientes relatérios _caﬁ center que de todo
conforme o informa o cliente processo
cliente informa

O tratamento
e apresentacao

h 4

L s30 executados Ree_struturagéo
através da informacao
do sistema para atualizar o

sistema

FONTE: Estudo de caso, baseado no modelo integrado de tarefas de gerenciamento da
informacao (figura 7, p.24)

Este modelo contém a sequéncia de tarefas relativas ao "como” a tarefa de
maior dispéndio de tempo é executada pelos técnicos, no caso seria “acompanhar
as ordens técnicas em execucdo,” conforme as tarefas contidas no modelo
integrado das tarefas de gerenciamento da informacao. Pode-se observar que a
maioria das tarefas sao executadas no sistema integrado de recuperacao (SIR),
nele os técnicos classificam, analisam, disseminam e armazenam a informacao
coletada com o cliente ou areas técnicas. O comportamento adaptativo para os
técnicos seria a avaliacao de todo o processo de gerenciamento da informacé&o, ou
seja, avaliar toda etapa deste processo para que o mesmo funcione.

Com relacdao ao mapa de relacionamentos do CQMR/PR indagou-se
gquestdes gerais para a supervisao e a equipe técnica descritas apés o Quadro 2.
Solicitou-se a supervisdo que identificasse a equipe da informacdo e suas
respectivas tarefas no mapa de relacionamentos do CQMR/PR, a supervisao
informou que a figura que esta intitulada como C.A. no mapa, € onde se localiza a
equipe da informacao (que no caso seria somente uma pessoa) e suas tarefas.

Segundo a supervisdao, as tarefas nao estdo especificadas no mapa de
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relacionamentos do CQMR/PR, porém pode-se entender como o item
‘posicionamento,” a representacdo de todas as tarefas desenvolvidas pelos
técnicos.

As questdes gerais sobre o mapa de relacionamentos do CQMR/PR citadas

acima, podem ser representadas neste quadro:

QUADRO 2 — QUESTOES GERAIS SOBRE O MAPA DE RELACIONAMENTOS

Nivel hierarquico/

Mapa de Supervisao Equipe técnica
relacionamentos
do CQMR/PR
Ja acessou o mapa A maioria dos entrevistados
Acesso acessaram 0 mapa, com

excecao de um entrevistado
gue relatou nao ter acessado
0 mapa

O que o mapa de | Os relacionamentos das areas|A maioria respondeu que
relacionamentos |com o CQMR/PR representa o fluxo de
revela para o C.A. atividades do setor do C.A.

FONTE: Estudo de caso

No Quadro 2 pode-se observar que a maioria ja acessou o mapa de
relacionamentos do CQMR/PR e que o mesmo pode representar as atividades do
setor, poréem nota-se que no mapa nao estdo expostas todas as atividades do
setor, sdo trés focos principais: controle, recuperacao e posicionamento, que
representam todo o fluxo de atividades, apesar de nao especificar quais sao as
tarefas compostas por cada um deles.

Com base ainda no mapa de relacionamentos, pediu-se a equipe técnica
gue identificasse no mapa de relacionamentos do CQMR/PR a tarefa de maior
dispéndio de tempo na execucdo, os entrevistados a identificaram como
‘posicionamento,” porém consideraram que as tarefas do C.A. ndo estao
especificadas no mapa de relacionamentos do CQMR/PR. Por meio dessa

informagao construiu-se um mapa de relacionamentos do CQMR/PR com base no
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original, porém especificando se as tarefas executadas pela equipe técnica.
(Figura 10)

FIGURA 10 — MAPA DE RELACIONAMENTOS DO CQMR/PR COM A TAREFA NA
QUAL OS TECNICOS DISPENDEM MAIOR TEMPO
MAPA DE RELACIONAMENTOS DO COMR

Supervisao e Centros de
Diaundstico e Suporte Cenhtro
Local e DP
Call c.euj; "' > E ns§is!éncia
w - RECUPERACAQ * Técnica
"ﬂ = Acompan LA
# hiar as g .0
CLIENTE ardens :
¥ téchicas
2 : Parceros e
EXECUES Terceiros - CPEs
cs 5 Controle de *
OSICIOHAMENTO

MR

i
= Ianter registro do
andamentof status
s recuperacao;

*  Informacies
atualizadas ao Caff
Centere &ea
comercial;

= Posicionamento
regular sos
cliertes;

