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RESUMO

Esta monografia tem por objetivo analisar o papel da gestdo da informagao no
processo de tomada de decisdo com base na inteligéncia organizacional em duas
organizagbes bancarias de Curitiba, sendo uma privada e a outra publica. Para a
realizacdo deste estudo descritivo a coleta de dados foi feita por meio de
questionario aplicado aos gerentes ligados ao processo de decisdo em diferentes
setores do banco, para identificar o conceito de gestdo da informagao, a forma como
ocorre o processo decisorio e como a inteligéncia organizacional participa do
processo. Dessa forma foi possivel observar que cada organizagao tem percepgdes
diferentes da gestao da informacao e suas aplicagées, concordando apenas que ela
€ uma atividade de carater estratégico. Conclui que o papel da gestado da informagéo
€ servir de elo entre os componentes para a tomada de decisédo inteligente, ao
fornecer as informagdes oriundas do ciclo da informagédo, que estejam de acordo
com os componentes da inteligéncia organizacional que estardo presentes no
processo de tomada de decisdo, sendo que para as organizagdes estudadas nesta
monografia os componentes identificados sdo: a cogni¢ao, raciocinio, aprendizagem
€ a comunicagao.

Palavras-chave: Gestdo da Informagdo. Processo Decisério. Inteligéncia
Organizacional.
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1 INTRODUGAO

Em uma sociedade conectada e com livre acesso a informacao, tomar uma
decisao esta cada vez mais dificil, principalmente porque muitas dessas informagdes
que constituem uma opgado para a tomada de decisdo nao apresentam fontes
confiaveis ou simplesmente n&o representam algo, ou seja, ndo possuem valor para
o individuo. Assim como acontece com os individuos, nas organizagbes ocorre o
mesmo: decisdes precisam ser tomadas para manter a organizagado no mercado e
de preferéncia a frente da concorréncia.

Quando um individuo necessita tomar uma decisao ele certamente buscara
informagdes que o auxiliem. Esta busca ocorrera em fontes que este individuo tem a
sua disposigao, como por exemplo, na internet, por meio de troca de experiéncias
com pessoas que ja estiveram na mesma situagdo ou baseado em sua propria
experiéncia. Apos sua busca vem a reflexdo sobre os resultados e, entdo a tomada
de decisao.

Quando as organizagbes precisam tomar decisbes elas geralmente
consultam seus relatorios que sao extraidos de seus bancos de dados. Gerar
relatorios, ler e compreender o que eles significam pode ser considerado uma das
partes mais importantes para a organizagao, pois, uma interpretagéo errbnea pode
levar a desperdicio de insumos, capital humano, estrutural e financeiro. Enquanto
que uma interpretagao correta pode aumentar os lucros e melhorar relacionamento
com clientes, fornecedores e colaboradores.

O grande problema das organizagdes hoje € se adaptar a esta sociedade
conectada e com livre acesso a informacao, principalmente porque nem mesmo elas
sabem o que tem em seus bancos de dados e o0 mais agravante, € que nem todas
sabem como extrair desses bancos de dados informagdes que sejam uteis para a
tomada de deciséo e que acarretem em beneficios para a organizagao.

Com o objetivo de atender esta demanda caracterizada pela correta
geréncia de informagdes e extrair o que ha de relevante nos bancos de dados e nas
relagdes informacionais, caracterizadas pelos fluxos de informagéo surge a Gestao
da Informacdo, que em sua esséncia apresenta as trés principais areas do
conhecimento para suprir essas necessidades informacionais do mercado:

tecnologia, ciéncia e administracdo da informacao. Os gestores da informacao tém
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em sua qualificagdo a habilidade para auxiliarem as organizacbes a tomar as
melhores decisdes e utiliza-la de forma inteligente.

Tomar uma decisdo baseada na inteligéncia organizacional compreende
alguns fatores como a memoaria, cognigéo, raciocinio, aprendizado e comunicagao
organizacional. A inteligéncia organizacional € uma tendéncia que esta comegando a
aparecer com destaque no cenario informacional das empresas, pois, ela tem um
grande potencial para geracdo de vantagem competitiva. Entretanto, o que se
configura é que poucas organizagdes estdo utilizando esta pratica e ndo somente
isso, € possivel identificar que mesmo diante de um cenario de caos informacional
nas organizagdes e o mercado oferecendo o gestor da informacéo é visivel a falta de
interacdo entre os dois: organizacao e gestor da informagao.

Os bancos sao historicamente referéncias para o tratamento e disseminagao
da informacao, visto que eles realizam operagdes de variados graus de importancia
e, portanto, possuem tomadas de decisdo que implicam em resultados com niveis
diferenciados de riscos, por este motivo esta pesquisa se propde a caracterizar
como se configura o papel da gestao da informagao nos processos de tomada de
decisdo com base na inteligéncia organizacional em dois bancos de Curitiba. Diante
deste segundo cenario no qual ha pouca ou nenhuma interagdo entre mercado e o
profissional da informagao responsavel por gerenciar de forma correta a informagao
€ que esta pesquisa se propde a caracterizar: como se configura o papel da
gestdo da informacao nos processos de tomada de decisdo com base na
inteligéncia organizacional nas instituicoes financeiras Caixa Econdmica
Federal e HSBC de Curitiba?

1.1 OBJETIVOS
A pesquisa esta relacionada a um objetivo geral e dele derivam-se os

especificos

1.1.1 OBJETIVO GERAL
Analisar o papel da gestdo da informagédo na tomada de decisdo com base

na inteligéncia organizacional em dois bancos de Curitiba.
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1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

As acbes adotadas para atingir o objetivo geral sdo descritas a seguir:

a) levantar junto aos gerentes de diferentes fun¢des do setor de servigos

bancarios qual é o conceito de Gestao da Informagéo da organizagéo;

b) identificar qual € o processo de tomada de decisdo em organizagcdes
bancarias;
c) identificar quais componentes da Gestédo da Informag¢do entram no

processo de tomada de decisao;
d) identificar dentre os componentes da Gestao da Informacéao quais

fazem parte da Inteligéncia Organizacional.

1.2 JUSTIFICATIVA

Para que uma empresa consiga alcangar o sucesso no mercado, 0s
diretores e gerentes precisam tomar decisdes, que nem sempre séo inteligentes de
acordo com o nivel critico da situagdo. Entender e caracterizar o papel da gestéo da
informagdo no processo decisorio baseado na inteligéncia organizacional € o
diferencial deste trabalho, pois, ndo se trata apenas de estudar os componentes da
tomada de decisdo, mas, entender o processo e como o gerenciamento correto das
informagdes pode gerar solugdes inteligentes, onde ndo é preciso perder tempo
buscando uma solugdo nova para um problema que ja apresentou ocorréncias e
sim, aprender com ele e guardar a solugao que teve sucesso para ser aplicada no
momento oportuno.

Toda decisédo causa impactos que podem ser benéficos ou prejudiciais para
os individuos que estdo inseridos no ambiente onde o problema esta ocorrendo,
sendo assim, este trabalho contribuira para a sociedade no sentido de apresentar as
instituicbes bancarias novas formas para utilizar a informagcdo com o objetivo de
agilizar o processo decisorio inteligente dentro das instituicbes bancarias e espera-
se ter como reflexo maior rapidez na resolugcao de problemas além de melhorar a
comunicagao dentro do ambiente, proporcionando satisfacdo a todos os envolvidos
no processo de tomada de decisdo.
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Para o curso de Gestdo da Informacdo a contribuicdo € relativa ao
desenvolvimento do estudo do papel da gestdo em consonéncia com 0 processo
decisorio inteligente, apresentando uma forma diferente de integrar essas areas do
conhecimento possibilitando novas formas de observar a gestdo, de acordo com as
necessidades informacionais de um ambiente onde a estratégia e o planejamento
sdo vitais para a continuidade do negdcio. Levantando assim, novas questdes que
possibilitem estudos empiricos e tedricos que possam contribuir para a formacéao de
novos gestores.

Este trabalho tem relevancia para a autora, pois, permitira constatar como as
organizagdes utilizam a gestdo da informagéo e quais sdo as suas expectativas em
relagdo as questdes estratégicas voltadas a tomada de decisao, e principalmente em
relagdo ao uso da inteligéncia organizacional, possibilitando a autora aprimorar seus
conhecimentos em relacdo a Gestao da Informacdo. Destacando que este trindbmio
formado pela inteligéncia organizacional, tomada de decisdo e a gestdo da
informacdo, € uma tendéncia que vem sendo adotada por algumas organizagoes

como forma de garantir a competitividade.
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2 LITERATURA PERTINENTE

Nesta secdo sdo apresentadas as bases que sustentam a pesquisa,
explicando quais s&o os conceitos utilizados e as premissas que se pretende adotar

para a realizacao e a justificativa do trabalho de concluséo de curso.

2.1 INFORMAGAO

O termo informacéo segundo Setzer (1999) pode ser definido como “uma
abstracéo informal, que representa algo significativo para alguém através de textos,
imagens, sons ou animagdes”, ou seja, a informacéo é algo que faz sentido para o
individuo, possuindo o carater subjetivo, cujo valor &€ determinado de acordo com as
suas necessidades. Ao transportar esta definicdo para o ambiente organizacional é
possivel observar que informacéo € o dado que contém valor sendo mensurado de
acordo com 0s objetivos e metas que serdo alcancados por meio dele, fazendo com
que a informacéao se torne um importante recurso da organizacéo. A informagao é o
segundo estagio para a construgdo da competéncia que é a capacidade do individuo

de realizar algo, como mostra a Figura 1.

FIGURA 1 - CONSTRUGCAO DE COMPETENCIAS

B e

FONTE: ADAPTADO DE SETZER (1999)

Esta estrutura comega no dado que segundo Sordi (2008, p.7) é definido

como “colegédo de evidéncias relevantes sobre um fato observado”, por este motivo
muitas organizagdes mantém bancos de dados com o objetivo de representar uma
informacédo por meio de evidéncias. Essa informacédo que é o segundo estagio da
estrutura, deve ser algo que tenha relevancia, fazendo sentido para o individuo ou

organizagao.
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Para ser considerado como conhecimento, as informagdes devem possuir
mais do que sentido, precisam ter valor. Segundo Sordi (2008, p.12) o conhecimento
€ “um novo saber, resultante da analise e reflexdes da informag¢do segundo valores
e modelo mental daquele que o desenvolve, proporcionando a este melhor
capacidade adaptativa as circunstancias do mundo real”, portanto o conhecimento
esta relacionado a cognigao, permitindo que a informacgéo tenha um determinado
valor de acordo com o contexto no qual ela esta inserida, fazendo referéncia ao
conhecimento tacito, ou seja, o conhecimento que pertence ao individuo ndo sendo
explicitado para os demais membros da sociedade.

Para que as informacdes que constituem o conhecimento tenham “valor”, é
necessario que todos que participam do mesmo ambiente, entendam essas
informacdes da mesma forma. Uma das praticas administrativas para gerenciar
situacbes como esta, onde € necessario transformar o conhecimento tacito em
conhecimento explicito, chama-se gestdo do conhecimento que utiliza técnicas para
fazer com que o individuo externalize seus conhecimentos. Esta pratica esta
intimamente ligada aos estudos de aprendizagem organizacional que servem de
base para a inteligéncia organizacional.

