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RESUMO

AnálisedoambienteinformacionaldoControledeAçõesdoCentrodeQualidadee
ManutençãodeRedesdeClientesquetemcomoobjetivoidentificaroscomponentes
do ambienteinformacional do Controle de Ações(C.A.) do CQMR/PR e as
característicasdoprocessodegerenciamentodainformação.Apresentarevisãoda
literaturasobre os ambientes organizacional e oinformacional, assimcomo o
gerenciamentodainformaçãoeseusprocessos,descrevendoastarefasquecompõem
cadamodeloidentificado.Apesquisafoiembasadaporumestudodecasorealizadona
empresaEmbratelS.A.,pormeiodoqualfoipossívelestudaroambienteinformacional,
identificandocadaumdeseuscomponentesnosetordoC.A.Pormeiodesteestudo
observou-sequeaestratégiaeapolíticadainformaçãonãoestãoformalizadas,apesar
dadisseminaçãodas mesmaseque,aindaqueo mapaderelacionamentosdo
CQMR/PRapresenteofluxodeatividadesdosetor,nãorefletedeformaclarauma
estruturadegerenciamentodainformação.
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1.INTRODUÇÃO

Naeradainformação,surgeumanovaeconomia,naqualempresas

necessitamconhecermelhorseuambienteorganizacional,tantoointernocomoo

externo,preocupando-secomoambienteinformacionaleconhecendoassima

necessidadedegerenciarainformaçãoparaatomadadedecisão.

Segundo MCGEEe PRUSAK(1994),nosúltimos25anoso mundo

enfrentavaatransiçãodeumaeconomiaindustrialparaumaeconomiada

informaçãoe,naspróximasdécadas,ainformaçãoseráaforçamotriznacriação

deriquezaseprosperidades.Osautoresaindarelatamquenestaeconomia,a

concorrênciaentreasorganizaçõesbaseia-seemsuacapacidadedeadquirir,

tratar,interpretareutilizarainformaçãodeformaeficaz.Nesteprocessocitado

peloautor,trata-sedogerenciamentodainformação,noqualainformaçãodeve

servalorizadapelaorganização,poisestáemtodaapartedelae,reconhecê-la

comoumrecursopararealizaroprocessodegerenciamentoeassim,transformá-

laemestratégia,aumentandosuaeficiênciaecompetitividadediantedeum

mercadoglobalizado.

Porconseguinte,epartindodopressupostodequeasorganizaçõesdevem

preocupar-secomogerenciamentodainformaçãoereconhecerseuambiente

informacional,identificandoseuscomponentes,apesquisadoradefrontou-secom

aseguintequestão:o mapaderelacionamentosdo CQMR/PRrefleteum

gerenciamentodainformação?

Parabuscararespostaparaestaquestãopesquisou-senaliteraturada

áreade GestãodaInformaçãolivros, monografiaseartigossobreambientes

organizacionaleinformacionalemodelosdegerenciamentodainformaçãoeseus

processos. Apesquisafoidivididaemcapítulos,asaber:oproblemaea

justificativa;objetivos(geraleespecíficos);metodologia,naqualseparou-seem

passos:revisãodeliteratura;elaboraçãodeentrevistas;relaçãodo mapade

relacionamentoscomo modelointegrado;descriçãoeanálisedosdadose

consideraçõesfinaisesugestõesdecontinuidadedapesquisa. Oreferencial

teóricoabordousobreoambienteorganizacionaleambienteinformacional,o
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primeiro representado pelo modelo de MORESI e o segundo pelo modelo de

DAVENPORT. O segundo tópico do referencial teórico abordou o processo de
gerenciamento da informação, na qual expôs os 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 Mercês de Curitiba.

Como instrumento de coleta de dados aplicou-se a entrevista com a gerência, a

supervisão e equipe técnica, a fim de coletar informações sobre o ambiente

informacional, identificando seus componentes, a saber: estratégia da informação,

política da informação, estilo de política, equipe da informação, arquitetura da

informação e processos de gerenciamento. Considerando-se particularmente os

processos de gerenciamento da informação. Após isso, relacionou-se o modelo
integrado de tarefas de gerenciamento da informação com o mapa de

relacionamentos do CQMR/PR. Com base nos dados coletados, fêz-se a

descrição e análise desta, embasando a discussão dos resultados. Os resultados
alcançados nesta pesquisa foram os seguintes: a constatação de que o CQMR/PR

e o C.A. não se preocupam com seu ambiente informacional, a falta dessa visão

ocasiona a ausência de uma representação de um processo de gerenciamento da

informação 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 não especificadas.
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2. OPROBLEMAEAJUSTIFICATIVA

AEmbratel,comoumadasmaioresoperadorasdelongadistânciadoPaís,

procurarelacionar-seativamentecomseusclientese, paraatendê-los,oferece

serviçosdetelefonia,transmissãodedadoseInternet,combaseemumaampla

infra-estruturaeserviçosavançadosdetelecomunicações.

Paramanutençãodessesserviços,aEmbratelcontacomquatrocentraisde

atendimento,chamadasdeCallCenters,asaber:VilaVelha(ES),Goiânia(GO),

RibeirãoPreto(SP)eJuizdeFora(MG).Alémdessascentraisexistemtambém

três Centrosde Qualidadee Manutençãode Redesde Clientes(CQMR̀s),

localizados em Curitiba(PR), Belo Horizonte(MG) e São Paulo(CQMR

Internacional).Cadaumdestescentros,conhecidostambémcomoCentrosde

TratamentodeFalhastêmumsetorchamadodeControledeAções(C.A.).Tais

setoresdesempenhamtarefasvoltadasparaoposicionamentodoclienteem

funçãodesuademanda,atingindoassimseusobjetivosjuntoaosclientesque,no

caso,sãopessoasjurídicas.Considerandoqueosclientessãopartedoambiente

externoque,segundoDAVENPORT(1998),seriaemúltimainstânciaomercado,

aatividadedeposicionamentojuntoaocliente,representadaportarefasdoC.A.,

configura-secomaçõesestratégicasquepoderiamserdescritaseexplicadascom

o apoio dateoria voltada para o ambienteinformacional, definida por

DAVENPORT(1998).Paraoautoroambienteinformacionaltemosseguintes

elementos: estratégia dainformação, política dainformação, cultura e

comportamentocomrelaçãoàinformação,equipedainformação,processosde

administraçãoinformacionalearquiteturadainformação.

UmavezqueoC.A.éosetorvoltadoparaotratamentodiretocomos

clientespessoasjurídicas,oestudodoseuambienteinformacionalpodeindicar

que o mapa derelacionamentos do CQMR/PR(Anexo 1) nãoreflete,

possivelmente,todososelementosindicadospor DAVENPORT(1998),em

especialnoquedizrespeitoaosprocessosdegerenciamentodainformação.Com

basenessapremissa,otrabalhosepropôsavisualizaroambienteinformacional

do C.A., extrapolando e/ ou ampliando o uso corrente do mapa de
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relacionamentosdoCQMR/PR,identificandooscomponentesquecompõemtal

ambiente,comdestaqueaosprocessosdegerenciamentodainformação.

Assim,estetrabalhopoderáauxiliaraEmpresanaverificaçãodepossíveis

falhasnacomunicaçãoentretécnicosegerentes,assimcomonaidentificação

explícitadasinformaçõesexistentesnestesetorespecíficoedasnecessidades

informacionaisdopessoalenvolvido.

Considerando-se,ainda,queestudosnestetemapodemserampliadosno

âmbitodaCiênciaeGestãodaInformação,espera-sequeosresultadosobtidos

possam motivar novas pesquisasteórico-práticas na área de Gestão da

Informação,envolvendoempresaseoutrostiposdeorganizações.

3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVOGERAL

Identificaroscomponentes doambienteinformacionaldo C.A. eas

característicasdoprocessodegerenciamentodainformaçãoquepodemser(ou

não)reveladasnomapaderelacionamentosdoCQMR/PR.

3.2 OBJETIVOSESPECÍFICOS

• criar,combasenaliteratura,ummodelointegradodosprocessosde

gerenciamentodeinformação;

• identificaroscomponentesqueintegramoambienteinformacionaldo

C.A.;

• apresentaredescreveromapaderelacionamentosdoCQMR/PR;

• levantarinformaçõessobreasatividadesetarefasexecutadaspelos

funcionáriosdoC.AedoCQMR/PRapartirdeentrevistas;
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• identificareextrapolarcombaseno mapaderelacionamentosdo

CQMR/PR,elementosdoprocessodegerenciamentodeinformação

(doC.A.)queserelacionamcomasatividadesetarefasexecutadas

pelosfuncionários;

• relacionarosprocessosdegerenciamentocomomodelointegrado

discutindooambienteinformacionaldoC.A.emgeral.

4. METODOLOGIA

Estetrabalhoconfigura-secomoumapesquisaexploratóriaque,segundo

GIL(1991),temcomoobjetivoproporcionarmaiorfamiliaridadecomoproblema,

comvistasatorná-lomaisexplicitoouaconstruirhipóteses.Utilizou-seoestudo

decasoparaaprofundaressapesquisa.

