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RESUMO

Estudo exploratorio sobre a Qualidade da informacdo, com o objetivo geral de
investigar as dimensbes de qualidade estabelecendo o uso de instrumentos
gerenciais para o processo de qualidade da informagédo. Fundamenta teoricamente o
trabalho apresentando consideragdes sobre a tematica informacao, qualidade da
informacgao e dimensdes de qualidade para as praticas da gestdo do conhecimento.
Discorre sobre a tematica da informacao, diferenca entre dado, informacdo e
conhecimento, conceituagcdo da informagao enquanto recurso, administracdo da
informacao, passa pela evolugao histérica de qualidade, conceituacdo do termo,
analise da qualidade do ponto de vista da informacdo, até a apresentagdao das
caracteristicas que definem o que caracteriza qualidade, ou seja, as dimensoées, por
fim percorre uma reflexado a cerca da tematica conhecimento, argumenta os modelos
de gestao até identificar a gestdo do conhecimento apresentando as praticas de
gestdo do conhecimento. Para qualquer organizagado € fundamental garantir que os
seus ativos informacionais tenham qualidade, para isso deve-se conhecer as
dimensdes atribuidas a ela bem como deverdo ser adotados instrumentos gerenciais
para a viabilizacdo da mesma. Neste intuito, o trabalho apresenta formas de como
garantir o processo de qualidade da informagdo em ambientes corporativos. O
trabalho esta dividido em introducéo, literatura pertinente, metodologia, analise dos
resultados e conclusbes. Para realizagdao do trabalho, utilizou-se o método de
pesquisa qualitativa, exploratéria e bibliografica. Sendo assim, foi possivel realizar a
analise da literatura pertinente de forma a apresentar os resultados. Por meio do
trabalho apresentado, pode-se perceber a importancia da valorizagdo da qualidade
das informacdes, e também a utilizagdo de instrumentos gerenciais que viabilizem a
gestao da qualidade.

Palavras chave: Qualidade da Informacao. Dimensdes de qualidade da informacéo.
Instrumentos gerenciais. Praticas de Gestao do conhecimento.
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1 INTRODUGAO

A informagado € um insumo para qualquer atividade e em qualquer ambito. A
evolugdo da humanidade sempre foi acompanhada pela evolugao das tecnologias,
assim como as tecnologias também influenciam as organizagdes, que por sua vez
contribuem para grandes transformag¢des no mundo.

Em consequéncia das pressdes de natureza econbmica, politica e
tecnologica, em conformidade com a constante busca por competitividade nos
ambientes instaveis em que estdo inseridas, as empresas realizam mudangas na
sua filosofia gerencial, na estrutura organizacional, nos conceitos e elementos
gerenciais. Sendo assim, segundo Pereira (2005), os modelos de gestédo utilizados
nas empresas sao condicionados pelas novas realidades ambientais.

Em consonancia com os novos modelos de gestdo, todas as atividades
desenvolvidas em um ambiente corporativo sdo subsidiadas pela informagao e pelo
conhecimento. E impossivel adaptar-se as mudancas, estar aberto & aprendizagem
organizacional e gerar inovacdes sem utilizar informacao e conhecimento.

Administrar informagdo € algo complexo, pois envolve varios elementos
organizacionais exigindo assim recursos e competéncias especificas para gerencia-
la. Com a globalizagdo, a informagdo tornou-se um dos maiores patrimonios da
organizagdo contemporanea - presente em um contexto complexo e competitivo -
cuja dindmica impde grande desafio aos gestores sendo vital em quaisquer niveis
hierarquicos, seja para a execucgdo das atividades operacionais ou no processo de
tomada de decisbes estratégicas.

Segundo Vasconcelos (1985), mesmo com a conscientizagdo acerca do
processo de gestdo da informacdo, os agentes atuantes nas organizacbes
apresentam dificuldades na apreensao e mensuragao do conceito de qualidade da
informacéao, além disso, possuem grande dificuldade em trabalhar com a informagao
enquanto recurso estratégico. Atuando nessa esfera, o profissional da informagéo
deve reconhecer a importancia atribuida a informacdo, aplicando diferentes

tecnologias, conforme o grau de sensibilidade da mesma.
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1.1 PROBLEMATIZAGCAO E JUSTIFICATIVA

O atual cenario mundial apresenta um ambiente concorrencial de constantes
mudangas € incertezas, no qual o mercado é dindmico e as empresas necessitam
apresentar velocidade, agilidade e eficiéncia para manterem competitivas.

Para atender a essas exigéncias, devem apresentar informag¢des com ‘valor
para seus clientes, amparadas na maximizacao de recursos e ativos informacionais
e com isso, a disponibilidade de informacgdes de qualidade para sua gestao.