A forma como a estrutura da construcdo de competéncias proposta por
Setzer (1999) é utilizada, pode variar de acordo com as necessidades de informagao
que o individuo tenha para conseguir realizar suas atividades profissionais, e essas
necessidades sao definidas segundo Miranda (2006, p.109) como “um conjunto de
competéncias individuais que possa ser colocado em acéo nas situacdes praticas do
trabalho com a informacido”. Para facilitar a identificacdo das necessidades
informacionais, Dervin e Nilan ' (1986, apud Miranda, 2006) realizaram um estudo
no qual foram identificadas as principais abordagens das pesquisas direcionadas a
necessidade de informacao e suas caracteristicas, conforme apresenta o Quadro 1.
QUADRO 1 - ABORDAGENS ALTERNATIVAS EM PESQUISAS SOBRE A
NECESSIDADE DE INFORMACAO

Abordagem Autores que Utilizaram Caracteristicas da Abordagem

Valor Adicionado Taylor, MacMullin, Hall, | Foco na percep¢ao da utilidade e

Ford, Garvey, Mohr, | valor que o usuario traz para o

Paisley, Farradane. sistema. Pretende fazer do

! DERVIN, Brenda; NILAN, Michael. Information needs and uses. Annual Review
of Information Science and Technology — ARIST, v. 21, p. 3-33, 1986



problema do wusuario o foco
central, identificando diferentes
classes de problemas e ligando-
os diferentes tragcos que os
usuarios estdo dispostos a
valorizar quando enfrentam
problemas. E um trabalho de
orientagéo cognitiva em
processamento de informagao.

(problema—» valores cognitivos —»

solucodes).

Construcao de
Sentido

Dervin, Fraser, Edelstein,
Grunig, Stamm, Atwood,
Palmouir, Carter,
Dewdney, Warner, Burger,

Hernor

Conjunto de premissas
conceituais e tedricas para
analisar como pessoas constroem
sentido nos seus mundos e como
elas usam informacdo e outros
recursos nesse processo. Procura
lacunas cognitivas e de sentido
expressas na forma de questbes
que podem ser codificadas e
generalizadas a partir de dados
diretamente Uteis para a pratica
da comunicagao e informacéo.

(situacao—»lacuna cognitiva e de

sentido - uso).

Anomalia Cognitiva

Belkin, Oddy, Ofori-

Dwumfuo

Foco nas pessoas em situagcdes
problematicas, em visbes da
situagcdo como incompletas ou
limitadas de alguma forma.
Usuarios sao vistos como tendo
um estado de conhecimento
andmalo, no qual é dificil ou
mesmo falar o que esta errado e,
enfrentam lacunas, faltas
incertezas e, incoeréncias, sendo

incapazes de especificar 0 que é

16
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necessario para resolver a
anomalia.
(situagdo—» lacunas cognitivas —+»

estratégia de busca).

FONTE: MIRANDA (2006)

No ambiente organizacional as abordagens que mais se destacam sao: valor
adicionado e construcido de sentido, pois, para realizar suas atividades profissionais
o individuo sente a necessidade de ter informacgdes disponiveis que facilitem a
comunicagdo no ambiente organizacional e informagbes que fazem parte da
execucao da atividade, sendo conhecida no ambiente organizacional como diretriz.
A necessidade sentida pelo individuo é caracterizada pela “lacuna cognitiva”, onde a
lacuna se refere a falta de significado que a informagao possui no primeiro contato
do individuo com o problema, dando origem a necessidade de informagdo que
complete o significado do problema, que uma vez compreendido possibilita a busca
por solugdes.

Para que a informacdo faca sentido e preencha esta lacuna cognitiva é
necessario que ela tenha qualidade. Segundo Sordi (2008, p.30), a qualidade é
composta por um conjunto de quinze dimensdes divididas em quatro categorias:

e (Qualidade intrinseca: acuracia, objetividade, credibilidade e
reputacao;

¢ Qualidade de acessibilidade: acesso e seguranga;

e (Qualidade contextual: relevancia, valor agregado, economia de
tempo, completude e quantidade de dados;

e (Qualidade representacional: interpretabilidade, facilidade de uso,

representacao concisa e representagao consistente.

As dimensdes que compdem cada das categorias sao descritas segundo
Sordi (2008), comegando pela categoria de qualidade intrinseca na qual a acuracia
faz referéncia ao grau de incerteza da informagao podendo ser classificada como
imprecisa, vaga, probabilista, inconsistente, incompleta e incerta.

No caso da categoria de acessibilidade segundo Sordi (2008), sédo atribuidas
dimensdes ligadas a seguranca da informacdo. A confidencialidade ou privacidade

tem como caracteristica garantir o acesso apenas de quem tem direito a informacao,
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enquanto que a disponibilidade da informacgao, diz respeito ao periodo de tempo que
a informacao permanece disponivel e 0 meio para acesso a informacéo.

A qualidade contextual para Sordi (2008) é uma categoria na qual os
atributos estdo diretamente ligados com as questdes de significado da informacéo.
Por isso, suas dimensdes sdo referentes ao formato, tempo, recuperacdo e
valoragdo. A integridade da informagéo que esta fortemente ligada aos recursos de
Tl utilizando os niveis de integridade para recuperagao da informagao. A dimenséao
de abrangéncia ou escopo tem como caracteristica os vetores das informagdes
utilizadas para a sua analise. As caracteristicas relativas a existéncia da informagéao
referem-se a localizagédo do algoritmo para a geragao de informacéo e localizagédo do
armazenamento do conteudo informacional, enquanto que as caracteristicas
relativas a dimensao e contextualizagdo da informagao utilizam métodos para ter os
registros de informacdes corporativas. A Agregagao de valor apresenta os seguintes
atributos: valor potencial da informacado e valor entregue pela informagdo como
forma estratégica.

A categoria representacional diz respeito as caracteristicas para o uso da
informagéo de acordo com Sordi (2008), e por isso ela tem ligagdo com a cognigao,
ou seja, a forma como individuo entende a informacgao e como ele podera utiliza-la a
partir das leituras que faz e do conhecimento que ja possui. A identidade da
informacao € uma das dimensdes que tem como caracteristica principal o nome que
representa a informacgao e a audiéncia tem como atributos a frequéncia de acesso e
a duracao do tempo de acesso.

Entretanto, a dimensdo com maior importancia nesta categoria segundo
Sordi(2008) é a precisao, que se refere a recuperagao da informacédo por meio do
detalhamento dela, ou seja, quanto mais a informacado estiver detalhada, mais
precisa e menores serdao os indices de retorno da pesquisa, ou revocagao como
define Lancaster (1993, p.4) como sendo a “capacidade de recuperar documentos
uteis, e precisdao para designar a capacidade de evitar documentos inuteis”,
seguindo esta definicdo é possivel dizer que na utilizacdo de termos mais genéricos
para representacao da informagao o indice de retorno tende a ser maior, porém

Menos preciso.
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Para admitir que a informacdo seja um recurso organizacional ela deve
corresponder aos seguintes requisitos definidos por Ponjuan (1998):

e A informagédo deve ser expansivel, no sentido de gerar impactos em
mais de um setor da organizagdo, estando relacionado com a
comunicacgao;

e A informacdo deve ser passivel de condensagdo, ou seja, passar o
mesmo significado usando menos palavras, uma imagem ou sons
estando ligada com o ciclo da informagao, na etapa de representacgao
da informacao;

e Ela deve ser transportavel ou acessivel, ou seja, ela pode ser
transportada em diferentes midias (cd ROM, pen-drive, disquete,
disco rigido, papel, online) permitindo assim a acessibilidade a
informacgao, esta ligada com a recuperagao e armazenamento;

e A informacdo deve ser divisivel de forma que quando mais a
dividimos mais temos, este conceito esta relacionado a selegao de
dados que irdo compor uma informacéo, no sentido de facilitar a sua
divisao;

e O compartilhamento da informagao entre os membros da organizagao
faz com que ela agregue o mesmo valor para todos se tornando uma
informagao valiosa e expansivel, e esta relacionada ao uso e

distribuicdo no ciclo de vida da informagao.

A partir dos conceitos apresentados neste item, & possivel concluir que a
informacgao possui como principal caracteristica a subjetividade, que em um contexto
baseado nas necessidades informacionais ela deve ser expressa com qualidade que
€ atribuida as categorias de acessibilidade, contextualidade, representagdo e
intrinseca, ou seja, a esséncia da informacgéo.

Ao adquirir o valor, a informagao atinge uma escala na qual ela podera ser
considerada como recurso organizacional, se ela apresentar as seguintes
caracteristicas: expansao, condensacao, portabilidade e acessibilidade, divisibilidade
e compartilhamento. Determinar essas caracteristicas em uma informacao

considerada como um recurso € a acdo mais dificil no processo informacional, pois,
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todas as variaveis estdo relacionadas ao bindbmio composto pelo individuo e o

ambiente no qual ele esta inserido.

2.2 GESTAO DA INFORMACAO
A Gestédo da Informacdo atua diretamente no ciclo de vida da informacéao
com o objetivo de facilitar os processos organizacionais e por isso tem como base
trés areas do conhecimento necessarias para o gerenciamento correto da
informacgao: Administracao, Ciéncia e Tecnologia da Informagao. O principal objetivo
da gestdo informacional & fazer com que sejam agregados valores aos dados,
gerando assim, a informagdo que podera proporcionar condi¢des mais favoraveis
para a utilizagdo dos recursos organizacionais. O ciclo de vida da informacéao é
descrito como: “a informagao que é criada, passa através de diferentes etapas de
desenvolvimento e no final é destruida”, (PONJUAN, 1998, p.45) a Figura 2 ilustra
este ciclo:
FIGURA 2 - CICLO DE VIDA DA INFORMACAO

4 I\

Descarte
/transformagéao

“ Representacao
Distribuicao
=~ '
Recuperagao

FONTE: ADAPTADO DE PONJUAN (1998)

/

Cada etapa do ciclo da informagéo é importante, pois, € com base nelas que
a informacgéao vai sendo construida e utilizada. A informagao ndo pode ser destruida,

como um bem material, ela pode ser transformada em outra informagao e por isso o
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ciclo ndo termina, ele se renova. O descarte ocorre quando a informacao perde todo
o seu valor e potencial de transformacéo, nado sendo mais util.

O fluxo da informagao é caminho que ela percorre ao longo do seu ciclo de
vida, estando presente em todas as transacbes de etapa para etapa. Para que o
fluxo ocorra € necessario que haja entrada de informagdo, que depois de

processada gera uma saida. O gerenciamento da informagéo trata de todas essas

interacbes do fluxo,

interferindo no processamento de cada etapa quando

necessario, por isso, a atividade de Gestao da Informagao segundo Marchiori (2002,

p.74) pode ser definida como:

[...] um conjunto de processos que englobam atividades de

planejamento, organizagdo, direcdo, distribuicdo e controle de

recursos de qualquer natureza, visando a racionalizagdo e a

efetividade de determinado sistema, produto ou servico [...].