Pararealizarestetrabalhoseguiram-seospassosmetodológicosabaixo:

a) RevisãodeLiteratura:

Realizou-seumabuscanaliteraturadaáreadeGestãodaInformação

para os seguintes temas: ambiente organizacional, ambiente

informacionalemodelosreferenciaisdegerenciamentodainformação.

Identificadoos modelosdeambientesorganizacionalde MORESI

(2001) e de ambienteinformacional de DAVENPORT (1998),

correlacionando-osgraficamenteedescrevendosuasinterações.Após

isso, simultaneamente foram identificados os modelos de

gerenciamentodainformaçãodosautoresMCGEEePRUSAK(1994),

DAVENPORT(1998)e CHOO(1998).Igualmenteintegrando-ose

descrevendo astarefas afim de compará-las com o mapa de

relacionamentosdoCQMR/PR.

b)Elaboraçãodasentrevistas:

Inicialmente elaborou-seroteiros de entrevista, os quaisforam

submetidosa5pessoasatítulodepré-teste(Apêndice1).Taisroteiros

se diferenciaram entre si, pois buscaram coletarinformações

específicas e diferentes áreas do CQMR/PR e C.A.,taiscomo:
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gerência, supervisão e equipe técnica. Nesta etapa, redigiu-se uma a

carta de apresentação, informando os entrevistados sobre como e
quando seria aplicada a entrevista. Paralelamente, Construíram-se as

fichas de definições (Apêndice 2) que acompanhavam os roteiros

visando esclarecer conceitos específicos da área, auxiliando nas

respostas dos entrevistados.

Cada um dos roteiros objetivou coletar informações específicas, ao

mesmo tempo em que parte destes eram semelhantes em pontos que

poderiam refletir homogeneidade nas respostas entre os níveis

estratégico, gerência e operacional do CQMR/PR e do C.A. Portanto, os

roteiros foram aplicados conforme suas características à: gerência;

supervisão e equipe técnica. Semelhanças e diferenças de abordagens
dos entrevistados, assim como peculiaridades diferentes ao nível

hierárquico definido, serão explorados no item “Descrição e Análise dos

dados.”
Com os dados coletados das entrevistas pôde-se identificar e definir os

componentes que integram o ambiente informacional do C.A. e suas

particularidades.

c) Relação do mapa de relacionamentos com o modelo integrado:
Relacionaram-se as informações levantadas na entrevista,

especificamente no roteiro aplicado à 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 informação.

d) Descrição e Análise dos dados:
Nesta etapa descreveu-se e analisou-se os dados coletados nas

entrevistas conforme as informações comuns a todos os níveis

hierárquicos e específicas para cada nível. Para a análise dos dados

construíram-se dois quadros sobre as informações comuns e
informações específicas para os níveis de supervisão e da equipe

técnica. Elaborou-se um modelo e um gráfico da tarefa executada com
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maiortempodispêndido,baseadonomodelointegradodastarefasde

gerenciamentodainformaçãoparaavisualizaçãodosresultados.A

análisedetodososdadoscoletadosnasentrevistasserviramde

subsídiosparaadiscussãodotemaerespostasparaaquestão

levantadanestapesquisa.

e) Consideraçõesfinaisesugestõesdecontinuidade:

Nestaetapaapresentaram-seosresultadosalcançadosnapesquisae

sugeriram-seidéias de continuidade,tais como a utilização da

ferramentadeanálisedoambiente–swot,estetermovemdoinglêse

representa asiniciais das palavrasstreghts(forças),weaknesses

(fraquezas),opportunities(oportunidades)ethreats(ameaças).Comoo

próprionomejádiz,aidéiacentraldaanáliseswotéavaliarospontos

fortes,ospontosfracos,asoportunidadeseasameaçasdaorganização

e do mercado onde ela está atuando. (Disponível em:

http://integracao.fgvsp.br/ano6/06/financiadores.htm). Outra sugestão

seriafazerumestudomaisaprofundadodasinformaçõescoletadasde

cadanívelhierárquico,poisfoifeitaumacomparaçãosuperficialdos

componentescomunsatodososníveis,taiscomo:estratégiada

informação,políticadainformaçãoeestilodepolíticadainformação.
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5. REFERENCIALTEÓRICO

Considerando-seainformaçãocomoumrecursoimportantedentrodas

organizaçõeseque,portanto,devesergerenciadacomoosdemaisrecursosna

organização,osautoresMCGEEePRUSAK(1994)reconhecemessaimportância

edeclaramqueainformaçãorepresentaumaclasseparticularcomrelaçãoaos

demaisrecursos,peloseupotencialepelodesafiodeadministrá-laougerenciá-la.

Completando essa colocação, MARCONDES(2001) afirma que a

informaçãotornou-seumrecursoindispensávelparaatomadadedecisãoepara

ageraçãodeconhecimentoemumaorganização,porém,elatemseproliferado

deformatãorápidaecontínuaquemuitasvezesperde-seocontrolesobresua

identificação,seuacessoeusoadequado.

Sabe-sequeainformaçãotemumvalorestratégicoparaasorganizaçõese

estápresenteemtodapartedaorganização.Porém,asorganizaçõesprecisam

aceitarqueainformaçãopossuiumvalorda mesmaformaqueosdemais

recursos,paraentãotransformá-laemrecursoestratégico,sendoassim,deveser

conceituadaparaquetorne-seumabaseparaacompetitividade. OLIVEIRA

(2002)definequeinformaçãoéodadotrabalhadoquepermiteaoexecutivotomar

decisões,enquantoqueMCGEEePRUSAK(1994)apontamqueainformação

nãoselimitaapenasaosdadoscoletados,naverdadeinformaçãosãodados

coletados,organizados,ordenados,aos quaissãoatribuídossignificados e

contexto. Para BARRETO(2001),porinformaçãoentende-seporestruturas

simbolicamentesignificantesquetêmcompetênciadegerarconhecimentoparao

indivíduoeparaseumeio.

Apósaanálisedessesconceitos,verifica-sequeainformaçãoestáinserida

noqueseproclamadeambienteinformacional,oqualéparteintegrante(e

necessária)doambienteorganizacional.
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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 pressões (CHIAVENATO, citado por MORESI 2001,
p.72). Segundo MORESI (2001) dessa forma, as organizações procuram

aproveitar as influências positivas do ambiente, tirar vantagem das oportunidades

que surgem e procurar eliminar as influências negativas adaptando-se a elas para

manter sua sobrevivência e crescimento. Sendo assim, somente à medida em que

se adaptam às circunstâncias ambientais as organizações conseguem crescer,

pois aprendem a aproveitar as oportunidades positivas e amortecer as coações e
contingências que são impostas pelo ambiente.

O ambiente organizacional sofre influências tanto da parte interna quanto

da externa. A primeira interna seria composta pelos fatores da própria organização

que incluem política interna, cultura, missão, visão, valores, etc. Já a externa pelos
fatores externos: inflação, legislação, clientes, mercado, etc. (SILVEIRA, 2001, p.

214)

Para melhor entender sobre o ambiente de uma organização e caracterizá-
lo, MORESI (2001) explica que o contexto dentro do qual a organização está

inserida é o ambiente externo. A organização deve ser vista como um sistema

aberto, mantendo transações e intercâmbio com este ambiente externo. Com isso,
tudo o que ocorre no ambiente mais amplo influencia internamente o que ocorre

na organização. Conforme o autor, o ambiente é vasto, complexo e envolve toda a

organização, podendo ser analisado em dois segmentos: o “ambiente geral” e o

“ambiente-tarefa.”

O ambiente geral é o macroambiente, é genérico e comum a todas as

organizações, afetando-as assim, direta ou indiretamente. É constituído de

condições semelhantes a todas as organizações, formando um campo dinâmico
de forças que interagem entre si e apresenta um efeito sistêmico. As principais

condições que o compõe são: tecnológicas, legais, políticas e econômicas,

demográfica, ecológicas, sociais e culturais.
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Oambiente-tarefaéaquelemaispróximoeimediatodecadaorganização.

Éosegmentodoambientegeraldoqualdeterminadaorganizaçãoextraiassuas

entradasedepositaassuassaídas. Éoambientedeoperaçõesdecada

organização; sendo constituído por fornecedores, clientes ou usuários,

concorrenteseentidadesreguladoras(órgãosgovernamentais,sindicatos e

associaçõesdeclasse).Énesteambientequeumaorganizaçãoestabeleceoseu

domínio,ou,pelomenos,procuraestabelecê-lo.Odomíniodependedasrelações

depoderoudedependênciadeumaorganizaçãoquantoàssuassaídas.Uma

organizaçãotempodersobreseuambiente-tarefaquandoassuasdecisões

afetamasdecisõesdosfornecedoresdeentradasouconsumidoresdesaídas.