Alvim (1998) comenta que as empresas devem buscar informacdes
adequadas as suas necessidades. Antunes e Oliveira (1998) afirmam que o mundo
moderno nao é estatico, ja que os avangos tecnoldgicos atuais estdo obrigando as
empresas, produtos e servicos a mudancas e adaptacbes em velocidade sem
precedentes, transformando assim a informagdo em um recurso estratégico
imprescindivel.

Quanto maior for a qualidade das informagdes utilizadas pela organizagao
maior sera a eficiéncia e eficacia na entrega dos produtos e servigos. Abrecht (1999)
afirma que, apos os esforgos para aperfeicoamento dos produtos e servigos, é
preciso unir forcas para melhorar a qualidade da informacédo e que os prejuizos
resultantes de informacdes erradas podem ser enormes.

Sem informacéao, seria impossivel realizar os processos organizacionais de
forma satisfatéria, pois ela € um recurso vital. Segundo Robbins (2000), na
complexidade do mercado atual, em que a habilidade para tomar decisdes rapidas &
uma necessidade absoluta para a sobrevivéncia, a qualidade de toda deciséo
depende muito da qualidade da informacao.

Neste cenario, emerge a seguinte questao norteadora: De que forma pode-
se viabilizar a qualidade das informagc6es no ambiente corporativo?

O presente estudo se justifica do ponto de vista teérico na medida em que
contribui com a investigacao de instrumentos gerenciais na viabilizagdo da qualidade
da informacéo. Do ponto de vista pratico o estudo revela quais instrumentos estéao

disponiveis nos ambientes corporativos.
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1.2 OBJETIVOS

Os objetivos desdobram-se em um de carater geral e cinco especificos.

1.2.1 Objetivo Geral

Investigar dimensbes de qualidade estabelecendo o uso de instrumentos

gerenciais para o processo de qualidade da informacgao.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) estabelecer referencial tedrico para caracterizar dimensdes de qualidade da
informacéo;

b) identificar variaveis de mensuragéo da qualidade da informacao;

c) apontar quais aspectos que concorrem para a qualidade dos ativos
informacionais;

d) investigar tecnologias, ferramentas e metodologias, que viabilizem o
gerenciamento da qualidade da informagao no ambiente corporativo;

e) realizar analise comparativa entre as dimensdes de qualidade da informagao

e praticas de Gestdo do Conhecimento e respectivos instrumentos gerenciais.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho encontra-se dividido em 5 capitulos. No primeiro foi realizada uma
introdugao sobre o tema, foi exposto o problema estudado, a justificativa os objetivos
e também a estrutura do presente trabalho.

No segundo capitulo foi realizada a revisdo da literatura. Inicialmente foi

realizada uma abordagem com énfase na Informacgao e na Qualidade da Informacao,
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na sequéncia faz-se uma incursdao da tematica Conhecimento, enfocando a
informagdo como insumo para o conhecimento, a gestdo do conhecimento e a
garantia das praticas de gestdo do conhecimento.

No terceiro capitulo sdo descritos os procedimentos metodolégicos da
pesquisa. Inicialmente, discorre-se sobre a definicdo da metodologia. Na sequéncia,
apresentam-se os procedimentos metodoldgicos e a caracterizagcdo da pesquisa.

Posteriormente, no quarto capitulo é feita uma abordagem quanto aos
instrumentos gerenciais utilizados no processo de qualidade da informagédo, nos
quais foram descritos os resultados quanto as caracteristicas ideais delineadas sob
a vertente teorica.

No ultimo capitulo constam as consideracdes finais da pesquisa, encerra-se
definindo como o trabalho foi realizado, fazendo uma reflexdo sobre os objetivos

estabelecidos para o desenvolvimento da pesquisa.
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2 LITERATURA PERTINENTE

Na literatura pertinente serdo apresentados o0s principais conceitos
necessarios para melhor compreensao da pesquisa. Este capitulo aborda aspectos
relevantes sobre o tema qualidade da informacao.

Cabe ressaltar que os termos organizagdo, empresa e instituicdo adotados

neste capitulo devem ser considerados sinénimos no contexto deste trabalho.