Justamente pelas atividades englobarem a organizacéo, € necessario que as

trés areas do conhecimento estejam em harmonia para que a gestao seja eficaz e

traga os resultados esperados, o Quadro 2 retrata como cada area esta interligada

Nos processos e quais competéncias sao utilizadas na gestao.
QUADRO 2 - AREA DO CONHECIMENTO X COMPETENCIAS ESSENCIAIS

AREA DO COMPETENCIAS INTERLIGACAO
CONHECIMENTO ESSENCIAIS
Ciéncia da | Estudo da Informagdo na | A ciéncia da informacgao realiza os

Informacgao (C.I)

sociedade: estudo de
usuarios, analise de
necessidades
informacionais, analise do
comportamento do usuario
da informacéo e estudo do
impacto da informagao na

sociedade.

estudos centrados nas pessoas
que utilizam informagéo segundo
uma necessidade ou um desejo e
como a busca pela informagao
gera impacto na sociedade, esta
diretamente ligada a
administragao, pois, parte-se do
individuo para compreender o
ambiente no qual a informagéo
esta inserida e as relagdes entre
Esta

pessoas e a informacao.
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ligada a T.l, pois, é ela que sera o
canal por onde sera disseminada a
informacgao gerada individualmente

ou em grupo.

Administracédo da

Estudo do gerenciamento

Realiza estudos em duas frentes:

Informacgao da informacgédo: analise da | externa, por meio de ferramentas
informagdo para geragédo | como B.S.C e benchmarking, por
de vantagem competitiva; | exemplo, e a vertente interna por
analise da cultura | meio de ferramentas como analise
organizacional com foco | S.W.O.T, andlise da cadeia de
na informagao; analise de | valor e matriz B.C.G, por exemplo.
praticas da gestdo do | Tem por objetivo utilizar as
conhecimento e | informacdes coletadas e
inteligéncia organizacional. | analisadas para geracdo de

vantagem competitiva, no sentido
de proporcionar melhores
informagdes para a tomada de
decisdo. Relaciona-se com a C.|
por meio dos levantamentos de
dados junto a colaboradores,
fornecedores e clientes (estudo de
usuarios) e com a T.l, pois, ela é o
canal para o processamento dos
dados levantados gerando a
informacdo em tempo habil para a
tomada de deciséo.

Tecnologia da | Estudo da infraestrutura de | Realiza estudos e analises no

Informacéo (T.1)

suporte a transmissdo da
da

qualidade da informacgao,

informagdo: analise

anadlise da seguranca da
do

tratamento da informacgao

informacao, estudo

canal utilizado para transmitir

informacgdes, ou seja, a

infraestrutura com o foco no
formato como as informacdes
serao transmitidas e no tratamento

para que os dados se transformem
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com foco na indexagao e | em informacdo. Guarda relacao
disseminacgao/recuperacao | com a C.l, pois, € dela que virdo os
da informacéao. dados que servirdo de base para
que a Administragao da

Informacao possa tomar a deciséo.

FONTE: A AUTORA (2012)

Quando todas as conexdes estdo feitas e essas interligagbes estdo em
sintonia com o fluxo e o ciclo de vida da informacao, pode-se dizer que o ambiente é
propicio para a gestdo da informagédo, aumentando as possibilidades de sucesso
para atingir o objetivo de proporcionar condicdes mais favoraveis a utilizacdo dos
recursos organizacionais, como por exemplo, reduzir o risco de erros em uma

tomada de deciséao.

2.3 PROCESSO DECISORIO

No ambiente organizacional o processo decisério faz parte da rotina,
especialmente quando vem acompanhado do planejamento estratégico. O processo
decisorio segundo Robbins e Decenzo (2004, p.76) pode ser descrito como “uma
escolha entre alternativas, apds pesar as vantagens e desvantagens.” Este processo
nao é tado simples como parece, pois, para cada etapa do processo de tomada de
decisdo € necessario que o0 gerente esteja em sintonia com os objetivos, para que
no momento de avaliacdo dos critérios e valoragao dos quesitos que compdem as
alternativas ele possa distinguir qual alternativa € mais adequada a situagao-
problema.

Existem diferentes formas de tomar uma decisdo, sendo que a primeira e
mais comum € 0 uso da intuicdo que embora nao seja a mais adequada, € a mais
utilizada quando o problema ou situagdo sdo novos no ambiente organizacional e
nao deixam alternativas baseadas em fatos concretos para que o gerente possa
avaliar. Essa forma ndo € a mais indicada, pois, ela pode facilmente induzir ao erro,
que pode desperdicar recursos. Outro fator que esta presente neste tipo de decisao

€ problema-surpresa, que ocorre sem aviso e deve ser resolvido 0 mais breve
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possivel fazendo com que algumas etapas do processo decisorio sejam deixadas de
lado.

A segunda forma de tomar uma decisdo vem de um processo composto
pela identificagdo do problema, selegcéo dos critérios de decisdo, alocagao dos pesos
dos critérios, desenvolvimento, analise, escolha e implementacado das alternativas e

posteriormente uma avaliagdo da eficacia da decisdo como mostra a Figura 3:

FIGURA 3 - PROCESSO DE TOMADA DE DECISAO

Alocacéo de Implementacao

pesos ao N da
critério alternativa

Avaliacao da
eficacia da
decisdo

FONTE: ROBBINS, DECENZO (2004).

Esta segunda forma de decidir € mais correta por fazer uma avaliagdo mais
criteriosa das alternativas, para reduzir os riscos de erro. Entretanto, por conter
muitas etapas ela acaba sendo mais trabalhosa e demorada fazendo com que
muitos gerentes assumam riscos maiores ao evitar utiliza-la. Quando a informacéo ja
esta tratada, ou seja, no formato que o gerente necessita facilitando a avaliagao das
alternativas e deixando o processo mais rapido ele pode tomar melhores decisdes,
por este motivo a gestdo da informagéo e a tomada de decisdo estdo atreladas,
especialmente quando pensamos no gerenciamento estratégico, porque, € por meio
de um fluxo informacional sem falhas com todos os envolvidos compreendendo o
valor da informacéo que é possivel gerar informagdes que fagcam a diferenga diante

da concorréncia como coloca Prusak e McGee? (1994, apud Starec, 2006):

[...] a concorréncia se baseia na capacidade de recuperar, tratar,
interpretar e utilizar a informagdo de forma eficaz [...] a
competitividade exige respostas rapidas, quase que instantineas

para a tomada de deciséo [...].

2 PRUSAK, L.; McGEE, J. Gerenciamento estratégico da informacgéao. Rio de Janeiro: Campus,
1994,
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Mesmo quando se tem uma gestdo eficaz da informacédo o processo
continua sendo complexo como coloca Starec (2006, p.50), pois, para as
organizacdes é dificil identificarem o valor estratégico das informagdes, criando um
paradoxo onde é mais desejavel para os gerentes possuir a informacéo relevante
para a tomada de decisdo ou a informacéo rapida de facil acesso. Este paradoxo é o
responsavel pelo aumento do fator de riscos ligados ao fracasso da decisdo a ser
tomada e isso ocorre também por causa do pequeno volume de informacéo
necessaria para a tomada de decisdo a qual o gestor tem acesso como fica

demonstrado na Figura 4.

FIGURA 4 - INFORMACAO E TOMADA DE DECISAO

/ CEO E A INFORMACAO \

O que se obtém

Tomada de Decisﬁo/

FONTE: AGUILLAR® (1967, apud STAREC, 2006).

O processo de tomada de decisao possui uma relagéo direta com as agdes
estratégicas definidas por meio do planejamento, pois, para que cada acao
estratégica esteja em consonancia com os objetivos a serem alcangcados
primeiramente € necessario avaliar quais informag¢des embasam a justificativa de
cada acdo dentro planejamento, como por exemplo, a forma como elas seréo

executadas e quais impactos devem esperados apds a implementacao da acao.

3 AGUILLAR, Frank J. Scanning the Business Environment. New York: Macmillan, 1967.
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Entretanto, as acbes estratégicas sdo formuladas a partir do estudo do
mercado no qual estd atuando, seus concorrentes, seus fornecedores e
principalmente a sua organizagdo. O processo de estratégia segundo Mintzberg e
Quinn (2001, p.20):

E o padrdo ou plano que integra as principais metas, politicas e
sequéncia de agcbes de uma organizagdo em um todo coerente. Uma
estratégia bem formulada ajuda a ordenar e alocar os recursos de
uma organizagao para uma postura singular e viavel, com base em
suas competéncias internas e relativas, mudancas no ambiente,
antecipadas e providéncias contingentes realizadas por oponentes
inteligentes.

A estratégia desde a Antiguidade € uma forma de garantir a sobrevivéncia
sendo amplamente utilizada em tempos de guerra ou escassez de recursos.
Quando leva-se este conceito para o ambiente administrativo, € possivel observar
que o fator cujas caracteristicas podem garantir o diferencial nas agdes estratégicas
da organizagao, esta relacionado as informagdes que em conjunto com as agdes de
todos os envolvidos na cadeia de valor que €& definido por Porter (1990) como
‘reunido de atividades que sao executadas para projetar, produzir, comercializar,
entregar e sustentar seu produto” € o que garante a sobrevivéncia da organizagao
no mercado, porque 0s recursos que ela tem sao utilizados de forma otimizada.

Como se trata de uma cadeia, as relacbes e elos entre cada um dos
componentes devem ser considerados de forma mais colaborativa e a esse respeito
Senge (2003) define a estratégia como um processo de aprendizado, tanto individual
como coletivo, fazendo com que a organizagao aprenda ao longo do tempo.

Estas definicbes servem de base para a forma como ela agao estratégica sera
executada. Geralmente para a tomada de decisdo e a formulagdo do planejamento
estratégico sao utilizados indicadores como a analise S.W.O.T proposta por Porter
(1990), onde sao definidos os pontos fortes, fracos, oportunidades e ameacgas
relativos a organizagdo ou a estratégia proposta. Existem também outros
indicadores como a matriz B.C.G onde o foco de analise é o portfélio da organizagao
e a analise V-RIO que integra a perspectiva de posicionamento com a visédo
baseada em recursos.

Os impactos geralmente estédo ligados aos objetivos a serem alcangados e
neste caso temos a estratégia voltada para o crescimento onde o foco é expandir a
organizacdo, a estratégia da estabilidade que possui auséncia de mudancgas
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marcantes, a estratégia de reducdo onde a organizagdo reduz seu tamanho ou
vende as linhas de produtos menos rentaveis, a estratégia de combinagao que € a
combinacgao de duas estratégias para atender as necessidades da organizagao e por
ultimo a estratégia competitiva e mais conhecida, onde o objetivo € se diferenciar do
concorrente e ficar a sua frente de acordo com o objetivo central da agéo.

A estratégia da informagao que esta relacionada ao uso da informagéo como
ativo para a diferenciagéo de servigos, produtos e operagdes dentro da organizagao
é derivada da estratégia competitiva e segundo Davenport* (2001, apud Starec,
2006), deve ser levado em consideracdo duas perguntas para delineamento da

estratégia da informacao:

o O que queremos e pretendemos fazer com a informacido da nossa
empresa?
o De que maneira a organizagao afeta o modo como se administra a

informagéo e como ela é afetada por isso?

Estas perguntas aliadas a um processo de tomada de decisao eficiente pode
garantir uma vantagem competitiva, além de abrir espago para novas formas de
administrar a empresa inovando ao utilizar a gestdo da informacgao para garantir que

a organizacgao estara preparada para qualquer situacao, em especial as decisodes.