Entretanto,umaorganizaçãotemdependênciaemrelaçãoaoseuambiente-tarefa

quandosuasdecisõesdependemdasdecisõestomadaspelosseusfornecedores

deentradasouconsumidoresdesaídas.MORESI(2001)apresentaumdiagrama

dessesambientes(Figura1)

FIGURA1-OAMBIENTEEXTERNODEUMAORGANIZAÇÃO

FONTE:MORESI(2001)

AmbienteGeral

Ambiente-Tarefa

Organização

Condições
Políticas

Condições
Legais

Condições
Tecnológicas

Condições
Ecológicas

Condições
Econômicas

Condições
Demográficas

Condições
Sociais

Condições
Culturais

Fornece-
dores

Concorrentes

Entidades
Reguladoras

Clientes

PDF Creator - PDF4Free v2.0                                                    http://www.pdf4free.com

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


11

Observando a Figura 1 pode-se identificar que MORESI apresenta um

modelo que mostra como funciona o ambiente externo de uma organização, suas
condições e influências sobre o mercado, a organização é indicada ao centro dos

ambientes. Este modelo tem uma ênfase administrativa.

Sob o ponto de vista integrado, DAVENPORT (1998) propõem um “modelo

ecológico” para auxiliar as organizações a “melhor" gerenciar a informação. Este

modelo consiste em três ambientes específicos a saber: o ambiente informacional;

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

FIGURA 2 - MODELO DE GERENCIAMENTO DA INFORMAÇÃO

FONTE: DAVENPORT (1998)
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Neste modelo (Figura 2), DAVENPORT (1998) descreve todo o

ambiente informacional e seus componentes de uma organização, colocando-
os dentro dos ambientes organizacional e externo. Para autor o ambiente

externo consiste em informações sobre:

a) mercados de negócio em geral: mudanças em relação aos clientes,

fornecedores, sócios, reguladores e concorrentes têm reflexos na
informação que circula na organização;

b) mercados tecnológicos: saber o que está disponível no mercado para
decidir se e como determinada tecnologia pode ser útil; no setor público,

olhar para tecnologias utilizadas para outros órgãos, pois costuma ser

mais fácil e economicamente viável realizar parecerias e convênios;

c) mercados de informação: muitas organizações já avaliam maneiras de
vender informações (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 são instáveis e
imprevisíveis e alguns fatores externos não podem ser controlados pela

organização, mas afetam seu ambiente organizacional e informacional.

Exemplo: Novas regulamentações, mudança nas preferências dos clientes,

atitudes imprevisíveis da concorrência, política do país, etc.

O segundo ambiente apresentado por DAVENPORT (1998) é o

ambiente organizacional que consiste de fatores internos que afetam o

ambiente informacional da organização, tais como:

a) a situação global dos negócios: refere-se a saber como estão as

estratégias de negócios, processos de negócio, estruturas e cultura
organizacional, e orientação dos recursos humanos da organização;

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

informação de uso; considerar a real necessidade, ou seja, que tipo de

PDF Creator - PDF4Free v2.0                                                    http://www.pdf4free.com

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


13

iniciativa ela irá facilitar, observando a capacidade do aproveitamento ao

máximo da tecnologia;

c) distribuição física: estudos mostram que a proximidade física aumenta a
freqüência da comunicação em grupo; criação de espaços de interação

(físicos e virtuais); a comunicação deve ser facilitada por todos os

meios: eletrônicos; quadros de avisos; pôsteres; bilhetes adesivos, etc.;
atenção aos documentos que são meios que estruturam e apresentam a

informação. Pode ser influenciado por cores, pela disposição, por

quantidade, etc.

O último ambiente apresentado por DAVENPORT (1998) é o ambiente

informacional propriamente dito que está no núcleo e abrange os componentes
mais críticos da ecologia da informação, a saber: estratégia; política;

comportamento/ cultura; equipe; processos e arquitetura informacional. Os

componentes que integram este ambiente estão dispostos como:

a) estratégia da informação: este primeiro componente refere-se à intenção
informacional de alto nível de uma organização acerca de itens, tais

como conteúdo da informação, informação comum, processos de

informação e novos mercados de informação. As estratégias de

informação giram em torno da pergunta: “O que queremos fazer com a
informação nesta empresa?” E o que é mais importante, essas

estratégias devem envolver a alta administração e como qualquer outra

estratégia de negócios, prováveis mudanças e requerem revisão
baseada em fatores internos e externos. Além disso, o autor desenvolve

um conjunto de princípios básicos, que são muito mais adequados para

expressar a estratégia da informação de uma organização;
b) política da informação: esse componente é crítico e envolve o poder

proporcionado pela informação e as responsabilidades da direção em

seu gerenciamento e uso. O autor descreve cinco modelos ou estilos de

gerenciamento da informação: utopias tecnocráticas, em que se admite
o fato de a tecnologia poder resolver todos os problemas de
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gerenciamento; anarquia, em que os indivíduos gerenciam as suas

próprias informações, freqüentemente assumindo seus próprios riscos;
feudalismo, em que os gerentes de cada unidade definem as suas

necessidades de informação e compartilham de modo limitado as suas

informações com o restante da organização; monarquia, quando um

individuo ou uma função central controla a maior parte das informações

com o restante da organização, especifica os tipos de dados que são

importantes, estabelece significados para elementos-chave e, até

mesmo, procura controlar a maneira como a informação é interpretada;

federalismo, quando existe consenso e negociação entre as diversas

unidades organizacionais sobre o uso da informação. O autor tem

preferência pelo federalismo, por sua abrangência em relação à
existência da política e de sua necessidade para negociações racionais.

Porém, ele alerta que esta abordagem não é apropriada para todas as

organizações.
c) cultura e comportamento em relação à informação: esses dois fatores

estão relacionados e são muito importantes na criação de um ambiente

informacional bem-sucedido – e talvez sejam os mais resistentes às

mudanças. O comportamento em relação à informação, positivo ou
negativo, forma a cultura informacional de uma organização. Essa

cultura determina se os envolvidos valorizam a informação, se a

compartilham por meio de barreiras organizacionais, trocam-na interna e
externamente, capitalizam-na nos negócios.

d) equipe da informação: refere-se às pessoas que ainda são os melhores

“meios” para identificar, categorizar, filtrar, interpretar e integrar a
informação. São pessoas de uma organização necessárias para

fornecer e interpretar informação para outros funcionários, que auxiliam

os usuários a identificar suas necessidades de informação e o acesso a

múltiplos tipos de informação. O autor ressalta que o principal objetivo
de tal equipe é tornar a informação significante, recomenda que a
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equipe que atingir este objetivo por meio do fornecimento de informação

que seja precisa, oportuna, acessível, aplicável e rara.
e) processos de administração informacional: esse componente mostra

como o trabalho é feito e consiste de todas as atividades realizadas

pelos trabalhadores da informação. Em uma situação ideal, uma

empresa deve ter uma visão mais ampla, definindo os processos

informacionais como todas as atividades exercidas por quem trabalha

com a informação. Tais atividades incluem a determinação das

exigências, obtenção, distribuição e utilização. Os projetistas dos

processos de informação necessitam focar nos problemas dos usuário e

na situação atual.

f) arquitetura da informação: o autor define este componente como
simplesmente um guia para estruturar e localizar a informação dentro de

uma organização dentro de uma organização. Ressalta que a

arquitetura tanto pode ser descritiva, tal como um mapa do ambiente
informacional atual, ou prescritiva, como na criação de um modelo futuro

do ambiente de informação. Além disso, ele acentua que a arquitetura

deve ser legível para todos os funcionários, incorporar ambas as fontes

de informação (baseadas em computador ou não) e influenciar o
comportamento e a cultura.

DAVENPORT (1998), em sua abordagem ecológica de gerenciamento da

informação, fornece uma descrição detalhada do ambiente de informação,
enfatizando a importância do comportamento informacional do usuário e oferece

uma série de idéias para o contexto rico e complexo em que os usuários

trabalham. Para o autor, antes de gerenciar as informações é necessário
conhecer todo o cenário em que a informação está inserida. Portanto, ao se

analisarem os modelos de MORESI e DAVENPORT, pode-se verificar uma

correlação e integração 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 é justamente no
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detalhamentodeDAVENPORTquantoaoambienteinformacionalpropriamente

dito(Figura3):

FIGURA3-INTEGRANDOOAMBIENTEORGANIZACIONALE
INFORMACIONAL

FONTE:AdaptadodeMORESI(2001)eDAVENPORT(1998)

AmbienteGeral

Ambiente-Tarefa

Organização

Condições
Políticas

Condições
Legais

Condições
Tecnológicas

Condições
Ecológicas

Condições
Econômicas

Condições
Demográficas

Condições
Sociais

Condições
Culturais

Fornece-
dores

Concorrentes

Entidades
Reguladoras

Clientes

FONTE:MORESI(2001)

FONTE:DAVENPORT(1998)
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A correlação entre estes modelos revela que, para MORESI, o foco se

coloca nos recursos administrativos e do contexto (ambientes externos da
organização e suas influências sobre a mesma). No modelo de DAVENPORT o

foco é direcionado a visão do autor sobre a ecologia da informação, a qual

abrange todo o ambiente informacional da organização, colocando as pessoas, e

não a tecnologia, no centro do mundo da informação. E é neste ambiente,

informacional que esta pesquisa se foca principalmente no elemento de processos

de gerenciamento da informação.

5.2 PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DA INFORMAÇÃO

As empresas geram grandes volumes de informações, que muitas vezes

não são tratadas, ficando dispersas na organização. O gerenciamento da
informação tem a função de tratar a informação para que a mesma possa ser

transformada em recurso estratégico para a organização. DAVENPORT (1998)

afirma que gerenciamento informacional é um conjunto estruturado de atividades

que incluem o modo como as empresas obtêm, distribuem e usam a informação 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 mudanças que realmente irão fazer a diferença.