=  Executar o

- E
CONTROLE
™ = " Acionar a
- geréncia as
pendéncias
COm
parceiros e
| terceiros
para
. recuperazin
S ;

Obs: A seta vermelha aponta & tarefa "acompanhar &= ordens técnicas em execucéo oue & a tarefa de meior dizpéndio de
tempo ezcolhida pelos técnicos

FONTE: Estudo de caso com base no mapa de relacionamentos do CQMR/PR

Na Figura 10 observa-se que o mapa de relacionamentos ficaria mais
completo especificando as tarefas executadas pelos técnicos e seus
relacionamentos com outras areas do CQMR/PR e ainda deveria conter a
exposicdo das estratégias e politicas adotadas pelo setor. Com isso, a
representagcdo do setor ficaria mais completa. Verifica-se também que a equipe
técnica indicou a tarefa “acompanhar as ordens técnicas em execugao” como a
tarefa de maior tempo de dispéndio para a execugao, identificando tal tarefa no

mapa de relacionamentos como sendo o item “posicionamento,” porém a tarefa
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faz parte do item recuperacdo, indicada no mapa (Figura 10) com uma seta

vermelha.
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8. CONSIDERAGOES FINAIS

No presente trabalho procurou-se conhecer o ambiente informacional do
C.A., bem como identificar seus componentes e as caracteristicas dos processos
de gerenciamento da informacao.

Iniciou-se a pesquisa com um estudo na literatura sobre o tema observando
gue a informag¢do € um recurso importante nas organizacdes e, por isso, deve ser
gerenciada para transforma-la em estratégia para a tomada de decisdo. As
organizacdes que se preocupam em manter-se competitivas no mercado, devem
atentar-se para esse fator.

Na organizacao estudada verificou-se que dependendo do nivel hierarquico,
como a geréncia e a supervisao, consideram que a estratégia e politica da
informacao estdo formalizadas na pagina do CQMR/PR e o nivel operacional, que
no caso € a equipe técnica considera que nao estdo formalizadas. Quanto ao
estilo politico, a geréncia e a supervisao consideraram o estilo federalismo como o
identificado com o setor, pelas trocas de idéias e informacdes. Ja a equipe técnica,
além de indicar o estilo federalismo, escolheu o estilo monarquico, devido a
centralizacao do poder e o estilo anarquico, no qual cada um “se defende
sozinho.”

Com relacdo a comparacao do modelo integrado das tarefas de
gerenciamento da informacdao e o mapa de relacionamentos do CQMR/PR
observou-se que o mapa tem o objetivo de representar o fluxo de atividades do
setor e seus relacionamentos com as areas envolvidas, mas nao representa
declaradamente uma forma de gerenciamento da informac&o para o setor, devido,
parcialmente, a falta de detalhamento das tarefas executadas pelos técnicos. Os
demais componentes do ambiente informacional, tais como: estratégias e politicas
adotadas, tampouco estao explicitadas neste mapa.

Pode-se perceber que o ambiente estudado, no caso o C.A., ndo conhece
realmente seu ambiente informacional, que conforme DAVENPORT (1998), relata
€ necessario que as organizacdes visualizem e conhecam seu ambiente

informacional, mas o que se vé geralmente € que as organizacdes visualizam seu
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ambiente como MORESI (2001) representou em seu modelo de ambiente
organizacional, o ambiente externo e suas influéncias que circulam a organizacéo,
o ambiente informacional neste modelo nao existe e & assim que acontece muitas
vezes nas organizacdes, ndao percebem seu ambiente informacional, voltando-se a
atencao apenas para o ambiente externo e suas influéncias. Consequentemente,
surge a dificuldade de gerenciar as informacdes, analisa-las, armazena-las e
formaliza-las para sua utilizacao dentro da organizacao, pois somente gerenciando
suas informacdes € que a organizacao podera estabelecer acdes integradas e
voltadas a criacao de estratégias competitivas.

Esta pesquisa teve importancia para a autora por estar inserida na
organizacao e por um exercicio profissional no qual puderam ser aplicados
conhecimentos adquiridos durante o decorrer dos quatro anos do curso de Gestao
da Informacao da UFPR.