2.1 A INFORMACAO

A informacao é um recurso que pode representar grande poder para quem a
possui, seja para um individuo ou uma organizagdo. Freitas (1997) classifica a
informagdo como um dos elementos fundamentais no auxilio ao desenvolvimento e
competitividade das organizagbes. A competitividade do mercado esta exigindo
respostas mais precisas e rapidas. A informacdo € um importante fator de
diferenciacao, sendo assim, & imprescindivel que o conceito de informacao esteja
definido e para que isto ocorra é possivel tomar por base alguns conceitos
apresentados a seguir:

A informagao de acordo com Carvalho e Tavares (2001, p. 5) € um conceito
abstrato, sendo considerada como um coletivo de dados, que repassados para um
individuo recebem significado determinado pelo contexto em que se insere, sendo a
linguagem a principal forma de veiculacdo da informacdo. Ainda de acordo com
esses autores as informagdes que circulam indevidamente, ou seja, informagdes
produzidas desnecessariamente, sem objetivo, sem coeréncia, informagdes que sao
captadas sem critério algum, podem ser sinbnimo de inchago da organizagdo, de
trabalho inutil, de irracionalidade.

Segundo Davenport (2001, p. 18), a distincdo entre dados, informagao e
conhecimento & imprecisa, pois a informagao € um termo que envolve todos os trés,
e serve como conexdo entre os dados brutos e o conhecimento que se pode

eventualmente obter. No entanto, o autor aponta para as seguintes defini¢coes:
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e dados — “sdo um conjunto de fatos distintos e objetivos, relativos a eventos”.
Na organizagao sado descritos como registros estruturados em transagdes e
as empresas avaliam a gestdo de dados em termos de custo, velocidade,
capacidade (indicadores quantitativos), prontiddo, relevancia e clareza
(indicadores qualitativos).

e informagdo — € uma mensagem, “geralmente na forma de um documento ou
uma comunicagdo audivel e visivel”. Tem um emitente e um receptor. A
informacgédo deve informar, tem significado, tem forma, esta organizada por
alguma finalidade e sdo os dados que fazem a diferenga. "Dados tornam-se
informagao quando o seu criador lhe acrescenta significado”;

e conhecimento — € uma mistura de varios elementos, fluido, formalmente

estruturado, intuitivo e existe dentro das pessoas.

Para Setzer (1999) dado é definido como uma sequéncia de simbolos
quantificados ou quantificaveis, ou seja, “um dado é necessariamente uma entidade
matematica e, desta forma, é puramente sintatico, podem ser totalmente descritos
através de representagdes formais e estruturais”, enquanto que a informagao é uma
abstracao informal (ndo pode ser formalizada através de uma teoria logica ou
matematica) esta na mente de alguém, representando algo significativo para esse
individuo. Ele ainda afirma que a representacao da informacédo pode ser realizada
por meio de dados, porém o que € armazenado ou registrado em algum suporte nao
€ a informacéao, mas a sua representacao em forma de dados.

E por fim o autor define conhecimento como uma abstracéo interior, pessoal,
de algo que foi experimentado, vivenciado, por alguém. Portanto, para ele a
informacao pode ser pratica ou tedrica, respectivamente; o conhecimento é sempre
pratico. A informacado foi associada a semantica e o conhecimento estda com a
pragmatica, isto é, relaciona-se com alguma coisa existente no "mundo real" do qual
se tem uma experiéncia direta.

Desta forma, apesar da complexidade do tema é possivel tracar uma
distincdo entre dado, informacdo e conhecimento: quando os dados sé&o
organizados, manipulados e/ou gerenciados, ou seja, quando os dados s&o usados
com um propdsito, gera-se entdo informagéo. Para gerar informagdo, um conjunto
de dados deve ser interpretado, ou seja, a principal distingdo entre dado e

informacao, € que a segunda requer, obrigatoriamente, a mediagcdo humana. Sordi
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(2008) alerta para o fato de que os conceitos referentes a informagéo tém de estar
em comum acordo com os envolvidos com a informacido, e que devera ter uma
interpretacdo adequada dos dados, sendo assim pode-se atribuir a ela
caracteristicas como as definicdes de unidades de analise, consenso entre os
responsaveis pelo processamento, envolvimento intelectual humano de forma mais
complexa do que para a geragao de dados.

Ainda segundo Sordi (2008), desde a década de 80, com o crescimento do
investimento em novas tecnologias (ambiente corporativo), a alta geréncia
compreendeu que mais importante do que possuir um grande volume de dados é
necessaria a interpretacao gerencial destes — ou seja, obter informacéao a partir dos
dados organizados. Desde entdo houve crescimento na busca por profissionais de
analise de sistemas de informacado, em detrimento dos profissionais que trabalham

exclusivamente com gerenciamento de dados.