Um fator crucial no gerenciamento da informação é o processo de

transformação da informação em conhecimento. CHOO (1998) reforça essa

colocação pois, de acordo com o autor para a informação se tornar estratégica ela
deve ser transformada em conhecimento, levando a organização à ação. O autor

enfatiza que a transformação da informação em conhecimento é o objetivo do

gerenciamento informacional e que “conhecimento” é a capacidade de uma
organização em executar tarefas.

As informações 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 informações. As informações que entram são
exatamente o que o nome indica: informações que chegam, de várias fontes,

incluindo correspondências, telefonemas e computador. As informações que saem

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

Considerando a necessidade de se entender e discutir o gerenciamento da
informação, 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 organização.

FIGURA 4 - O PROCESSO DE GERENCIAMENTO DA INFORMAÇÃO

FONTE: DAVENPORT (1998)

Para DAVENPORT (1998) os elementos que compõem o modelo acima

podem ser assim descritos:
a) determinação das exigências da informação: este primeiro passo é crítico,

pois refere-se à identificação de como os gerentes e os funcionários

percebem seus ambientes informacionais. Segundo o autor para entender
bem o assunto, deve-se atentar para várias perspectivas - política,

psicológica, cultural, estratégica, assim como as ferramentas

correspondentes, com avaliação individual e geral;
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b) obtenção de informações: obter informações é realmente uma atividade

ininterrupta e não algo que possa ser finalizado e despachado. Portanto, o
processo mais eficaz é aquele que incorpora um sistema de aquisição

contínua. Esse passo consiste em várias atividades - exploração do

ambiente informacional; classificação da informação em uma estrutura

pertinente; formatação e estruturação das informações;

c) distribuição: este passo está ligado ao modo como a informação é

formatada e envolve a ligação de gerentes e funcionários com a informação

de que necessitam. Se os outros passos do processo estiverem

funcionando, então a distribuição será mais efetiva. Definir as exigências

informacionais de uma organização ajuda a aumentar a consciência de que

a informação é valiosa e o formato correto torna mais fácil a distribuição.
d) uso da informação: o uso é a etapa final de todo processo de

gerenciamento informacional, mas até mesmo pesquisadores e gerentes da

área o tem ignorado. O uso da informação é algo bastante pessoal. A
maneira como um funcionário procura, absorve e dirige a informação antes

de tomar uma decisão - 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 diferenças das tarefas no

qual dentro do modelo assumem diferentes níveis de importância e valor entre as
organizações e, segundo os autores, utilizando-se este modelo, a classificação e

armazenagem de informações assumem a importância na maioria das instituições.

A Figura 5 explicita o modelo citado:
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FIGURA 5 - TAREFAS DO PROCESSO DE GERENCIAMENTO DE INFORMAÇÕES

FONTE: MCGEE E PRUSAK (1994)

Os autores MCGEE e PRUSAK (1994) afirmam que, com um entendimento

da atual situação do gerenciamento da informação, torna-se possível formular um

processo genérico de gerenciamento de informações. Para os autores, a palavra
processo é um conjunto de tarefas conectadas logicamente que, de um modo

geral cruzam limites funcionais e têm um proprietário responsável por seu sucesso

final.

a) identificação de necessidades e requisitos de informação: há três pontos

importantes a reconhecer ao tentar empreender essa tarefa: a variedade

necessária que seria o número de fontes precisa ser tão variado quanto o

ambiente; as pessoas não sabem o que não sabem que seriam os

administradores que não conhecem suas verdadeiras necessidades e
exigências de informação, muitas vezes não têm a menor idéia de se essa

informação existe, dentro ou fora da empresa, e, se existe, se pode ser

obtida, colocada no sistema ou fornecida em tempo hábil; a aquisição
coleta de informação que após o estabelecimento de algum consenso sobre

informações necessárias aos clientes que formarão o grupo de usuários,

deve haver um plano sistemático para adquirir a informação de sua fonte de
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origem ou coletá-la (eletrônica ou manualmente) dos que a desenvolvem

internamente.

b) classificação e armazenamento/ tratamento e apresentação de informação:
pressupõem a determinação de como os usuários poderão ter acesso às

informações necessárias e selecionar o melhor lugar para armazená-las.

Vários pontos importantes afetam essa tarefa: certificar se o sistema está
adaptado ao modo como os usuários trabalham com a informação e,

encarar a classificação da informação por vários ângulos, não ignorando a

dimensão do projeto.

c) desenvolvimento de produtos e serviços de informação: é geralmente esta

tarefa que os usuários finais dos sistema podem aproveitar seu próprio
conhecimento e experiências para trazer notáveis perspectivas aos

processos. Ponto que afeta esta tarefa: não existe sistema sem o elemento

humano – muitas vezes, quanto mais estratégico é um sistema de
informações, mais esforços humanos são necessários para mantê-lo;

d) distribuição e disseminação da informação: ao dedicar-se a essa tarefa, os

profissionais que se integraram ao processo com um entendimento rico e

profundo das necessidades de informação de indivíduos-chave, divisões,

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 informação voltado para o monitoramento ambiental. Define gerenciamento da

informação como uma função básica do monitoramento ambiental e afirma que o
mesmo é como uma rede de seis processos inter-relacionados - identificação das

necessidades, coleta de informação, organização e armazenamento da

informação, desenvolvimento de produtos e serviços de informação, disseminação

da informação e uso da informação.

Conforme o autor, essas boas práticas sugerem que o monitoramento

ambiental deva balancear as tensões entre controle e criatividade, centralização e

descentralização, foco e exploração. Ainda para CHOO (1998), a criação da
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informação, aquisição, armazenamento, análise e uso, provêm a estrutura

intelectualquedásuporteaocrescimentoedesenvolvimentodeumaorganização

inteligenteadaptadaàsexigênciasenovidadesdaambiência.Segundooautor

estemodelo(Figura6)écíclicoedeveserrealimentadoconstantemente.

FIGURA6-GERENCIAMENTODAINFORMAÇÃONOMONITORAMENTOAMBIENTAL

FONTE:CHOO(1998)

Comoparaosdemaisautores,oselementosindicadosporCHOO(1998)

sãodescritosabaixo:

a)necessidadedeinformação:anecessidadeinformacionalpodeserdividida

emquatroestágios:visceral,consciencioso,formalizadoecompromissado.

SegundoCHOO(1998)ousuário,noprimeiroestágio,étomadoporum

sentimentodevaziodeconhecimentoecompreensão,quenãosão

expressosemtermoslingüísticos. Nodecorrerdoprocesso,ousuário
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ganhaconhecimentosqueopermitem,aochegarnoquartoestágio,

expressarsuasnecessidadesinformacionais;

b)organizaçãoearmazenamentodainformação:essatarefadeorganizara

informaçãorefere-seao modocomoelaserádisponibilizadaaousuário,

determinaoquantoainformaçãoseráaceitaeutilizada.Basicamente,é

decididapelousuárioconformesuasnecessidades;

c)coletadainformação:otrabalhodecoletadeinformaçõesenvolvea

utilizaçãodemeiosautomáticos,masotrabalhoprincipaléfeitopormeio

daintervençãohumana;

d)disseminaçãodainformação:refere-seàcapacidadedaspessoaseao

meioemqueainformaçãoseráutilizada,envolvendoescolhasdesistemas

adequados;

e)usodainformação:segundooautor,existemtrêsáreasemqueacriaçãoe

ousodainformaçãodesempenhamumpapelfundamentalnacapacidade

da organização manter-se competitiva em um cenário instável:

sensemaking, criação de conhecimento etomada de decisão. No

sensemaking, a organização utiliza ainformação para perceber as

mudançasqueestãoacontecendoemseuambienteexterno.Oobjetivodo

sensemakingécriarumavisãocomumentreos membrosdaempresa

sobreosobjetivosdaorganizaçãoeacompreensãodoambienteexterno.A

segundachave na utilização dainformaçãocorresponde àcriação,

organizaçãoeprocessamentodainformaçãocomoobjetivodecriar

conhecimentodentrodaorganização.Aterceiraestratégiadeutilizaçãoda

informaçãoocorrequandoaorganizaçãoprocuraeavaliaasinformações

comointuitodetomardecisões.

f) comportamentoadaptativo:nestaetapaéprecisoverificareavaliaro

comportamentodaorganizaçãocomrelaçãoaadaptaçãoda mesmaàs

mudançasdoambienteeexterno.Temcomoobjetivoanalisarcomoestáa

interpretaçãodainformaçãoexternaàorganização.