Para a area de Gestao da Informacéo, a importancia desse estudo esta na
exploracdo do tema, bem como sera produtivo e de grande valia para as
organizacdes a realizacdo de mais estudos neste tema, assim como, sugestdes de
continuidade no uso de ferramentas para a analise do ambiente como a feramenta
swot, este termo vem do inglés e representa as iniciais das palavras streghts
(forcas), weaknesses (fraquezas), opportunities (oportunidades) e threats
(ameacas). Como o proprio nome ja diz, a idéia central da analise swot € avaliar
os pontos fortes, os pontos fracos, as oportunidades e as ameacas da
organizacao e do mercado onde ela esta atuando. (Disponivel em:
http://integracao.fgvsp.br/ano6/06/financiadores.htm). Neste momento nao se
buscou o aprofundamento nas técnicas administrativas, mas sim na analise ampla
do ambiente informacional e nas técnicas de gerenciamento da informac¢ao. Outra
sugestdo seria fazer um estudo mais aprofundado das informacdes coletadas de
cada nivel hierarquico, pois foi feita uma comparacé&o superficial dos componentes
comuns a todos os niveis, tais como: estratégia da informacao, politica da

informacao e estilo de politica da informacao.
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ANEXO 1 - MAPA DE RELACIONAMENTOS DO CQMR/PR (FONTE:
EMBRATEL. Disponivel em: <http://www.embratel.com.br > Acesso em: 22 de
Abr. 2004)
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APENDICE 1 - ROTEIROS DE ENTREVISTA (GERENCIA, SUPERVISAO
E EQUIPE TECNICA)
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11
UFPR/SCSA/DECIGI

Disciplina: Projeto de Pesquisa em Informagao

Tema da Pesquisa: Analise de Ambiente Informacional

Pesquisadora: Patricia Fernanda Santos — Ramal: 541 9032
Orientadora: Prof. Patricia Zeni Marchiori - Fone: 41 360 4421 - e-mail:
pzeni@ufpr.br

Data da Entrevista:

Duracao da Entrevista:

U gravada U n&o gravada

Roteiro de Entrevista - Geréncia

1) Qual a importancia da informagao para o C.A. (no contexto da Embratel)?

Estratégia da Informacdo - Mostrar ficha

2) Considerando a definicdo apresentada, pode-se dizer que ha uma
estratégia da informagio no C.A.?

Q Sim O Nao

2.1) Essa estratégia esta formalizada?
O Sim O Nao

2.2) Como tal estratégia é repassada aos empregados?
2.2.1 Supervisao -

2.2.2 Operacao -

Politica da Informacdo - Mostrar ficha

3) Considerando a definicao apresentada, existe uma politica da informacgao
no C.A.?

Q Sim Q0 Nao
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3.1) A politica do C.A. identifica-se com qual estilo

1 Federalismo
d Feudalismo
U Monarquia

U Anarquismo

Pode dar um exemplo?

3.2) Ela esta formalizada?
0 Sim O Nao

3.3) Como essa politica é repassada aos empregados?

3.2.1 Supervisao -

3.2.2 Operacao -

4) Formagao do gerente:

5) Fungao do gerente:

PDF Creator - PDF4Free v2.0

http://www _pdfdfree.com

51


http://www.pdfpdf.com/0.htm

52
11
UFPR/SCSA/DECIGI

Disciplina: Projeto de Pesquisa em Informagao

Tema da Pesquisa: Analise de Ambiente Informacional

Pesquisadora: Patricia Fernanda Santos - Ramal: 541 9032
Orientadora: Prof. Patricia Zeni Marchiori - Fone: 41 360 4421 - e-mail:
pzeni@ufpr.br

Data da Entrevista:

Duracao da Entrevista:

U gravada U n&o gravada

Roteiro de Entrevista - Supervisao

Estratégia da Informacdo - Mostrar ficha

6) Considerando a definigdo apresentada, pode-se dizer que ha uma
estratégia informacional no C.A.?

Q Sim O Nao

2.3) Essa estratégia esta formalizada?
O Sim O Nao

2.4) Como tal estratégia é repassada aos empregados?

2.2.1. Operacao -

Politica da Informac&o - Mostrar ficha

7) Considerando a definicao apresentada, existe uma politica da informacgao
no C.A.?

Q Sim Q0 Nao

3.4) A politica do C.A. identifica-se com qual estilo:
U Federalismo
U Feudalismo

U Monarquia
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U Anarquismo

Pode dar um exemplo?

3.5) Ela esta formalizada?
0 Sim O Nao

3.6) Como essa politica é repassada aos empregados?

3.3.1. Operacao -

Arquitetura da Informacao - Mostrar ficha

4) Considerando a definicido apresentada, pode-se dizer que ha uma
arquitetura da informacg¢ao no C.A.?
O Sim O Néo

Como esta representada?