2.4 INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL

A informacdo € o principal fator de diferenciagcdo das empresas,
principalmente porque elas fomentam estratégias direcionadas ao mercado
possibilitando vantagens competitivas. Entretanto, para que a informagéo consiga ter
valor agregado, a organizagdo deve extrair o que ha de relevante nos seus bancos
de dados e nos fluxos informacionais, onde é possivel identificar quais sdo os
principais geradores de informagao e caracterizar qual é o uso efetivo da informagao
produzida, caracterizando uma agdo de inteligéncia organizacional que segundo

Ponjuan (1998, p.145) pode ser definida como:

* DAVENPORT, T., Ecologia da informagao. Sdo Paulo: Futura, 2001
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[...]a capacidade e a fung&o de reunir, analisar e disseminar
dados que permitam obter de maneira sistematica e
organizada, informagao relevante sobre o ambiente externo e
as condigbes internas da organizagdo, para a tomada de

decisdo e a orientacao estratégica.

A inteligéncia é o passo posterior ao conhecimento, pois ela assim como a
competéncia € a capacidade de realizar atividades no mundo real com base em
informagdes que foram processadas, analisadas e refletidas pelo individuo. Portanto,
para que a inteligéncia exista é necessario construir o conhecimento que segundo
Choo (2006, p.37) pode ser descrito como a “organizacéo continuamente engajada
na conversao dos conhecimentos tacitos e explicitos” tendo como resultado o ciclo
do conhecimento, que utiliza as experiéncias da organizagdo como fator catalisador

para dar sentido as informag¢des ambiguas como mostra a Figura 5.

FIGURA 5 - CICLO DO CONHECIMENTO

Criagdo de significado
ignificados comuns
Novos conhecimentos

= e capacidades
Construgdo do T i de decies
conhecimento _ omada de decisao

Comportamento adaptativo

orientado para objetivos
FONTE: CHOO (2006, p.51)

Apos a construgdo do conhecimento, a organizacdo pode refletir sobre o
conhecimento criado e a partir de suas conclusdes determinar como este
conhecimento pode auxiliar nos processos da organizagao e, principalmente,
quando ele deve comecar a ser utilizado, isso € inteligéncia organizacional. Assim,
como todo processo a inteligéncia também possui um ciclo que pode ser descrito
segundo Moresi (2011, p.80) de cinco componentes inter-relacionados, ocorrendo de

forma aleatdria em ciclos recorretes como ilustra a Figura 6:
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FIGURA 6 - PROCESSO DE INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL

Aprendizado

~

FONTE: MORESI (2011, p.80)
Esses componentes quando relacionados permitem a organizagéo, tomar
decisdes inteligentes e sdo definidos segundo Matsuda® (1992, apud Moresi, 2011)

como:

e Memodria Organizacional: E fundamental para o processo construtivo e
evolutivo dos demais componentes, pois, tem a capacidade de preservar,
recuperar e utilizar dados e informacbdes decorrentes de experiéncias
vivenciadas pela organizacao, com a finalidade de aprender com elas;

e Cognicao Organizacional: Refere-se a capacidade e as atividades de
busca, coleta, percepcao, analise, sintese e compreensao dos ambientes
internos e externos da organizacgao;

e Raciocinio Organizacional: Refere-se a definicdo de estratégias para
prevencgao, dissimulacao e tratamento de problemas organizacionais, além
da solucao destes, aproveitando as oportunidades presentes no ambiente
de organizagao;

e Aprendizado Organizacional: Refere-se a capacidade da organizacao

de identificar e armazenar conhecimento;

> Matsuda, T. Organizational intelligence: its significance as a process and as a product. In:
INTERNATIONAL CONFERENCE ON ECONOMICS MANAGEMENT AND INFORMATION
TECHNOLOGY, 1992, Tokyo, Japan. Proceedings...Tokyo, 1992.
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e Comunicagao Organizacional: Refere-se a troca de dados, informagdes

e conhecimentos que fluem em uma organizagao.
Este processo pode ser considerado complementar ao proposto por Choo
(2006) para a tomada de decisdo, pois, cada componente apresenta requisitos
especificos e que permitem a organizagao realizar melhores escolhas baseadas nas
informagdes que cada componente agrega, estes requisitos dos componentes sao

apresentados no Quadro 3.



QUADRO 3 - REQUISITOS DOS COMPONENTES DO PROCESSO DE INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL

COMPONENTES REQUISITOS IMPERATIVOS DESCRICAO
Memoria Organizacional Armazenar e recuperar Armazenamento Forma como a organizagao
informacéao cuida da preservagdao de
aspectos necessarios as suas
operagoes.

Recuperacéao Tipos e formas de recuperacao
explicita e objetiva ou
subjetiva.

Cognicao Organizacional Observar as complexidades Busca e Coleta Tipos de obtencdo da
para manipular e transformar informacao.

informagao sobre o mundo real

Processamento

Manipulacdo de variaveis por
meio de busca e coleta.

Analise e percepgao

Integracdo das variaveis e

informacodes externas e
internas.
Sintese Como as informagdes sao
apresentadas apos a
construgdo de significado da
informagao.
Raciocinio Organizacional Solucionar problemas Inovacéao Geracao de novos produtos e
organizacionais e desenvolver servicos.
estratégias para a prevengéo
de problemas Incerteza Percepgcdo de futuro e

conhecimento das variaveis
ambientais.

T€



Pensamento sistémico

Resolugao de problemas.

Pensamento estratégico

Planejamento estratégico.

Aprendizado Organizacional

Desenvolver novos
conhecimentos e
competéncias e aprender com
a experiéncia

Conhecimento

Interacdo entre conhecimento
tacito e explicito.

Acéao

Capacidade de geragdo de
acao de uma entidade.

Licdes aprendidas

Avaliagbes finais sobre as
necessidades de melhorias
estabelecidas com as
expectativas anteriores.

Comunicacgao Organizacional

Troca de dados, informacgdes,
conhecimentos que fluem
entre os atores humanos e por
meio de maquinas em uma
organizacao, além da troca
que ocorre entre uma
organizacgao e seu ambiente.

Comunicacao vertical

A direcao vertical pode ser
dividida em descendente, que
se da dos niveis hierarquicos
mais altos para o0s mais
baixos, e ascendente que se
da dos niveis mais baixos para
0s mais altos.

Comunicacéao horizontal

Ocorre entre pessoas do
mesmo grupo ou entre os
diferentes grupos.

Comunicacéao formal

Baseada na cadeia da
autoridade hierarquica.

Comunicacao Informal

Redes informais fluem em
qualquer diregéo.

FONTE: MORESI (2011, p.107-108)

[43
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O processo de inteligéncia organizacional foi durante muito tempo

considerado como a geréncia da informagdo em si, no entanto com o foco no

conhecimento e ndo somente na informacéo Karl Albretch (2004) propde que o

processo de inteligéncia n&o deva criar dependéncia da tecnologia que neste caso

deve ser considerada somente como uma ferramenta, um instrumento que permite

trabalhar com os dados e transforma-los em informagéo e apresenta um modelo com

sete niveis de compreendem os diversos tipos de inteligéncias existentes na

organizagédo que complementa ao processo proposto por Moresi (2011):

1)

7)

Visdo Estratégica: Refere-se a capacidade de criar, desenvolver e
implementar um conceito;

Destino compartilhado: Senso de conexdao ocasionado pelo mesmo
motivo;

Apetite por mudancgas: Capacidade de se desapegar ao passado e criar de
forma proativa novas formas de fazer as coisas;

“Coragao”: Sentido coletivo de energia, motivagao;

Alinhamento e congruéncia: Aponta até que ponto a infraestrutura da
organizacao esta de acordo com a missao dela;

Uso do conhecimento: Capacidade da organizagdo de capitalizar seus
conhecimentos;

Pressao por desempenho: Responsabilidade pessoal, aceita pelo maior

numero de pessoas dentro da empresa, para “fazer o que deve ser feito”.

A relacao dos niveis ndo necessita ser seguida em ordem, ela pode ocorrer

de forma aleatéria como é demonstrado na Figura 7.
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FIGURA 7 - MODELO DE INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL

Destino Apetite por
compartilhado| mudangas
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FONTE: ALBRECHT (2004)

De forma geral é possivel dizer que as metodologias para o
gerenciamento da inteligéncia organizacional sdo complexas assim como o processo
de tomada decis&o baseado nesta estrutura e, isso ocorre por muitos motivos sendo
que o principal, como destacou Starec (2006), é ter a informagao com relevancia, de
forma rapida e precisa.

Portanto é possivel concluir que a informagdo € a base no processo de
tomada de decisao, por isso para que a organizagao possa ter a informacao com
qualidade e que ofereca vantagens, deve atender os requisitos basicos da Gestao
da Informacéo e para que a deciséo seja tomada de forma a considerar o momento
pos-decisdo, com o objetivo de estar preparado para outras ocasides em que o
cenario de conflito seja identificado € necessario seguir os processos de inteligéncia
organizacional. No préximo item sera discutido como cada um dos referenciais

utilizados, se enquadra na metodologia escolhida para realizar este trabalho.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Para atingir os objetivos propostos, buscou-se a caracterizagéo e a identificagéo
do ambiente de pesquisa, a maneira como os dados serao coletados, a amostra, a

sistematizacdo, a analise e discussao dos resultados.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa utilizada é caracterizada como descritiva que segundo Martins e
Theophilo (2007, p.103), é a “descricdo de um conjunto de dados [...] através de
graficos, tabelas e calculo de medidas”, que tem como objetivo analisar o papel da
gestao da informagao nos processos decisoérios, e possui carater quantitativo, que foi

expresso por meio de um questionario.

3.2 UNIVERSO DA PESQUISA

A pesquisa foi desenvolvida no ambiente bancario, sendo caracterizada
pelas organizagbes do setor. A escolha se deu pelo fato de que este setor possui
maior representatividade em relacdo a contratacdo de alunos de Gestdo da
Informagao. Assim, foram escolhidas duas organizagdes, uma caracterizada como
autarquia Federal e a outra caracterizada como autarquia Privada.

A instituicdo privada denominada HSBC é caracterizada como multinacional
e foi fundada em 1865 com sede em Londres possuindo aproximadamente 9.500
escritérios em 87 paises e territorios na Europa, Asia-Pacifico, Américas, Oriente
Médio e Africa, para este estudo a unidade a ser avaliada é a regional de Curitiba.

A outra instituicido denominada Caixa Econ6mica Federal que fez parte do
ambiente, € publica e foi fundada em 1861 sendo responsavel pelas principais
transacdes financeiras que envolvem os trabalhadores do Pais, tem sede em

Brasilia e neste estudo a unidade a ser avaliada é a regional de Curitiba.

3.3 COLETA DE DADOS
Para alcancar o objetivo geral e especificos deste trabalho, foi analisado o
ambiente de servigos bancarios, sendo que o critério de escolha das instituigdes foi



36

com base nas informagdes disponiveis no Banco de Dados de Estagio da
Coordenacao do Curso de Gestdo da Informacao, onde foi possivel identificar trés
instituicées bancarias onde atuam os alunos do curso, sendo elas: Banco do Brasil
(um estagiario), HSBC (cinco estagiarios) e Caixa Econdémica Federal (dois
estagiarios).