Segundooautor,asorganizaçõesevitamincertezasdasseguintesformas:

elasseguemregrasqueenfatizamreaçõesacurtoprazoecomrápidofeedback.
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Além disso, as organizações tentam controlar o ambiente utilizando regras e

procedimentos.
A partir da junção desses modelos apresentados construiu-se um modelo

integrado das tarefas de gerenciamento da informação (Figura 7).
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FIGURA7-MODELOINTEGRADODASTAREFASDEGERENCIAMENTODA
INFORMAÇÃO

FONTE:modelointegrado,criadopelaautora,combasenosautoresreferenciadosnopróprio
modelo

Este modelofoicriadoapartirdos modelosreferenciaisencontradosna

literaturadosautores:MCGEEePRUSAK(1994)DAVENPORT(1998)eCHOO

(1998).Aordemdastarefasfoidefinidaconformeocopyright(edição)decada

modeloeascoresparadiferenciá-lascomoquecadaautorescreveu.Aointegrar

essestrês modelosdetarefasdegerenciamentodainformaçãoverifica-sea

utilizaçãodostermosdecadaautor,onúmerodetarefaseofocoqueédadoa

cadamodeloparticular.NomodelodeDAVENPORT(1998)sãoapenas4passos

eostermosutilizadossãodistintos.OmodelodosautoresMCGEEePRUSAK

(1994)possuiumnúmeromaiordetarefaseémaisdetalhadocomparadocomo

modelodeDAVENPORT.JáomodelodeCHOO(1998)ésemelhanteaomodelo

dosautores MCGEEePRUSAK,porémcomumatarefanãoexplicitadanos

outrosmodelos,ouseja,ocomportamentoadaptativo,oqualobjetivaavaliartodo

oprocesso.
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Oobjetivoprincipaldacriaçãodeste modelointegradodastarefasde

gerenciamentodainformaçãofoiservirdebaseparaasentrevistasecompará-lo

como mapaderelacionamentosdo CQMR/PR,paraentão,relacionaras

atividades executadas pela equipetécnica do C.A. com astarefas de

gerenciamentodainformação.Astarefasexecutadaspelaequipetécnica,assim

comotodooambientedoC.A.são descritasnopróximoitem:Ambienteda

Pesquisa.

6. AMBIENTEDAPESQUISA
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AEmpresaBrasileiradeTelecomunicações(Embratel)foicriadadia16de

setembrode1965,iniciandooprocessodemodernizaçãodastelecomunicaçõese

aconstituiçãodoFundoNacionaldeTelecomunicações–(FNT)1.Em22demaio

de1998,aEmbratelParticipaçõesS.A.foiumadasholdingsqueresultoudacisão

do Sistema Telebrásvoltadoparaoprocessodeprivatização,tendocomo

subsidiáriasaBrasilCentereStarOne.Noleilãorealizadoem29dejulhode1998,

aempresafoicompradapelaWorldCom,quepassouaserseuacionista

controlador.Atualmente,quemcontrolaasaçõesdaEmbrateléTeléfonosde

MéxicoS.A.deC.V.("Telmex")que,em23dejulhode2004,adquiriuocontrole

daEmbratelParticipaçõesS.A..(EMBRATEL,2004)

Aempresatemcomomissão“seraempresalídernomercadocorporativo

brasileiro(dadosevoz),atendendotambémaomercadoresidencialeexpandindo

seletivamenteparaoutrosnichosde mercadosnoBrasileAméricadoSul.”

(EMBRATEL,2004)

AEmbrateltemavisãodeque“éaprovedoradeserviçosdecomunicação

preferidapelosclientescorporativoseresidenciaispelaconfiabilidadedeseus

serviços,comprometimento,inovaçãoevalordesuassoluções,altodesempenho

deseus profissionais,confiança desua marca e abrangência nacional e

internacional,assegurandoacriaçãodevalorparaseusclientes,acionistase

empregados.”(EMBRATEL,2004)

Comovalores,aEmbratelprezapelofoconoresultado,osensode

urgência,avelocidade,aagilidade,acoordenação,otrabalhoemequipe,a

confiança, o respeito, a ética, pró-atividade, o comprometimento e a

responsabilidade, a criatividade, a atitude positiva, a aceitação deriscos

calculadoseaexcelência.

AEmbratel,comoprovedoradetelecomunicações,ofereceumavariedade

deserviçosdetelecomunicações:telefonialocaledelongadistância,voz

avançada,transmissãodedadosemaltavelocidade,Internet,comunicaçãode

dadosporsatéliteseredescorporativas.Aempresaélíderemserviçosdedados

1
Formadoporumatarifacobradaemtodososserviçosdetelecomunicações,fornecia
recursosparaaEMBRATEL
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edeInternetnoPaís,estandoemposiçãoprivilegiadaparaseraoperadoracom

umaredefimafim(all-distance)daAméricaLatina.ArededaEmbratelpossui

coberturanacionalcomquase29milquilômetrosdecabosópticos,representando

cercadeummilhãoesessentaenovemilquilômetrosdefibrasópticas

Alémdessesserviços,aEmbratelcontacomcentraisdeatendimentosaos

clientesecomosCentrosdeQualidadee ManutençãodeRedesdeClientes

(CQMŔs)paraarecuperaçãodosserviçosdetelecomunicações. Dostrês

CQMŔsespecificadosanteriormente,estapesquisafocouoCQMR/PR,quetem

comoatribuiçãoprincipalogerenciamentodadisponibilidadedasredeseserviços

dosclientesda Embratel,por meiodeaçõespró-ativas ereativas,edo

acompanhamentodasatividadesderecuperaçãodesenvolvidaspelasdemais

equipestécnicasdaempresa.Atendeosclientesquedemandamporserviçosnos

seguintesestados:Paraná,SãoPaulo,SantaCatarinaeRioGrandedoSul.

OCQMR/PRselocalizanaavenidaManoelRibas,115,nobairroJardim

Mercêseécompostodesetoresintegradosquerealizamarecuperaçãodo

serviçodocliente,asabersãoeles:serviçosdedicados,controledeaçõese

serviçoscomutados.Oorganograma(Figura8)aseguir,ofereceavisualização

destaestrutura.

FIGURA8-ORGANOGRAMADOCQMR/PR
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FONTE:(EMBRATEL,2004)

Osetorescolhidoparaestapesquisafoiocontroledeações(C.A.)queé

umsetorcomumatodososCQMR̀setemcomoprincipaisatividades:

Controleesupervisãoaofluxoderecuperação:

• Acompanharasordenstécnicasemexecução;

• Apoiar/auxiliarasequipesdecentroslocaiseassistênciastécnicas

Posicionamentoaoclienteefechamentocomercial:

• Manteroregistrodoandamento/statusdarecuperação,provendo

informaçõesatualizadasaoCallCentereáreacomercial;

• Posicionamentoregularaosclientes;

• Executarofechamentocomercialparaclientes;

• Atendimento/suporteaocostumerservice(vendedor).

Despachoparaparceiroseterceiros:

• Acionaregerenciaraspendênciascomparceiroseterceirospara

recuperação;

CQMR

SERVIÇOS
DEDICADOS

CONTROLE
DEAÇÕES

SERVIÇOS
COMUTADOS

SUPORTES
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7. DESCRIÇÃOEANÁLISEDOSDADOS

Aentrevistafoidefinidacomoinstrumentodecoletadedados,porser

maisflexívelecoletarumnúmero maiordeinformações,assim,escolheu-se

aplicaroroteirodeentrevistacomquestõesabertasefechadasparanãolimitar

asrespostasdosentrevistados.Osroteirosdeentrevistasforamelaborados

baseadosnoreferencialteórico,especificamentesobreotemaambiente

informacional.Estesroteirostinhamafunçãodebuscaroscomponentesdo

ambienteinformacional no C.A e CQMR/PR,tais como: estratégia da

informação,políticadainformaçãoeespecificas queseriam:equipeda

informaçãoearquiteturadainformação.Paraisso,confeccionou-setrêsroteiros

diferentesparacadanívelhierárquico:gerência,supervisãoeequipetécnica.

Comrelaçãoaosentrevistados,oresponsávelpelagerênciaéformado

emEstatísticaeexerceafunçãode GerenteTécnico,oresponsávelpela

supervisãoéformadaemTécnicoemEletrotécnicaeexerceafunçãode

AnalistadeSuportederedesII.Quantoaequipetécnica,amaioriaéformada

emTécnicoemEletrônicaeTelecomunicações,afunçãoexercidaéAnalistade

Qualidadederedes.Notou-sequeagerênciapossuiformaçãosuperior,a

supervisãopossuiformaçãotécnica,masestáconcluindoonívelsuperioredos

técnicosapenasdoisentrevistadospossuíamnívelsuperior.

Paraavaliaçãodosroteirosdeentrevistaaplicou-seopré-testequese

realizouentreosdias30/09/2004e01/10/2004,contandocomoauxíliode5

técnicosdoC.A.Segundoostécnicos,osroteirosestavamadequadamente

elaborados.Contudo,aquestão3doroteirodaequipefoimodificada,incluindo-

seaopçãodarespostaemtempodeporcentagensouemnúmerodevezes

queatarefareferidaéexecutada.Asfichasdedefiniçõesforamconsideradas

poralgunsvoluntárioscomo“cansativas,”aindaqueosvoluntáriosdopré-teste

astenhamreconhecidocomonecessáriasparaoentendimentodasperguntas.