Equipe da Informac&do - Mostrar ficha

5) Considerando a definigao apresentada, ha uma equipe da informagao no
C.A?

O Sim O Néo

Mapa de relacionamentos - Mostrar o mapa
6) Ja acessou o mapa de relacionamentos do C.A.?
O Sim U Néo

7) O que este mapa de relacionamentos revela para o C.A?

8) Vocé identifica neste mapa, a equipe da informagao e suas respectivas
atividades? Pode descrevé-las? Exemplificar.
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9) Formagao do supervisor:

10) Fung¢ao do supervisor:
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1723
UFPR/SCSA/DECIGI

Disciplina: Projeto de Pesquisa em Informagao

Tema da Pesquisa: Analise de Ambiente Informacional

Pesquisadora: Patricia Fernanda Santos — Ramal 541 9032
Orientadora: Prof. Patricia Zeni Marchiori - Fone: 41 360 4421 - e-mail:
pzeni@ufpr.br

Data da Entrevista:

Duracao da Entrevista:

U gravada U nao gravada

Roteiro de Entrevista — Equipe

Estratégia da Informacdo - Mostrar ficha

8) Considerando a definicdo apresentada, pode-se dizer que ha uma
estratégia informacional no C.A.?

Q Sim O Nao

1.1) Essa estratégia esta formalizada?
O Sim O Nao

Politica da Informac&o - Mostrar ficha

9) Considerando a definicao apresentada, existe uma politica da informacgao
no C.A.?

Q Sim Q0 Nao

2.1) A politica do C.A. identifica-se com qual estilo:
U Monarquia

U Federalismo

U Feudalismo

U Anarquismo
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Pode dar um exemplo?

2.2) Ela esta formalizada?
0 Sim O Nao

3) Examinando um dia comum de trabalho, para cada atividade executada,

indique o tempo gasto (em porcentagens aproximadas):

Acompanhar as ordens técnicas em execugao

0 10% Q20% A 30% 0 40% Q 50% 0 60% O 70% O 80% 0 90% QO 100%
Apoiar/auxiliar as equipes de centros locais e assisténcias técnicas

0 10% Q0 20% Q 30% Q40% Q 50% Q 60% A 70% O 80% 0 90% Q 100%
manter registro do andamento/status da recuperagao, provendo informagoes
atualizadas ao call center e area comercial

0 10% Q0 20% Q 30% Q40% Q 50% Q 60% A 70% O 80% 0 90% Q 100%
Posicionamento regular aos clientes

0 10% Q0 20% Q 30% Q40% Q 50% Q 60% A 70% O 80% 0 90% Q 100%
Executar o fechamento comercial para clientes

0 10% Q20% A 30% 0 40% Q 50% 0 60% O 70% O 80% 0 90% QO 100%
atendimento/suporte ao costumer service (vendedor)

0 10% Q20% A 30% 0 40% Q 50% 0 60% O 70% O 80% 0 90% QO 100%
Acionar e gerenciar as pendéncias com parceiros e terceiros para a
recuperagao

0 10% Q0 20% Q 30% Q40% Q 50% Q 60% A 70% O 80% 0 90% Q 100%

Modelo Integrado das Tarefas do Processo de Gerenciamento da Informacdo -2

mostrar modelo
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4) Das atividades indicadas (acima), selecione uma na qual vocé gasta uma
porcentagem maior de tempo e assinale as tarefas de processamento da

informacao relacionadas:

Mapa de relacionamentos - Mostrar o mapa
5) Ja acessou o0 mapa de relacionamentos do C.A.?
O Sim U Néo

6) O que este mapa de relacionamentos revela para o C.A?

7) Vocé identifica a atividade que vocé gasta maior tempo no mapa de
relacionamentos do C.A.?
Q Sim U Néo

Onde estaria?

8) Formagao do técnico:

9) Fung¢ao do técnico:
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Ficha de Definigoes

ESTRATEGIA DA INFORMAGCAO - s3do metas, diretrizes para que os
gerentes possam verificar como a informacdo podera auxiliar a empresa a
alcancar seus objetivos. A estratégia gira em torno de escolhas e de énfases -
a que tipos de negocios dedicar-se, que produtos criar, que mercados atingir.
Significa também a possibilidade de fazer escolhas, sem definir um plano
imutavel.