Para realizar a coleta dos dados foi elaborado um questionario (Apéndice)
que segundo Martins e Thedphilo (2007, p.90) é caracterizado como “um conjunto
ordenado e consistente de perguntas a respeito de variaveis ou situagdes que se
deseja medir ou descrever” e que foi aplicado junto aos 20 gerentes das instituicdes
bancarias, sendo 10 gerentes de cada instituicdo bancaria pesquisada. Este
questionario foi composto de questdes fechadas procurando identificar o conceito de
Gestao da Informagado e como é o processo de tomada de decisdo e se ele ocorre
baseado na Inteligéncia Organizacional. Além disso, o questionario continha uma
breve apresentagdo sobre os objetivos da pesquisa e principalmente sobre as
condigdes de participagao, como por exemplo, o sigilo dos dados fornecidos.

Apos a composicao das questdes foi realizado um pré-teste do questionario
com gerentes de outras instituicdes bancarias que ndo fazem parte da amostra para
a validagao do mesmo.

No Quadro 4 sao descritos os objetivos, o referencial tedrico necessario que
foi utilizado como base para os questionamentos que por meio do método escolhido

sao validados ou refutados de acordo com os dados coletados.

QUADRO 4 - SINTESE DE OBJETIVOS X METODO

OBJETIVOS DA REFERENCIAL TECNICAS
PESQUISA TEORICO EMPREGADAS
a) levantar junto aos | Sordi (2006), Questionario — questdes
gerentes de Marchiori (2002) 21a25.
diferentes Ponjuan (1998)

funcdes do setor
de servicos

bancarios qual é
o conceito de G.I

da organizagao;
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b) identificar qual € o | Starec(2006), Questionario — questdes
processo de Robbins e Decenzo 26e28.
tomada de (2004)
decisdo nas
organizacgoes;

c) identificar quais Robbins e Decenzo Questionario - questdes
componentes da | (2004) 2.7e29.
G.l entram no Starec(2006),
processo de Choo(2006)
tomada de Marchiori (2002)
decisdo;

d) identificar dentre | Albrecht (2004); Questionario — questao
os componentes | Choo(2006) 2.10;
da Gl quais fazem | Moresi (2011) Revisao de literatura.
parte da 1.0O.

FONTE: A AUTORA (2012)

3.4 AMOSTRA DA PESQUISA

A escolha da amostra foi feita de acordo com dois critérios, sendo o primeiro
em relacdo a quantidade de alunos do curso que trabalham nas instituicbes
bancarias, conforme Banco de Dados de Estagio da Coordenacdo do Curso de
Gestao da Informacao.

O segundo critério foi o de acessibilidade da pesquisadora aos gerentes das
instituicbes bancarias estudadas, pois, para atender o foco deste estudo foi
necessario escolher gerentes que tém condigdes para a tomada de decisdo mesmo
que parcial - este caso ocorre quando a condicdo para que a decisdo passe a
vigorar no ambiente, exige uma liberacdo de um responsavel que esteja acima deste
gerente no nivel hierarquico da organizagao.

Salienta-se que a escolha do critério: decisao parcial ocorreu, devido ao fato
de que existiu dificuldade de acesso da autora aos gerentes mais proximos a

presidéncia e diretoria das organizagdes estudadas.
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A amostra por acessibilidade para este estudo foi composta por 20 gerentes
ligados aos setores considerados vitais para a organizagdo, como setor financeiro,
crédito e tecnologia da informacgdo. Como foram escolhidas duas organizagdes do

setor bancario, cada uma contou com a participagao de 10 gerentes.
3.5 SISTEMATIZACAO E ANALISE

Apos a aplicagado do questionario, os dados foram organizados e tratados
para que pudessem ser transformados em graficos para melhor visualizagéo e
compreensao dos dados.

Para calcular os resultados da questao que utilizou a escala de importancia -
que é uma variacao da escala Likert - foi utilizada uma escala de valor, que segundo
Martins e Thedphilo (2007, p.94) variam de acordo com o indice, no qual 1 equivale
a Mais importante e 5 Menos importante.

Os gerentes tiveram que enumerar de acordo com esta escala os fatores
com Mais Importancia e Menos Importancia para a realizagdo de suas atividades
visando a tomada de decisdo. Em seguida foi realizada a soma do numero de votos
que cada fator recebeu, multiplicado pelo indice qualitativo como mostra a equacéao
a segquir:

i

zx = (x; *ny)

n=i

Legenda:

i = quantidade de
variaveis da escala;
X = namero de votos;

n = indice.

Sendo que os resultados possiveis seriam, quanto mais proximo de 50 Menos
Importante é o fator escolhido e quanto mais préximo de 1 Mais Importante. A
escolha deste método de pesquisa foi pelo fato de que, dessa forma seria melhor
para tabular os resultados referentes a importancia que as instituicoes atribuem aos

fatores apresentados.
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Para facilitar o tratamento dos dados, realizou-se uma categorizagdo de

acordo com os objetivos a serem atingidos:

1.

Perfil do pesquisado: nesta categoria os dados apresentados referem-
se as caracteristicas dos pesquisados;

Papel da Gestdo da Informacdo: categoria onde os dados
apresentados estdo relacionados as caracteristicas da Gestdo da
Informacgao e suas aplicacoes;

Processo de tomada de decisao: sao apresentados nesta categoria os
dados referentes ao processo de tomada de decisdo dentro da
organizagao;

Inteligéncia Organizacional: categoria que apresenta os grupos da
Inteligéncia Organizacional que possuem potencial para serem

utilizados, ou que sé&o utilizados dentro da organizagao.

A analise foi feita a partir dos resultados obtidos no ambiente bancario, para

entdo caracterizar o papel da Gestdao da Informacédo no processo de tomada de

decisao.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta se¢ao sao analisados e discutidos os resultados obtidos na presente
pesquisa. A discussao dos resultados ocorreu por meio das respostas fornecidas
pelos gerentes das duas instituicbes pesquisadas, a partir disso foi possivel
identificar como cada instituicido entende a Gestao da Informacéo e suas aplicagdes,
pois, ambas tém atividades similares, que podem diferir de acordo com as regras
internas.

O questionario foi composto em sua maioria de questdes com mais de duas
alternativas com carater qualitativo, sendo que o respondente poderia escolher o
que mais fosse relevante de acordo com suas atividades.

A analise sera feita em quatro categorias, nas quais serdo apresentados os
resultados da pesquisa com os gerentes: perfil do pesquisado, papel da gestdo da

informacéo, processo de tomada de decisdo e inteligéncia organizacional.

4.3 PERFIL DO PESQUISADO

O questionario foi respondido por 20 gerentes, sendo 10 de cada instituicéo.
As respostas da instituicdo privada foram provenientes dos setores: Financeiro com
um representante, Crédito com dois representantes e Tecnologia da Informagao com
sete representantes. Da instituicdo publica as respostas foram também dos mesmos
setores: Financeiro com um representante, Crédito com seis e Tecnologia da
Informacgao com trés representantes.

Um dos fatores relacionado ao cargo de gerencia é o tempo que individuo
tem dentro da empresa, somado com as caracteristicas individuais e ao nivel de
escolaridade.

Ao observar as duas instituicbes que tém regras diferentes para que o cargo
de geréncia seja ocupado, foi possivel verificar que no caso da instituicdo privada
50% dos respondentes estdo no cargo entre um e trés anos e que somente 10%
correspondem a mais de oito anos no cargo.

No caso da instituicdo publica 40% estdo no cargo a mais de oito anos e

existe uma equivaléncia de 30% entre os gerentes que estao entre um e trés anos e
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0s que estdo entre quatro e sete anos no cargo. Isso revela um cenario onde uma

organizacgao é o oposto da outra, conforme pode ser observado no Grafico 1.

GRAFICO 1 - TEMPO DE SERVIGO

Privada
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ano
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M4a7anos
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FONTE: A AUTORA (2013)

Publica

H menos del
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 mais de 8 anos

Ainda, em relagcdo a essa discrepancia existe a questdo do nivel de

escolaridade que no caso da organizagdo publica, 100% dos gerentes tém pés-

graduagao, enquanto que no setor privado este numero cai para 80% como fica

exposto no Grafico 2.

GRAFICO 2 - ESCOLARIDADE
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FONTE: A AUTORA (2013)
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Estes dados indicam que no ambiente privado para ocupar o cargo de
gerente o candidato deve possuir pés-graduagdo, como complemento a graduagéo
com o objetivo de estar mais bem preparado para os desafios do cargo. Por outro
lado, é possivel inferir pelos resultados obtidos que existe rotatividade no cargo,
pois, a maioria dos gerentes esta entre um e trés anos exercendo a fungao.

Ja no setor publico todos os gerentes que participaram possuem poés-
graduacgao como forma de estar preparado para ascender no cargo e existe pouca
rotatividade, pois, a maioria esta a mais de oito anos no cargo.

Estas diferengas apresentadas nas respostas deste conjunto de questdes
podem estar relacionadas com a cultura organizacional e as politicas internas de
cada uma das empresas pesquisadas, pois, como cada uma tem origem geografica,
visdo e valores diferentes isso poderia influenciar no processo de tomada de deciséo

dos gerentes.

4.4 PAPEL DA GESTAO DA INFORMACAO

Para caracterizar o papel da gestdo da informacéo, primeiro € necessario
compreender como as organizagdes a entendem e como fazem uso das suas
aplicagbes. Assim, na primeira questado avaliou-se a informagdo como um recurso
organizacional. O resultado apontou, por unanimidade, que as duas organizagdes
reconhecem a informagdo como recurso que possui valor e que auxilia no
cumprimento de metas administrativas referentes as suas atividades, confirmando o
conceito de informagdo colocado por Setzer (1999), quando os gerentes
reconheceram que a informagao € algo que possui valor para a instituicdo em que
realizam seu servico em um contexto de atendimento ao cliente e nos
relacionamentos entre eles e os demais colaboradores.

A segunda questdo foi feita a partir da jungdo dos requisitos para que a
informacgao fosse considerada como um recurso, e as caracteristicas da Gestao da
Informacédo. Esta questdo serviu para avaliar quais caracteristicas resultantes dessa

jungao eram mais importantes para a realizagao das atividades dos gerentes.
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GRAFICO 3 — CARACTERISTICAS DA GESTAO DA INFORMAGAO |
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FONTE: A AUTORA (2013)

No Grafico 3 sao apresentados os resultados da instituicdo privada, onde
observou-se que as variaveis ligadas ao transporte (informagéo transportada em
diferentes midias) e expansao da informagao (informag¢des que geram impacto em
mais de um setor da organizacao) sao consideradas de extrema importancia para a
realizacdo das atividades. A divisdo da informacao (informacgao dividida de acordo
com as variaveis que a compdem, como empréstimos concedidos x més,
empréstimos concedidos x ano), foi eleita por unanimidade como uma caracteristica
muito importante.