Aduraçãodecadaentrevista,tendoemvistaaexperiênciadopré-teste,ficou

emaproximadamente15minutos.
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Aplicou-se as entrevistas no setor do C.A./CQMR/PR, no mês de outubro

de 2004. Apresentou-se 3 roteiros diferentes (gerência, supervisão e equipe),
coletando-se, além de componentes do ambiente informacional comuns à

todos os níveis hierárquicos a saber: estratégia da informação, política da

informação e estilo de política da informação. Não foi possível gravar as

entrevistas e a duração 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

plantão e trabalharem em horários diferentes daqueles reservados pelo

pesquisador. Entrevistou-se igualmente o supervisor do setor e a gerência 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 específicos descritos conforme o nível hierárquico.
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QUADRO1–COMPONENTESDOAMBIENTEINFORMACIONALCOMUNSPARA
TODOSOSNÍVEISHIERÁRQUICOS

Nível
hierárquico/
Componentes
comunspara
todos

Gerência Supervisão EquipeTécnica

Estratégiada
Informação

Paraagerênciahá
uma estratégia de
informaçãonoC.A.
egrandepartedela
estáformalizada.

Háumaestratégiada
informação e está
formalizada

Paraa maioria,háuma
estratégiadainformação,
porém não está
formalizada.

Políticada
Informação

Segundoagerência
também há uma
política da
informação e está
formalizada

Háumapolíticada
informação e está
formalizada

Da mesmaformaháuma
política da informação,
porém não está
formalizada.

EstilodePolítica
Federalismo, pela
tentativa de se
discutirasidéiase
as próprias
ferramentas do
setorauxiliampara
isso.

Federalismo, por
ocorrer troca de
idéias

A maioria indicou
federalismo,devidoàtroca
de informações. Porém,
dois entrevistados
escolheram o estilo
monárquico,alegandoum
podercentralizado. Outras
duas escolhas foram
indicadas para o estilo
anárquico, no qualcada
um“sedefendesozinho.”

FONTE:Estudodecaso

No Quadro1percebe-sequeindependentedonívelhierárquico,os

entrevistadosconsideraramqueexistemumaestratégiadainformaçãoeuma

políticadainformação.Aequipetécnicasósediferencianaopiniãodagerênciae

dasupervisãonaquestãodaformalização,considerandoqueaestratégiaea

políticanãoestãoformalizadas.Jáagerênciaeasupervisãoconsideramque

estãoformalizadasnapáginadoCQMR/PR.Quantoaoestilo,agerênciaea

supervisão,indicaramofederalismocomoestiloqueidentifica-secomoC.A.Para

DAVENPORT(1998)esteestiloacontecequandoexisteconsensoenegociação

entreasdiversasunidadesorganizacionaissobreousodainformação.Conforme

essadefinição,osentrevistadosconsideraramquenosetorhátrocasdeidéiase
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de informações. 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

nível hierárquico (gerência, supervisão e equipe técnica) estariam sendo

indagados sobre aspectos específicos do ambiente informacional, perguntou-se a

gerência sobre a importância da informação para o C.A. conforme o contexto da

Embratel. Segundo a gerência, a informação é um produto para o setor, sendo

que este produz informação e ela está em toda a parte, inclusive no

gerenciamento de posicionamentos dos clientes. Nas questões sobre estratégia

da informação e política da informação, indagou-se sobre como estas são

repassadas para a supervisão e equipe técnica. A gerência respondeu que todas

as informações estavam expostas na página do CQMR/PR para facilitar as
consultas, pois antes as informações eram repassadas em documentos que a

equipe deveria assinar para dar ciência e, logo após os documentos eram

arquivados. Esta prática segundo a gerência, dificultava a consulta e a busca da
informação desejada.

No que tange a supervisão, as questões específicas focaram, além dos

componentes da estratégia, política e estilo de política a equipe técnica e a

arquitetura da informação. Questionou-se como são repassadas as estratégias e
políticas da informação. Segundo o supervisor estas são repassadas com

reuniões com os suportes, depois os mesmos repassam para a equipe do C.A.

Todos os procedimentos podem ser consultados na página do CQMR/PR e os
mais importantes são circulados em documentos e e-mails, concordando assim,

com a resposta da gerência. Quando perguntado sobre a arquitetura da

informação, a supervisão respondeu que a página do CQMR/PR representa essa
arquitetura da informação no setor, pois disponibiliza ferramentas e contém todas

as informações necessárias para a execução das tarefas da equipe técnica. Nota-

se que a supervisão se limitou apenas a página do CQMR/PR, poderia ter

explorado a questão do sistema utilizado pelos técnicos também como ferramenta.
DAVENPORT (1998) comenta que arquitetura da informação, além de uma série

ferramentas que adaptam os recursos às necessidades de informação, seria
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também os guias e o mapeamento da organização como um todo. Nas fichas de

definições não se explorou profundamente a arquitetura da informação, pois
ficariam extensas.

Outra questão exposta à supervisão foi sobre a equipe da informação (na

existência no C.A). Segundo a supervisão, só há uma pessoa que pode ser

considerada como especialista da informação, que seria um dos técnicos que

realiza tarefas especiais. Inclusive, foi esse técnico que criou a página do

CQMR/PR e a supervisão espera que, mais tarde, seja possível transformar os

suportes em especialistas da informação.

Quando passou-se a entrevista a equipe técnica, perguntou-se sobre

questões específicas sobre as tarefas desenvolvidas pelos técnicos, sobre o

modelo integrado de gerenciamento da informação 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 números ou em

porcentagens) aproximadas.
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GRÁFICO1–TAREFASDESENVOLVIDASPELOSTÉCNICOSDOC.A–
CONSIDERANDOOMAIORDISPÊNDIODETEMPONAEXECUÇÃO

GráficodasTarefasdesenvolvidaspelos

técnicoscommaiordispêndiodetempo

29%

71%

Posicionamento
regularaos
clientes

Acompanharas
ordenstécnicas
emexecução

FONTE:Estudodecaso

NoGráfico1pôde-senotarqueentrevistadosdaequipetécnicaescolheram

astarefasindicadascomomaiordispêndiodetempodeposicionamentoregular

aosclientesedeacompanhamentodasordenstécnicasemexecução.Estaúltima

foiamaisindicadapelostécnicos,com71%dascitações.

Apósaescolhadastarefasqueexigiam maiordispêndiodetempo,

mostrou-seaosentrevistadosomodelointegradodetarefasdegerenciamentoda

informação(Apêndice4)paraosmesmosanalisaremeidentificaremseatarefa

escolhidaenglobaosprocessosdegerenciamentodeinformação.Relacionou-se

astarefasparaverificarcomoatarefadeacompanharasordenstécnicasem

execuçãoerarealizadapelostécnicos.NaFigura9pode-sevisualizar melhor

comoficariaomodelointegradoconstruídocomaexecuçãodatarefaescolhida

noprocessodegerenciamento.
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FIGURA9–MODELODEPROCESSODEGERENCIAMENTODAINFORMAÇÃO

FONTE:Estudodecaso,baseadonomodelointegradodetarefasdegerenciamentoda
informação(figura7,p.24)

Estemodelocontémasequênciadetarefasrelativasao"como"atarefade

maiordispêndiodetempoéexecutadapelostécnicos,nocasoseria“acompanhar

asordenstécnicasemexecução,”conformeastarefascontidasno modelo

integradodastarefasdegerenciamentodainformação.Pode-seobservarquea

maioriadastarefassãoexecutadasnosistemaintegradoderecuperação(SIR),

neleostécnicosclassificam,analisam,disseminamearmazenamainformação

coletadacomoclienteouáreastécnicas.Ocomportamentoadaptativoparaos

técnicosseriaaavaliaçãodetodooprocessodegerenciamentodainformação,ou

seja,avaliartodaetapadesteprocessoparaqueomesmofuncione.

Comrelaçãoao mapaderelacionamentosdo CQMR/PRindagou-se

questõesgeraisparaasupervisãoeaequipetécnicadescritasapósoQuadro2.

Solicitou-seasupervisãoqueidentificasseaequipedainformaçãoesuas

respectivastarefasno mapaderelacionamentosdoCQMR/PR,asupervisão

informouqueafiguraqueestáintituladacomoC.A.nomapa,éondeselocalizaa

equipedainformação(quenocasoseriasomenteumapessoa)esuastarefas.

Segundo asupervisão, astarefas não estão especificadas no mapa de

Reestruturação
dainformação
paraatualizaro
sistema

Coletada
informaçãocom
aáreatécnicae
clientes

Osprodutos
seriamose-
mailse
relatórios

Adistribuiçãoda
informaçãoseria
paraosistema,
callcenterque
informaocliente

Avaliação
detodo
processo

Otratamento
eapresentação
sãoexecutados
através
dosistema

Aclassificaçãoé
feitanosistemaeo
armazenamento
também

Identificaçãoda
necessidadede
informação
conformeo
clienteinforma
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relacionamentos do CQMR/PR, porém pode-se entender como oitem

“posicionamento,”arepresentaçãodetodasastarefasdesenvolvidaspelos

técnicos.

AsquestõesgeraissobreomapaderelacionamentosdoCQMR/PRcitadas

acima,podemserrepresentadasnestequadro:

QUADRO2–QUESTÕESGERAISSOBREOMAPADERELACIONAMENTOS

Nívelhierárquico/
Mapade

relacionamentos
doCQMR/PR

Supervisão Equipetécnica

Acesso
Jáacessouomapa A maioriadosentrevistados

acessaram o mapa, com
exceçãodeumentrevistado
querelatounãoteracessado
omapa

Oqueomapade
relacionamentos
revelaparaoC.A.