Com base em: DAVENPORT (1998)

Ficha de Definigoes

POLITICA DA INFORMAGAO - envolve o poder proporcionado pela informagéo e as
responsabilidades da direcdo em seu gerenciamento e uso.

DAVENPORT (1998) identifica 4 modelos politicos:

FEDERALISMO - quando existe consenso € negociacdo entre as diversas unidades
organizacionais sobre o uso da informac&o. Enfatiza a troca de resultados, melhores
praticas e o compartilhamento.

FEUDALISMO - os gerentes das unidades tém o controle de seus ambientes de
informac&o como senhores feudais vivendo em castelos isolados.

MONARQUIA — quando um individuo ou uma func¢éo central controla a maior parte das
informacdes da organizacdo, especifica os tipos de dados que sdo importantes,
estabelece significados para elementos-chave e, até mesmo, procura controlar a
maneira como a informacéo € interpretada.

ANARQUIA- cada individuo se defende sozinho. A organizacdo ndo da a devida
atencdo ao seu ambiente informacional, cria bases de informac¢fes proprias e
administra a informac&o conforme contexto e necessidade individuais.

Com base em: DAVENPORT (1998)
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Ficha de Definigoes

ARQUITETURA DA INFORMAGAO - constitui-se de uma série de ferramentas que
adaptam os recursos as necessidades de informacao. A arquitetura vista desse modo
faz a “ponte” entre o comportamento, os processos, o pessoal especializado e
aspectos como métodos administrativos, estrutura organizacional e espaco fisico. Um
dos motivos que levam ao uso da arquitetura vem do fato de que as informacdes
normalmente encontram-se muito dispersas nas organizacdes. Elas provém de muitas
fontes, sdo usadas para finalidades variadas, ficam armazenadas em uma diversidade
de meios e formatos. Nao € de surpreender que os funcionarios de muitas empresas
tenham dificuldade em acessar dados. Um levantamento estimou que os gerentes
passam 17 por cento de seu tempo (ou um total de seis semanas por ano) buscando

informacdes.

Com base em : DAVENPORT (1998)

Ficha de Definigoes

EQUIPE DA INFORMAGAO - pessoas ainda sdo os melhores “meios” para
identificar, categorizar, filtrar, interpretar e integrar a informacdo. A mais que
importante equipe informacional de uma empresa lida com as mais valiosas
modalidades de informacao, como o conhecimento organizacional € os melhores
meétodos de trabalho. Se a informacao, nessas categorias, deve ser valorizada,
precisa continuar sendo organizada, reestruturada, interpretada e sintetizada — tarefas
que o computador ndo € capaz de executar satisfatoriamente. Uma boa equipe
informacional, portanto, inclui diferentes tipos de pessoas, como especialistas em
conteudo (bibliotecarios e pesquisadores de mercado), projetistas, facilitadores de
bases informacionais e elos de ligacao (guias que ajudam os usuarios a identificar

suas necessidades).

Com base em: DAVENPORT (1998)
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UFPR/SCSA/DECIGI

Disciplina: Projeto de Pesquisa em Informagao

Tema da Pesquisa: Analise de Ambiente Infirmacional

Orientadora: Prof?. Patricia Zeni Marchiori - Fone: 41 360 4421 - e-mail:
pzeni@ufpr.br

Pesquisadora: Patricia Fernanda Santos - Ramal: 541 9032

Venho através desta, convida-lo a participar de uma entrevista que sera
aplicada no préximo més de outubro, visando coletar dados para o trabalho de
conclusao de curso (Gestao da Informacdo) da UFPR, cujo o tema & "Analise de
Ambiente Informacional". O tempo aproximado para essa entrevista € de 15
minutos conforme aplicac&o do pré-teste.

Essa pesquisa podera auxiliar a Empresa na verificacdo do fluxo de
informacao e processos de comunicacao entre os técnicos e gerentes do Controle
de Aclbes (C.A.). Solicito a permissao para a gravacao da mesma a fim de facilitar
a descricao e analise dos dados. Garanto que os conteudos individuais das
entrevistas serdo mantidas em sigilo e utilizadas apenas para os textos
especificos deste trabalho.

Agradeco antecipadamente sua atencao.

Patricia Fernanda Santos
SHJ (Embratel)
Ramal: 541 9032

PDF Creator - PDF4Free v2.0 http://www _pdfdfree.com


http://www.pdfpdf.com/0.htm

APENDICE 4 - MODELO INTEGRADO NAS TAREFAS DE
GERENCIAMENTO DA INFORMAGAO
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