Como cada um dos requisitos para considerar a informagao como recurso
tem relacdo com as caracteristicas da Gestdo da Informacdo, que trata do
gerenciamento do ciclo de vida da informagdo e de acordo com Ponjuan (1998), é
composto pela geragcdo, selecdo, representacdo, armazenamento, recuperagao,
distribuicdo e uso da informacgao, foi possivel observar que na iniciativa privada as
caracteristicas mais importantes da Gestdo da Informacédo sao: uso da informacéao
que possui correlacdo com a expansdo da informagcdo e a recuperagao e

armazenamento cuja relagao é com o transporte dos dados.
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GRAFICO 4 - CARACTERISTICAS DA GESTAO DA INFORMACAO I
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O Grafico 4 mostra os resultados da instituicdo publica quanto as
caracteristicas mais importantes da Gestdo da Informacao. E possivel observar que
assim como na instituicdo privada as caracteristicas mais importantes em relagao a
informacdo como um recurso também foi o transporte e a expansao da informacao
que fazendo a correlacdo com as caracteristicas da Gestdo da Informacéo podem
ser consideradas como a recuperagao e armazenamento e o uso da informagao.

Portanto, no que se referem as caracteristicas da Gestdo da Informacao as
duas instituicbes pesquisadas apresentam o mesmo conceito, de que para o gerente
realizar as suas atividades o mais importante € armazenamento, recuperagao e uso
da informacao.

Apos a caracterizar quais elementos do gerenciamento informacional sao
mais importantes, foi indagado sobre a necessidade de informagao que os gerentes
sentem de forma especifica, quais grupos tem mais influéncia sobre a necessidade
de informacao dos gerentes, ou seja, quem os motiva a buscar informagao e quais
as causas desta necessidade.

No Grafico 5 sado apresentados os resultados deste questionamento que de

acordo com a escala de importancia onde, 1 significava Mais importante e 5 Menos
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importante, foram escolhidos os grupos com mais relevancia para a atividade
gerencial.

O resultado para ambas as instituicdes pesquisadas foi o mesmo, o grupo
com maior importdncia sao os clientes e o com menor importancia sdo os
fornecedores. Isso vem ao encontro do que foi colocado por Dervin e Nilan (1986,
apud, Miranda 2006) ao tratar da informagdao com valor adicionado onde o foco da
necessidade informacional esta no usuario. No caso das instituicbes bancarias o
objetivo é atender o cliente para que ele fique satisfeito e mantenha a relagao
comercial, neste caso os gerentes de T.| necessitam de informacgdo que faga com
que o sistema funcione de acordo respondendo de maneira agil e rapida as
necessidades do cliente. O grupo de fornecedores foi considerado como o de menor
importancia, pelo simples fato de que ele nao participa das atividades as quais os

gerentes sao responsaveis.

GRAFICO 5 — NECESSIDADES DE INFORMAGCAO

8. 7 . . o
7 - s Privado 10 7 g Publico
6 - 8 - G
5 - e
4 - 3 4
% ;i 2 2 q - 2
1- o o0 00 0 2180 o 0 I L
== - - 0+ :
& & & o& oo o o & - >
& F 3F° & & & o b&a & &
G 4 & X 2y @ & G Y B
2 8] 9 & & o & R &
& 3@ 3 & x° EA
[s)
< ((0' {ﬁ-‘
Whazimpotlantc Mcrssimpal e m Mais importante Menos importante

FONTE: A AUTORA (2013)

E quando questionados sobre a origem da informacdo que somado as
caracteristicas da Gestdo da Informagcdo poderiam melhorar o desempenho na
realizagdo das atividades, novamente os gerentes do setor privado responderam

que 60% das informacdes seriam de origem interna e 40% de origem externa como
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mostra o Grafico 6. No setor publico, 100% das informacdes seriam oriundas do

meio interno.

GRAFICO 6 - ORIGEM DA INFORMAGAO
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FONTE: A AUTORA (2013)

A ultima pergunta relacionada ao papel da gestdo da informagao foi feita
com o objetivo de compreender em quais areas os gerentes considerariam a
atuacéo do gerenciamento das informagdes mais relevante para a organizagao.

O resultado da instituicdo privada apontou que a Gestdao da Informacéao
poderia ser mais bem aplicada de na area de planejamento com 34% dos votos, cujo
foco principal é a estratégia. As outras duas areas que aparecem em segundo lugar
sdo operacdo com 20% e Recursos Humanos com 20%, como esta exposto no
Gréfico 7.

GRAFICO 7 - AREA DE ATUCAO DA GESTAO DA INFORMAGCAO |
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No caso da instituicdo publica os resultados foram mais homogéneos,

principalmente em relagdo ao segundo lugar. Segundo estes gerentes, a Gestao da

Informacédo também fica em uma area estratégica: o planejamento com 33%,

seguido entdo por operagédo com 20%, recursos humanos com 20% e tecnologia da
informagao com 20%, de acordo com o Grafico 8.

GRAFICO 8 - AREAS DE ATUAGCAO DA GESTAO DA INFORMAGAO I
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FONTE: A AUTORA (2013)

A partir das respostas fornecidas a este conjunto de perguntas, foi possivel
caracterizar o papel da gestdo da informagdao como sendo em primeiro lugar uma
atividade de impacto estratégico, onde para a realizagao das atividades gerenciais &
necessario informacgdes internas voltadas para atender aos requisitos dos clientes
sendo assim, o grupo com maior influencia nas necessidades informacionais dos
gerentes. Em segundo lugar as informagdes necessarias para suprir estas
necessidades devem ser de facil acesso, portanto faceis de transportar nao
importando a midia em que se encontrem e devem gerar impacto nos outros setores
da organizacdo como uma espécie de indicador. De forma geral estas informacdes
se enquadram no ciclo da informagdo, nos processos de armazenamento,
recuperacao e uso da informacao, caracterizando assim o que € mais importante da
Gestdo da Informacdo para a atuagdo dos gerentes de ambas as instituicbes

bancarias, visto que os resultados foram os mesmos.



48

4.5 PROCESSO DE TOMADA DE DECISAO

O processo de tomada de decisdo € complexo e demanda muito tempo
como ja foi exposto por Robbins e Decenzo (2004), por isso, para estudar como
ocorre o processo de tomada de decisdao no ambiente bancario foi solicitado aos
gerentes que respondessem as perguntas referentes as suas atividades
desenvolvidas e como elas influenciam no processo decisério.

A primeira pergunta foi feita para compreender qual o tipo de informacgao era
mais importante para que os gerentes pudessem tomar suas decisdes, por isso o
método escolhido é o descrito no item 3.5, onde essa pergunta era do tipo escala de
importancia.

ApOs tabular os resultados € possivel concluir que na instituicao privada os
fatores com maior influéncia na realizacdo das atividades para a tomada de decisao
foram a facilidade de compreensao da informagéao com resultado igual a 13, seguido
pelo fator rapidez no tempo de resposta. Em contrapartida o formato da informagao

em si é fator que menos importa para a realizagao das atividades.

GRAFICO 9 — FATORES INFORMACIONAIS PARA DESENVOLVIMENTO DE
ATIVIDADES PARA A TOMADA DE DECISAO |
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No setor publico as respostas para esta questdo foram diferentes das

apresentadas pela instituicado privada, sendo que o fator mais importante para a
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realizagcdo das atividades para a tomada de decisao foi a rapidez no tempo de
resposta com indice igual a 20, seguido pelos dados coerentes com 22. Em relagéo
ao fator que tem menos relevancia em ambos os casos ficou sendo o formato da

informacéo.

GRAFICO 10 - FATORES INFORMACIONAIS PARA DESENVOLVIMENTO DE
ATIVIDADES PARA A TOMADA DE DECISAQ I

Publico
30 - 44
40 - 32
30 26
20 22
zﬂ -
10 -
Rapidez no Formato de Dados  Facilidade de Facilidade de
tempo de informacao coerentes acesso  COMpPreensac
resposta
Resultado

FONTE: A AUTORA (2013)

De uma forma geral os resultados deste questionamento remetem ao que foi
dito por Starec (2006), quando ele afirma que no processo de tomada de decisao
cabe aos gerentes determinar o tipo de informagdo que eles necessitam,
respondendo aos questionamentos como: rapidez no tempo de resposta da
informacdo ou qualidade da informacdo que neste estudo foi caracterizada por
dados coerentes. Embora essa seja a leitura inicial, existe ainda a questado
relacionada ao formato da informacao que para os gerentes nédo possui relevancia,
dessa forma o que importa no momento da tomada de decisdo é a agilidade na

resposta.
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GRAFICO 11 — BARREIRAS INFORMACIONAIS PARA A TOMADA DE DECISAO
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A proxima pergunta a ser analisada tem relagdo com as barreiras
informacionais encontradas pelos gerentes para a tomada de decisao, e foi feita com
0 objetivo de complementar a questdo onde foram indicados os fatores
informacionais para a tomada de decisao.

O Grafico 11, quando observado sob a ética da iniciativa privada revela que
as principais barreiras informacionais encontradas sao relacionadas com a
comunicagao juntamente com a falta de informagdo ambas com 33%. Dessa forma
podemos inferir que embora seja feito alguns esforgos por parte da instituigdo para
fazer com que a comunicagdo seja o elemento principal nas relagbes entre os
colaboradores ela, n&o esta alcangcando este objetivo.

Agora, ao observar sob a dtica da instituicdo publica é possivel identificar
que a falta de informacédo (33%) € o elemento que mais causa problemas no
processo decisorio, seguido pela falta de informagdo complementar com 27% dos
votos. Esse comportamento pode ser causado devido ao fato de que na instituicao
publica o processo para a tomada de decisdo € mais complexo, pois, depende da
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aprovacdo de mais de um gerente, além da forma de egresso neste tipo de
instituicdo que geralmente é feito por meio de concurso, e nem sempre todos os
colaboradores tém a informagcdo completa sobre os procedimentos e diretrizes da
organizagao.

Dentro do ciclo da informacdo € possivel relacionar as etapas que a
compdem com processo de tomada de decisao que é constituido de oito etapas que
sao relacionadas por Robbins e Decenzo (2004), pela a identificagdo do problema,
selecao dos critérios de decisao, alocagao dos pesos dos critérios, desenvolvimento,
analise, escolha e implementacao das alternativas e posteriormente uma avaliagéo
da eficacia da decisdo, ao transpor para a Gestdo da Informagao foi possivel
verificar que conceitualmente elas possuem correlagcdo especialmente, na
formulacdo da estratégia que é o cerne da decisdo, € com base neste
relacionamento foi perguntado aos gerentes quais atividades informacionais eles
consideravam mais importantes como fonte e opcdo para a formulacdo de

estratégias onde a decisao seria uma consequéncia do processo estratégico.

GRAFICQ 12 — ATIVIDADES INFORMACIONAIS VOLTADAS PARA A
ESTRATEGIA |
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FONTE: A AUTORA (2013)

No ambiente privado a recuperagao da informacao é a etapa com extrema
importancia para a formulagado da estratégia como aponta os resultados no Grafico
12, sendo que ela atingiu 8 votos dos 10 possiveis. A distribuigdo da informagao com

8 votos, foi classificada como muito importante. Estes resultados sao muito proximos
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com que foi respondido quando os gerentes foram questionados sobre a informagao

COmMO um recurso e a correlagdo com as caracteristicas da Gestao da Informagao.

GRAFICQ 13 - ATIVIDADES INFORMACIONAIS VOLTADAS PARA A
ESTRATEGIA I
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FONTE: A AUTORA (2013)

No setor publico o uso da informacéo foi apontado com unanimidade como a
atividade que representa a melhor opg¢ao para a formulagdo de estratégias com a
finalidade de tomar decisbes como ficou exposto no Grafico 13 e assim como
aconteceu com o setor privado, o resultado foi muito préximo aos dos
questionamentos sobre a informagdo como recurso em correlagdo com a Gestdo da
Informacao.