Osrelacionamentosdasáreas
comoCQMR/PR

A maioriarespondeu que
representa o fluxo de
atividadesdosetordoC.A.

FONTE:Estudodecaso

No Quadro2pode-seobservarquea maioriajáacessouo mapade

relacionamentosdoCQMR/PRequeomesmopoderepresentarasatividadesdo

setor,porémnota-sequenomapanãoestãoexpostastodasasatividadesdo

setor,sãotrêsfocosprincipais:controle,recuperaçãoeposicionamento,que

representamtodoofluxodeatividades,apesardenãoespecificarquaissãoas

tarefascompostasporcadaumdeles.

Combaseaindanomapaderelacionamentos,pediu-seaequipetécnica

queidentificasseno mapaderelacionamentosdoCQMR/PRatarefade maior

dispêndio detempo na execução, os entrevistados aidentificaram como

“posicionamento,” porémconsideraram que astarefas do C.A. não estão

especificadasno mapaderelacionamentosdo CQMR/PR. Por meiodessa

informaçãoconstruiu-seummapaderelacionamentosdoCQMR/PRcombaseno
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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 TÉCNICOS DISPENDEM MAIOR TEMPO

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 áreas do CQMR/PR e ainda deveria conter a

exposição das estratégias e políticas adotadas pelo setor. Com isso, a
representação do setor ficaria mais completa. Verifica-se também que a equipe

técnica indicou a tarefa “acompanhar as ordens técnicas em execução” como a

tarefa de maior tempo de dispêndio para a execução, identificando tal tarefa no
mapa de relacionamentos como sendo o item “posicionamento,” porém a tarefa
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faz parte do item recuperação, indicada no mapa (Figura 10) com uma seta

vermelha.
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8. CONSIDERAÇÕESFINAIS

Nopresentetrabalhoprocurou-seconheceroambienteinformacionaldo

C.A.,bemcomoidentificarseuscomponenteseascaracterísticasdosprocessos

degerenciamentodainformação.

Iniciou-seapesquisacomumestudonaliteraturasobreotemaobservando

queainformaçãoéumrecursoimportantenasorganizaçõese,porisso,deveser

gerenciadaparatransformá-laemestratégiaparaatomadadedecisão.As

organizaçõesquesepreocupamemmanter-secompetitivasnomercado,devem

atentar-separaessefator.

Naorganizaçãoestudadaverificou-sequedependendodonívelhierárquico,

comoagerênciaeasupervisão,consideramqueaestratégiaepolíticada

informaçãoestãoformalizadasnapáginadoCQMR/PReoníveloperacional,que

nocasoéaequipetécnicaconsideraquenãoestãoformalizadas.Quantoao

estilopolítico,agerênciaeasupervisãoconsideraramoestilofederalismocomoo

identificadocomosetor,pelastrocasdeidéiaseinformações.Jáaequipetécnica,

alémdeindicaroestilofederalismo,escolheuoestilo monárquico,devidoa

centralizaçãodopodereoestiloanárquico,noqualcadaum“sedefende

sozinho.”

Comrelação a comparação do modelointegrado dastarefas de

gerenciamentodainformaçãoeo mapaderelacionamentosdo CQMR/PR

observou-sequeomapatemoobjetivoderepresentarofluxodeatividadesdo

setoreseusrelacionamentoscomasáreasenvolvidas, masnãorepresenta

declaradamenteumaformadegerenciamentodainformaçãoparaosetor,devido,

parcialmente,afaltadedetalhamentodastarefasexecutadaspelostécnicos.Os

demaiscomponentesdoambienteinformacional,taiscomo:estratégiasepolíticas

adotadas,tampoucoestãoexplicitadasnestemapa.

Pode-seperceberqueoambienteestudado,nocasooC.A.,nãoconhece

realmenteseuambienteinformacional,queconformeDAVENPORT(1998),relata

é necessário que as organizaçõesvisualizem econheçamseu ambiente

informacional,masoquesevêgeralmenteéqueasorganizaçõesvisualizamseu
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ambientecomo MORESI(2001)representouemseu modelo deambiente

organizacional,oambienteexternoesuasinfluênciasquecirculamaorganização,

oambienteinformacionalnestemodelonãoexisteeéassimqueacontecemuitas

vezesnasorganizações,nãopercebemseuambienteinformacional,voltando-sea

atençãoapenasparaoambienteexternoesuasinfluências.Conseqüentemente,

surgeadificuldadedegerenciarasinformações,analisá-las,armazená-lase

formalizá-lasparasuautilizaçãodentrodaorganização,poissomentegerenciando

suasinformaçõeséqueaorganizaçãopoderáestabeleceraçõesintegradase

voltadasàcriaçãodeestratégiascompetitivas.

Estapesquisateveimportânciaparaaautoraporestarinseridana

organizaçãoeporumexercícioprofissionalnoqualpuderamseraplicados

conhecimentosadquiridosduranteodecorrerdosquatroanosdocursodeGestão

daInformaçãodaUFPR.

ParaaáreadeGestãodaInformação,aimportânciadesseestudoestána

exploraçãodotema,bemcomoseráprodutivoedegrandevaliaparaas

organizaçõesarealizaçãodemaisestudosnestetema,assimcomo,sugestõesde

continuidadenousodeferramentasparaaanálisedoambientecomoaferamenta

swot,estetermovemdoinglêserepresentaasiniciaisdaspalavrasstreghts

(forças), weaknesses (fraquezas), opportunities (oportunidades) e threats

(ameaças).Comoopróprionomejádiz,aidéiacentraldaanáliseswotéavaliar

os pontosfortes, os pontosfracos, as oportunidades e as ameaças da

organização e do mercado onde ela está atuando. (Disponível em:

http://integracao.fgvsp.br/ano6/06/financiadores.htm). Neste momento não se

buscouoaprofundamentonastécnicasadministrativas,massimnaanáliseampla

doambienteinformacionalenastécnicasdegerenciamentodainformação.Outra

sugestãoseriafazerumestudomaisaprofundadodasinformaçõescoletadasde

cadanívelhierárquico,poisfoifeitaumacomparaçãosuperficialdoscomponentes

comunsatodososníveis,taiscomo:estratégiadainformação,políticada

informaçãoeestilodepolíticadainformação.
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ANEXOS
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ANEXO1-MAPADERELACIONAMENTOSDOCQMR/PR(FONTE:

EMBRATEL.Disponívelem:<http://www.embratel.com.br>Acessoem:22de

Abr.2004)

PDF Creator - PDF4Free v2.0                                                    http://www.pdf4free.com

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


47

PDF Creator - PDF4Free v2.0                                                    http://www.pdf4free.com

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


48

APÊNDICES
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APÊNDICE 1 - ROTEIROS DE ENTREVISTA (GERÊNCIA, SUPERVISÃO

E EQUIPE TÉCNICA)
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UFPR/SCSA/DECIGI

Disciplina:ProjetodePesquisaemInformação

TemadaPesquisa:AnálisedeAmbienteInformacional

Pesquisadora:PatríciaFernandaSantos–Ramal:5419032

Orientadora:Profª.PatríciaZeniMarchiori-Fone:413604421-e-mail:

pzeni@ufpr.br

DatadaEntrevista:

DuraçãodaEntrevista:

gravadanãogravada

RoteirodeEntrevista-Gerência

1) QualaimportânciadainformaçãoparaoC.A.(nocontextodaEmbratel)?

EstratégiadaInformaçãoMostrarficha

2) Considerando a definição apresentada, pode-se dizer que há uma

estratégiadainformaçãonoC.A.?

Sim Não

2.1) Essaestratégiaestáformalizada?

Sim Não

2.2) Comotalestratégiaérepassadaaosempregados?

2.2.1 Supervisão-

2.2.2 Operação-

PolíticadaInformaçãoMostrarficha

3) Considerandoadefiniçãoapresentada,existeumapolíticadainformação

noC.A.?

Sim Não

1/1
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3.1) ApolíticadoC.A.identifica-secomqualestilo

Federalismo

Feudalismo

Monarquia

Anarquismo

Podedarumexemplo?

3.2) Elaestáformalizada?

Sim Não

3.3) Comoessapolíticaérepassadaaosempregados?

3.2.1Supervisão-

3.2.2 Operação-

4)Formaçãodogerente:

5)Funçãodogerente:
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UFPR/SCSA/DECIGI

Disciplina:ProjetodePesquisaemInformação

TemadaPesquisa:AnálisedeAmbienteInformacional

Pesquisadora:PatríciaFernandaSantos-Ramal:5419032

Orientadora:Profª.PatríciaZeniMarchiori-Fone:413604421-e-mail:

pzeni@ufpr.br

DatadaEntrevista:

DuraçãodaEntrevista:

gravadanãogravada

RoteirodeEntrevista-Supervisão

EstratégiadaInformaçãoMostrarficha

6) Considerando a definição apresentada, pode-se dizer que há uma

estratégiainformacionalnoC.A.?

Sim Não

2.3) Essaestratégiaestáformalizada?

Sim Não

2.4) Comotalestratégiaérepassadaaosempregados?

2.2.1. Operação-

PolíticadaInformaçãoMostrarficha

7) Considerandoadefiniçãoapresentada,existeumapolíticadainformação

noC.A.?

Sim Não

3.4) ApolíticadoC.A.identifica-secomqualestilo:

Federalismo

Feudalismo

Monarquia

1/1
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Anarquismo

Podedarumexemplo?

3.5) Elaestáformalizada?

Sim Não

3.6) Comoessapolíticaérepassadaaosempregados?

3.3.1.Operação-

ArquiteturadaInformaçãoMostrarficha

4) Considerando a definição apresentada, pode-se dizer que há uma
arquiteturadainformaçãonoC.A.?

SimNão

Comoestárepresentada?

EquipedaInformaçãoMostrarficha
5) Considerandoadefiniçãoapresentada,háumaequipedainformaçãono
C.A.?

SimNão

MapaderelacionamentosMostraromapa
6)JáacessouomapaderelacionamentosdoC.A.?
Sim Não

7) OqueestemapaderelacionamentosrevelaparaoC.A?

8)Vocêidentificanestemapa,aequipe dainformaçãoesuasrespectivas
atividades?Podedescrevê-las?Exemplificar.
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9)Formaçãodosupervisor:

10)Funçãodosupervisor:
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UFPR/SCSA/DECIGI

Disciplina:ProjetodePesquisaemInformação

TemadaPesquisa:AnálisedeAmbienteInformacional

Pesquisadora:PatríciaFernandaSantos–Ramal5419032

Orientadora:Profª.PatríciaZeniMarchiori-Fone:413604421-e-mail:

pzeni@ufpr.br

DatadaEntrevista:

DuraçãodaEntrevista:

gravada nãogravada

RoteirodeEntrevista–Equipe

EstratégiadaInformaçãoMostrarficha

8) Considerando a definição apresentada, pode-se dizer que há uma

estratégiainformacionalnoC.A.?

Sim Não

1.1)Essaestratégiaestáformalizada?

Sim Não

PolíticadaInformaçãoMostrarficha

9) Considerandoadefiniçãoapresentada,existeumapolíticadainformação

noC.A.?

Sim Não

2.1)ApolíticadoC.A.identifica-secomqualestilo:

Monarquia

Federalismo

Feudalismo

Anarquismo

1/23
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Podedarumexemplo?

2.2)Elaestáformalizada?

Sim Não

3)Examinandoumdiacomumdetrabalho,paracadaatividadeexecutada,

indiqueotempogasto(emporcentagensaproximadas):

Acompanharasordenstécnicasemexecução

10%20%30%40%50%60%70%80%90%100%

Apoiar/auxiliarasequipesdecentroslocaiseassistênciastécnicas

10%20%30%40%50%60%70%80%90%100%

manterregistrodoandamento/statusdarecuperação,provendoinformações

atualizadasaocallcentereáreacomercial

10%20%30%40%50%60%70%80%90%100%

Posicionamentoregularaosclientes

10%20%30%40%50%60%70%80%90%100%

Executarofechamentocomercialparaclientes

10%20%30%40%50%60%70%80%90%100%

atendimento/suporteaocostumerservice(vendedor)

10%20%30%40%50%60%70%80%90%100%

Acionare gerenciaras pendênciascom parceiros eterceiros para a

recuperação

10%20%30%40%50%60%70%80%90%100%

ModeloIntegradodasTarefasdoProcessodeGerenciamentodaInformação

mostrarmodelo
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4)Dasatividadesindicadas(acima),selecioneumanaqualvocêgastauma

porcentagem maiordetempoeassinaleastarefasdeprocessamentoda

informaçãorelacionadas:

MapaderelacionamentosMostraromapa
5)JáacessouomapaderelacionamentosdoC.A.?
Sim Não

6)OqueestemapaderelacionamentosrevelaparaoC.A?

7)Vocêidentificaaatividadequevocêgasta maiortempono mapade
relacionamentosdoC.A.?
Sim Não

Ondeestaria?

8)Formaçãodotécnico:

9)Funçãodotécnico:
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APÊNDICE 2 - FICHAS DE DEFINIÇÕES
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FichadeDefinições

ESTRATÉGIA DAINFORMAÇÃO- são metas,diretrizes paraqueos

gerentespossamverificarcomoainformaçãopoderáauxiliaraempresaa

alcançarseusobjetivos.Aestratégiagiraemtornodeescolhasedeênfases-

aquetiposdenegóciosdedicar-se,queprodutoscriar,quemercadosatingir.

Significatambémapossibilidadedefazerescolhas,semdefinirumplano

imutável.

Combaseem:DAVENPORT(1998)

FichadeDefinições

POLÍTICADAINFORMAÇÃO–envolveopoderproporcionadopelainformaçãoeas

responsabilidadesdadireçãoemseugerenciamentoeuso.

DAVENPORT(1998)identifica4modelospolíticos:

FEDERALISMO–quandoexisteconsensoenegociaçãoentreasdiversasunidades

organizacionaissobreousodainformação.Enfatizaatrocaderesultados,melhores

práticaseocompartilhamento.

FEUDALISMO–osgerentesdasunidadestêmocontroledeseusambientesde

informaçãocomosenhoresfeudaisvivendoemcastelosisolados.

MONARQUIA–quandoumindividuoouumafunçãocentralcontrolaamaiorpartedas

informaçõesdaorganização,especificaostiposdedadosquesãoimportantes,

estabelecesignificadosparaelementos-chavee,até mesmo,procuracontrolara

maneiracomoainformaçãoéinterpretada.

ANARQUIA–cadaindividuosedefendesozinho.Aorganizaçãonãodáadevida

atençãoaoseuambienteinformacional;criabasesdeinformaçõesprópriase

administraainformaçãoconformecontextoenecessidadeindividuais.

Combaseem:DAVENPORT(1998)
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FichadeDefinições

ARQUITETURADAINFORMAÇÃO–constitui-sedeumasériedeferramentasque

adaptamosrecursosàsnecessidadesdeinformação.Aarquiteturavistadessemodo

faza“ponte”entreocomportamento,osprocessos,opessoalespecializadoe

aspectoscomométodosadministrativos,estruturaorganizacionaleespaçofísico.Um

dosmotivosquelevamaousodaarquiteturavemdofatodequeasinformações

normalmenteencontram-semuitodispersasnasorganizações.Elasprovêmdemuitas

fontes,sãousadasparafinalidadesvariadas,ficamarmazenadasemumadiversidade

demeioseformatos.Nãoédesurpreenderqueosfuncionáriosdemuitasempresas

tenhamdificuldadeemacessardados.Umlevantamentoestimouqueosgerentes

passam17porcentodeseutempo(ouumtotaldeseissemanasporano)buscando

informações.

Combaseem:DAVENPORT(1998)

FichadeDefinições

EQUIPE DAINFORMAÇÃO – pessoas aindasão os melhores“meios”para

identificar,categorizar,filtrar,interpretareintegrarainformação. A mais que

importante equipeinformacionalde uma empresalidacom as maisvaliosas

modalidadesdeinformação,comooconhecimentoorganizacionaleos melhores

métodosdetrabalho.Seainformação,nessascategorias,deveservalorizada,

precisacontinuarsendoorganizada,reestruturada,interpretadaesintetizada–tarefas

queocomputadornãoécapazdeexecutarsatisfatoriamente. Umaboaequipe

informacional,portanto,incluidiferentestiposdepessoas,comoespecialistasem

conteúdo(bibliotecáriosepesquisadoresde mercado),projetistas,facilitadoresde

basesinformacionaiseelosdeligação(guiasqueajudamosusuáriosaidentificar

suasnecessidades).

Combaseem:DAVENPORT(1998)
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APÊNDICE 3 - CARTA DE APRESENTAÇÃO
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UFPR/SCSA/DECIGI

Disciplina:ProjetodePesquisaemInformação

TemadaPesquisa:AnálisedeAmbienteInfirmacional

Orientadora:Profª.PatríciaZeni Marchiori-Fone:413604421-e-mail:

pzeni@ufpr.br

Pesquisadora:PatríciaFernandaSantos-Ramal:5419032

Venhoatravésdesta,convidá-loaparticipardeumaentrevistaqueserá

aplicadanopróximo mêsdeoutubro,visandocoletardadosparaotrabalhode

conclusãodecurso(GestãodaInformação)daUFPR,cujootemaé"Análisede

AmbienteInformacional". Otempoaproximadoparaessaentrevistaéde15

minutosconformeaplicaçãodopré-teste.

Essapesquisapoderáauxiliara Empresanaverificaçãodofluxode

informaçãoeprocessosdecomunicaçãoentreostécnicosegerentesdoControle

deAções(C.A.).Solicitoapermissãoparaagravaçãodamesmaafimdefacilitar

adescriçãoeanálisedosdados. Garantoqueosconteúdosindividuaisdas

entrevistasserão mantidas emsigilo e utilizadas apenas para ostextos

específicosdestetrabalho.

Agradeçoantecipadamentesuaatenção.

PatríciaFernandaSantos

SHJ(Embratel)

Ramal:5419032
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APÊNDICE 4 - MODELO INTEGRADO NAS TAREFAS DE

GERENCIAMENTO DA INFORMAÇÃO
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