Com o objetivo de complementar o que foi exposto no questionamento
anterior, foi perguntado aos gerentes o grau de importdncia de cada grupo
informacional no processo de tomada de decisdo. Lembrando que os grupos
informacionais foram escolhidos com base na definicdo de Marchiori (1999), para as

atividades da Gestao da Informacao.



53

GRAFICO 14 — GRUPOS DE INFORMAGCAO X PROCESSO DECISORIO |
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No setor privado os grupos informacionais baseados nas atividades de
gestdo da informagdo que foram escolhidos de acordo com as diretrizes da
instituicdo foram: a qualidade sendo considerada como de extrema importancia no
processo decisorio, seguida pelas informagdes econémicas que foi caracterizada
como muito importante, como demonstra o Grafico14. A area de planejamento e
organizacgao, anteriormente caracterizada por unanimidade como sendo o principal
eixo de atuagcdo da Gestdo da Informacdo segundo os gerentes, apareceu em
segundo lugar com 6 votos empatado com a produtividade, isso representa como a
Gestao da Informagao esta ligada e possui alta importancia para a tomada de
decisao estratégica.

GRAFICO 15 - GRUPOS DE INFORMACAO X PROCESSO DECISORIO Il
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O Grafico 15 apresenta os resultados do setor publico, onde aparecem
empatados como atividades de extrema importédncia a produtividade, qualidade,
planejamento e aquelas orientadas aos clientes. Ao observar os resultados dos dois
ambientes foi possivel identificar que a Gestdo da Informacdo, se faz muito
necessaria em todas as areas da instituicdo publica, inclusive pela forma como ela
esta organizada com uma estrutura bastante rigida e hierarquizada.

Apos a analise deste conjunto de perguntas foi possivel identificar que o
processo decisorio da instituicdo privada poderia ser facilitado por meio de respostas
rapidas do sistema, com informacdes faceis de compreender, pois, as dificuldades
encontradas para a tomada de decisao estao relacionadas a falta de informacéao e a
comunicagao. Essas barreiras podem ser ultrapassadas por meio de uma Gestao da
Informacgao eficiente e direcionada para as questdes como a recuperacao e uso da
informagédo, além disso para que a tomada de decisdo seja eficaz as informacdes
que os gerentes destacaram como sendo de extrema importancia sdo relacionadas
a qualidade, portanto os indicadores dos métodos B.C.G e V-RIO sdo os mais
indicados neste caso.

Em relagédo a instituicdo publica foi possivel identificar que os fatores que
poderiam auxiliar no processo de tomada de decisdo dentro da organizagao, estao
relacionados ao tempo de resposta em consonancia com informagdes mais
coerentes, ou seja, com qualidade como colocou Sordi (2008) ao afirmar que a
informacéo precisa ter elementos que facilitem a compreensao para que a tomada
de decisdo seja eficiente e eficaz. Entretanto, as barreiras informacionais
identificadas neste processo foram a falta de informacédo e a falta de informagao
complementar, que como ja foi colocado anteriormente, pode ter relagao direta com
o0 modo como esta organizagdo realiza suas contratagbes. Para minimizar estas
barreiras os gerentes acreditam que o uso da informagao poderia em conjunto com
um sistema de armazenamento servir de histérico e aprendizagem, suprindo esta
falta de informacgdes. Esta situagao ficou clara quando foi apurado as informacgdes
das areas essenciais para a tomada de decisédo, pois, os gerentes classificaram
como extremamente importantes as informagdes relacionadas ao planejamento,

produtividade, qualidade e as orientadas aos clientes, sendo que neste caso os
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indicadores seriam B.C.G, V-RIO e S.W.O.T, pois, ao utiliza-las os gerentes

poderiam identificar e qualificar com mais rapidez e certeza suas decisdes.

4.6 INTELIGENCIA ORGANIZACIONAL

A inteligéncia organizacional €& um processo natural baseado no
comportamento humano, que serve justamente para fazer com que a organizagao se
antecipe a problemas fazendo projecbes e buscando solugdes em registros e
histéricos, para minimizar o impacto nos recursos da organizagdo. Embora em teoria
ela traga muitos beneficios para a organizagdo, na pratica ela ainda ndo é
reconhecida como tal porque cada organizagao tem uma percepgao diferente em
relacdo ao tema. Baseado nisso foi feito um questionamento relacionado aos
componentes da Inteligéncia Organizacional, com o objetivo de avaliar quais
informagdes que fazem parte dos componentes eram mais importantes para a
tomada de decisdo e o planejamento estratégico. Porém, como os gerentes nao
estavam familiarizados com estes componentes, foi entdo feito uma breve descricéo
das informacbdes que fazem parte do componente e o home do componente foi
substituido pela nomenclatura “grupo” enumerado de 1 a 5.

GRAFICO 16 - COMPONENTES MAIS IMPORTANTES DA INTELIGENCIA
ORGANIZACIONAL

Privado Publico
Grupo 1 B Grupo 1
H Grupo 2 B Grupo 2
i Grupo 3 W Grupo 3
H Grupo 4 H Grupo 4
 Grupo 5 M Grupo 5

FONTE: A AUTORA (2013)

O Grafico 16 apresenta os resultados em relacdo aos componentes mais
importantes da inteligéncia organizacional, para o desenvolvimento das atividades

gerenciais. No banco privado os trés grupos classificados como mais importantes
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foram 5, 2 e 3; sendo que essa escolha ocorreu de acordo com as informagdes que
fazem parte do componente inteligente. Estes grupos representam respectivamente
a comunicagao, cognicao e aprendizado, que sdao os componentes da inteligéncia
organizacional. Essa escolha reflete o que ja foi apurado em questdes anteriores,
com destaque para a comunicacdo no setor privado como o mais importante
componente estratégico e ao transpor isso para a inteligéncia, ela ganha conotagéo
mais abrangente, atingindo toda a estrutura da organizagdo, pois, a comunicagao
ocorre no sentido horizontal, vertical, formal e informal. A escolha da cogni¢gado tem
relagdo com a busca, coleta, processamento de dados, analise percepgao e sintese
da informagéo e o ultimo componente escolhido faz referéncia ao raciocinio onde as
informacgdes tem relacdo com a inovagao, pensamento sistémico e o pensamento
estratégico para reduzir a incerteza.

Ao observar o Grafico 16 sob a dtica da instituicdo publica é possivel
observar que os componentes escolhidos foram os representados pelos grupos 5, 4
e 3, que sao respectivamente a comunicagado, aprendizado e raciocinio. O uUnico
elemento de diferenciacdo na escolha foi o aprendizado que possui as informagdes
relativas ao conhecimento, acéo e ligdes aprendidas que de acordo com a estrutura
da organizagdo sdo muito importantes para o desenvolvimento das atividades,
especialmente porque geralmente, nas organizagdes publicas o funcionario fica por
muito tempo e quando ele se aposenta acaba levando embora todo o conhecimento
adquirido ao longo do tempo, e ndo deixa nenhum registro.

De forma geral, por meio desta pergunta foi possivel observar que as duas
organizagdes estudadas compreendem a importancia da inteligéncia organizacional
e de certa forma ja a aplicam sendo assim, € possivel destacar o componente ligado
ao raciocinio organizacional, inclusive pelo tipo de geréncia realizado pelos
participantes da pesquisa. A comunicagado organizacional é o componente que vem
sendo adaptado de acordo com a cultura organizacional nas duas instituigdes
pesquisadas, mas ainda ndo tem toda a representatividade que os gerentes
esperam.

O terceiro componente escolhido foi diferente em cada uma das
organizagdes e isso pode ter relagdo com o tempo que cada uma esta no mercado
nacional, pois, isso se reflete em seus processos internos. No caso da instituicao

privada, o terceiro componente foi em relacdo a cognicdo e isso ocorreu porque
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muitas diretrizes veem da matriz que é de origem inglesa, e muitos conceitos
passados por ela sido dificeis para adaptar a realidade brasileira. No caso da
organizagcao publica o terceiro componente escolhido foi a aprendizagem, devido
como ja foi mencionado anteriormente a questdo de que muitos funcionarios se
desligam da empresa e levam consigo toda a informacdo para a realizagdo da
atividade.

Ao observar todas as respostas do questionario de acordo com os objetivos
especificos, foi possivel caracterizar a informagdo como o principal recurso das
organizagbes bancarias, mas, trata-la da forma adequada ainda representa um
desafio especialmente quando se trata do processo decisério. Em relacdo ao uso da
inteligéncia organizacional para a tomada de decisdo € possivel dizer que, as
organizagdes ja utilizam alguns componentes, caracterizando assim uma decisao
semi-inteligente. O Quadro 5 ilustra a correlacdo dos elementos da Gestdo da
Informagdo que a caracterizam no processo de tomada de decisdo baseada na
inteligéncia organizacional.

QUADRO 5 - CORRELACAO DOS ELEMENTOS PARA A GESTAO DA
INFORMACAO NO PROCESSO DECISORIO INTELIGENTE

Gestao da Informacgao Componentes do Inteligéncia
processo decisorio Organizacional
Coleta Selecgao dos critérios de Cognicao
decisao
Tratamento Analise e escolha das Raciocinio

alternativas

Transformacéao da Avaliacao da eficacia da Aprendizagem
informacéao e decisao

armazenamento

Disseminacéao e uso da Implementacao da decisao | Comunicacao
informacéao

FONTE: A AUTORA (2013)

O Quadro 5 apresenta a correlacdo dos componentes de cada area avaliada
no questionario. No caso dos componentes da Inteligéncia Organizacional, apenas

quatro dos cinco possiveis fazem parte da tomada de decisdo segundo as respostas
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dos gerentes, e esta correlagdo com os elementos da Gestdo da Informagao fazem
parte para que o processo de decisao aconteca.

Analisando as correlagbes destaca-se o conhecimento — informagao que
compde a Aprendizagem - que ja € o maior desafio na instituigdo publica, pois,
segundo Choo (2006) a maior dificuldade é transformar o conhecimento tacito,
adquirido pela experiéncia e reflexdo em algo explicito e de acordo com Albretch
(2004), o desafio da organizagao € capitalizar este conhecimento.

Em relacdo ao ambiente privado o destaque ficou por conta das questbes
cognitivas, ou seja, como tratar essa informagédo para que se atinja o que Albretch
(2004) propde como a pressdo por desempenho, com foco na responsabilidade
social, onde o colaborador concorda em participar da decisdo assumindo parte do
risco.

Sendo assim, o papel da Gestao da Informagao no processo de tomada de
decisdo com base na inteligéncia organizacional € servir de elo, fomentando
informacgdes corretas - extraidas do ciclo da informagao - que estdo de acordo com
os requisitos informacionais de cada componente da inteligéncia organizacional que

participa do processo decisorio.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo de carater descritivo teve como objetivo analisar o papel da
gestdo da informagdo na tomada de decisdo com base na inteligéncia
organizacional, e para atingir este objetivo foram determinados objetivos especificos
que foram alcangados por meio de um questionario feito a partir do referencial
tedrico caracterizado pela literatura pertinente, que também serviu de base para a
discusséao de resultados.

A escolha do ambiente onde este estudo foi desenvolvido ocorreu com base
nas informacdes do Banco de Dados de Estagios da Coordenacdo do Curso de
Gestdo da Informacdo, onde foi possivel identificar que a maioria dos alunos
desenvolviam suas atividades no setor bancario, sendo que o critério de escolha
foram as organizagdes com o maior numero de alunos estagiarios, reduzindo-se
assim a duas organizagdes.

O primeiro objetivo especifico era levantar junto aos gerentes de diferentes
funcdes do setor de servicos bancarios qual era o conceito de Gestao da Informacao
da organizacao, e o resultado apontou que nas duas organizagcbes a Gestao € vista
como uma atividade de cunho estratégico com potencial para influenciar as questdes
relacionadas ao desenvolvimento das atividades da organizagdo como um todo.

O segundo objetivo tinha como meta identificar qual era o processo de
tomada de decisdo em organizagées bancarias. Para atingir este objetivo foi
questionado aos gerentes como eles tomavam suas decisdes, baseados no ciclo de
vida da informacao cujos componentes fazem parte da Gestdo da Informagao. O
resultado deste questionamento mostrou que para a tomada de decisao os gerentes
precisam de informacdes rapidas, coerentes e de facil compreensao nao importando
o formato em que elas estdo armazenadas.

Identificar quais componentes da Gestdo da Informagao entram no processo
de tomada de deciséo era o terceiro objetivo. Neste questionamento foram cruzados
componentes das duas areas do conhecimento para entender como elas interagiam
neste processo. O resultado registrado foi de que as duas areas estao conectadas,
pois, a Gestdo da Informagcdo fornece as informagdes que fardo parte da

composigcao das alternativas do processo de decisao.
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O ultimo objetivo era identificar dentre os componentes da Gestdo da
Informacdo quais fazem parte da Inteligéncia Organizacional, assim como ocorreu
com o objetivo anterior, foram relacionados os componentes das duas areas do
conhecimento para entender como ambas participam do processo decisério. Neste
caso, foi possivel identificar que todos os componentes da Inteligéncia
Organizacional possuem uma relagdo direta com os componentes da Gestdo da
Informacao.

Sendo assim, como resultado da analise é atribuido a Gestao da Informacao
a responsabilidade por ser o elo, entre as areas do conhecimento, fornecendo as
informagdes que pertencem ao ciclo de vida da informagéao e estdo de acordo com
as informagdes necessarias aos componentes da Inteligéncia Organizacional que
participam do Processo de Decisao.

Apos o término deste estudo percebe-se a necessidade da continuidade de
estudos relacionados a tematica, principalmente pelo fato que a Inteligéncia
Organizacional estda comecando a ganhar forga no campo teérico e por ser uma
tendéncia ainda nao existem muitos estudos na area, principalmente ligadas a
Gestdo da Informacdo. Sendo possivel realizar estudos exploratérios de carater
qualitativo que combinem os componentes, como por exemplo, identificar quais
informagdes da Aprendizagem Organizacional tem influéncia na Gestdo da
Informagao de um determinado setor, ou como a Gestao da Informacdo em conjunto
com a Inteligéncia Organizacional podem determinar estratégias para o marketing
digital.

Existem varias perspectivas, que podem conduzir a estudos futuros onde a
Gestao da Informagao seja o componente principal para auxiliar nos processos
administrativos. Podendo complementar este trabalho visto que a literatura referente
a Inteligéncia Organizacional no ambito nacional carece de complementos tais
como: estudos exploratérios em organizagdes, teorias sobre o processo decisoério
baseado na Inteligéncia Organizacional, estudos de casos relacionando a Gestao da
Informagéo com a Inteligéncia Organizacional. Dessa forma, este estudo apresenta
novas visdes e perspectivas que podem ser exploradas futuramente, em estudos

mais profundos.
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APENDICE - Questionario aplicado aos gerentes

Este questionario foi aplicado junto aos gerentes das organizagdes bancarias, para
responder aos questionamentos levantados nos objetivos especificos da presente
pesquisa.

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARANA

SETOR DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS Ges‘ao da 7
Inmrmacao

CURSO DE GESTAO DA INFORMAGAO |\

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARAMA

Este instrumento de pesquisa é parte integrante da monografia de conclusdo de curso cujo
titulo é: O papel da gestao da informacdao nos processos decisorios de inteligéncia

organizacional da aluna do curso de Gestdo da Informacgdo, Karina Keyko de Araujo
Kadowaki e tem por finalidade identificar como as organizagdes entendem a Gestao da
Informagao e como a utilizam para a tomada de decisao.

Este instrumento de pesquisa possui 14 questdes divididas em multipla escolha e abertas.
Recomenda-se o preenchimento a caneta e a devolugao deve ser feita diretamente a aluna
ou de forma digitalizada e enviada por e-mail para
karinakadowaki@ufpr.br/karykado@gmail.com.

Suas respostas serdo guardadas de forma confidencial garantindo-se o anonimato. Caso
concorde em participar deste estudo, por favor, assine seu nome abaixo. Devo esclarecer
que este consentimento podera ser suspenso a qualquer momento que desejar, sem
necessidade de justificativa de sua parte.

Atenciosamente,
Karina Kadowaki

Local e Data:

Nome:

Assinatura:

1 — Perfil do Pesquisado
1.1- Organizagéo:

1.2 - Cargo:

1.3 - Tempo de servigo:

[ 1menosde 1ano


mailto:karinakadowaki@ufpr.br
mailto:karykado@gmail.com

[ 11a3anos

[ 14a7anos

[ ] mais de 8 anos

1.4 — Escolaridade:

[ ]Ensino Médio

[ ]Graduacéao

[ ] P6s-Graduacgéao

[ 1 Mestrado

[ ] Doutorado

[ ]Pés-Doutorado

2 — Questoes Especificas
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2.1 — Recursos podem ser considerados como todos os elementos necessarios, tanto
tangiveis (estrutura fisica, veiculos, computadores...) como intangiveis (patentes, softwares,
dados, sites, sistemas...), para que a organizagao cumpra com seus objetivos. Tendo como
base esta definicdo de recursos, vocé considera a informagao como um recurso da

organizagao em que
[ 1Sim

[ ] Nao.

atua?

Se nao, informe o motivo:

2.2 — Abaixo sao apresentadas as caracteristicas da gestao da informacgao, assinale o grau
de importancia de cada uma, para a realizagéo das suas atividades:

Caracteristica

Extremamente
Importante

Muito
Importante

Indiferente

Pouco
Importante

Totalmente
sem
importancia

Condensacgao da
Informacgao ex:
resumos, graficos,
etc.

Facilidade de
Transporte da
Informacgéao ex:
acesso em
qualquer pais,
dados em cd, pen-
drive.
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Compartilhamento
da Informacao ex:
féruns, wiki,
memorandos.

Divisao da
Informacgéo em
unidades menores
ex: dados por
més, dia, ano, por
setor, etc.

Expansao da
Informagéao ex:
Informagdes que
geram impacto em
mais de um setor

2.3 — Qual dos grupos abaixo tém mais influéncia na definicdo das necessidades de
informacao do setor no qual vocé atua? (Utilize 1 para mais importante e 5 para menos

importante)

[ ]Clientes

[ ]Fornecedores
[ ] Colaboradores
[ ] Diretoria

[ ]Presidéncia

2.4 — Quais informagdes vocé considera mais importantes para a realizacdo das suas
atividades?

[ ]Informagdes Internas

[ ]Informacgdes Externas

[ ]Planejamento
[ ]Financas

[ ]1Operacao

[ ]1Recursos Humanos

[ ]Alta Geréncia

2.5 — Assinale trés fungdes que, em sua opinido, a Gestao da Informacao pode ser utilizada
na organizagao onde vocé atua:




[ ] Tecnologia

[ ]Outra. Especifique
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2.6 Ao buscar informacao para desempenhar suas atividades indique quais fatores
apresentam maior relevancia. Utilize a escala de 1 a 5 sendo, 1 mais importante e 5 menos

importante:

[ ]1Rapidez no tempo de resposta

[ ]Formato da Informacgao (Escrita, grafica)

[ ] Dados coerentes

[ ] Facilidade de acesso

[ ]Facilidade de leitura/compreensao da informagao

2.7 As atividades informacionais fazem parte do cotidiano de toda organizagao, sendo

constituidas por varias etapas cujo objetivo é fornecer opgoes estratégicas a organizacao.
Com base nesta definicao informe o grau de importancia que cada atividade possui para o
desenvolvimento das atividades no setor no qual vocé atua:

Atividade Extremamente | Muito Indiferente | Pouco Totalmente
Importante Importante Importante | sem
importancia
Coleta de

informacao ex:
alimentacao de
banco de dados,
pesquisa de
mercado

Tratamento da
informacao ex:
adequacao das
linguagens,
conversao de
moeda

Armazenamento
da informacgéao ex:
banco de dados,
relatorios, wiki

Recuperacgao da
informacgéo ex:
acesso aos
bancos de dados,
aos relatorios, a
intranet

Distribuicao de
informacéao ex: por
quanto tempo o
relatorio possui
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validade, para
quais setores

Uso da
informacéo ex:
tomada de
decisao,
estratégias de
mercado

2.8 Em relagao ao uso da informacgao, € comum ela ser empregada no processo de tomada
de decisbes. Em sua opiniao quais sao as barreiras informacionais encontradas para a
tomada de decisdo. Assinale apenas trés opgoes:

[ ]Falta de informagao com qualidade — exemplo: informagdes incompletas, sem
padrao

[ ] Problemas com sistema de informacao
[ ] Problemas de comunicacéao

[ ]Falta de informagdes complementares - exemplo: memdéria organizacional, histérico,
pesquisa de mercado

[ ]Pessoal qualificado

2.9 — Dentre os grupos de informacao descritos abaixo, informe em sua opinido qual a
importancia de cada um no processo de tomada de decisdo:

Grupos de Informagao | Extremamente | Muito Indiferente | Pouco Totalmente
Importante Importante Importante | sem
importancia
Produtividade
Qualidade

Econdmica/Financeira

Questdes
comportamentais

Planejamento/
Organizagao

Informagdes politicas

Informagdes de
Marketing

Informacbes
Orientadas aos




Clientes

Informacdes da
Concorréncia

2.10 — Quando a informacgéao é utilizada como um recurso estratégico para a organizagao,
dizemos que ela tem valor potencial e pode ser usada de forma inteligente. Sendo assim,
escolha os trés grupos com as caracteristicas mais importantes para que a informagéao
seja utilizada de forma inteligente:

Grupo e Preservacao de historicos de operagdes e atividades
1 organizacionais e a recuperacao dessas informagodes
Grupo e Obtengao, processamento e adequacao da informacao;
2 ¢ Integragdo de informagdes internas e externas;

e Sintese do processamento e integracao das informacbes
Grupo e Informacgdes para a geragdo de novos produtos e servicos;
3 ¢ Planejamento estratégico com base no conhecimento das

variaveis ambientais;
e Resolugado de problemas

Grupo e Interacdo entre os conhecimentos tacitos e explicitos

4 proporcionando agdes que gerem avaliagdes sobre as
necessidades de melhorias

Grupo ¢ Comunicagao entre todos os membros da organizagéo