2.1.1 O uso da Informacgao

E fundamental o gerenciamento da informagdo, assim como dos demais
recursos das organiza¢des (humano, capital, materiais), e a informagao apresenta-
se como recurso competitivo para as organizagdes. Na década de 90, Macgee e
Prusak (1994) preocupavam-se com um mercado cada vez mais volatil e disputado,
onde o preco e a qualidade de produtos e servicos deixavam de ser diferenciais
competitivos. Desde entdo a competitividade passou a se referir ao acesso imediato
as informagdes relevantes que auxiliassem na tomada de decisdo, frente a
concorréncia e as mudangas de comportamento e necessidades dos seus clientes.

Atualmente, essa preocupacdo permanece forte, pois as empresas
conseguem diferenciar-se estrategicamente da concorréncia de acordo com a sua
capacidade de recuperar, interpretar e utilizar a informacao de forma eficaz. Ainda
na década de 90, para Mcgee e Prusak (1994), a informacdo passou
progressivamente a constituir a base da competicdo. Segundo os autores, as
empresas precisavam comecar a determinar claramente o papel que a informacgao

irla desempenhar no projeto e na execucgao da estratégia, caso contrario, correriam o
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risco de ficar em uma posigdo de desvantagem em relagdo aos seus concorrentes
mais capacitados no quesito informagao.

Partindo do conceito de informagdo como um recurso, Beuren (2000, p. 29)
afirma que o propdsito da informacgéo é capacitar os gestores a alcangar os objetivos
da organizacdo com o uso eficiente de seus recursos disponiveis. Utilizar a
informacdo como um recurso estratégico faz parte da gestdo de negdcios,
constituindo-se em diferencial no ambiente empresarial, independente do ramo de
atividade das organizagdes, pois tomam decisdes e realizam seus processos
operacionais baseando-se nas informag¢des. No entanto, ao discutirmos o papel
estratégico que a informacao assume dentro de uma organizacao € preciso observar
que a mesma recebe énfases diferentes de acordo com o ramo de atividade e o
segmento econdmico em que atuam, assumindo diferentes niveis de importancia e
valor entre as organizagdes (MCGEE; PRUSAK, 1994, p. 26).

2.1.2 Ciclo de Vida da Informacgao

Sendo a informagao um recurso estratégico, faz-se necessario compreender
todos os momentos que fazem parte do seu ciclo de vida. Segundo Beal (2005, p. 5)

o ciclo de vida da informag&o compreende as seguintes etapas:

a) identificagcdo das necessidades e dos requisitos: desenvolver servicos e
produtos de informacdo para atender as necessidades interna e externa dos
usuarios, requer, fundamentalmente, identificar as necessidades de
informagao destes individuos;

b) obtencdo: compreende a obtencdo de informagdes para suprir as
necessidades identificadas na etapa anterior, levando-se em consideracgao a
necessidade de integridade dos dados coletados, ou seja, a sua é
autenticidade e a confiabilidade de sua fonte;

c) tratamento - esta etapa &€ o processo de organizagdo, formatacao,
estruturagdo, analise, sintese, apresentacdo e reproducdo da informacao,
com a finalidade de deixa-la mais acessivel aos usuarios;

d) distribuicdo - a distribuicdo da informagédo possibilita sua disseminagcao

a quem dela precisa;
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€) uso - esta € uma das etapas mais importantes, pois nao € a existéncia da
informagao que garante melhor resultado, e sim o uso que dela é feito;

f) armazenamento - o armazenamento permite o uso e o reuso da informacéao,
sendo necessario assegurar sua conservagao, incluindo-se aqui também o
cuidado com as midias utilizadas;

g) descarte — obedecendo-se as normas de politica de descarte da empresa,
quando uma informacéo se torna obsoleta ou perde a sua utilidade deve ser
descartada. A exclusdo de informacdes inuteis proporciona economia no
armazenamento o que aumenta a eficiéncia na localizacdo de informacdes,
no entanto, este processo precisa ser realizado dentro das condi¢gbes de

seguranca.

2.1.3 Seguranca da Informagao

O valor da informacédo torna-se cada vez mais perceptivel em todos os
ambientes, no ambiente corporativo ela tem se tornado sinénimo de diferencial
competitivo, em consequéncia disso, como todo recurso valioso, o fator seguranca
deve ser prioridade a fim de garantir a continuidade dos negaocios.

A seguranga da informagéo objetiva proteger as informagdes controlando o
risco de acessibilidade por pessoas nao autorizadas, atentando para a
disponibilidade a quem é de direito, baseada em um conjunto de praticas e/ou
politicas de seguranca.

Conforme Sémola (2003, p. 43), Seguranga da Informacéo € “uma area do
conhecimento dedicada a protecdo de ativos da informagdo contra acessos nao
autorizados, alteracdes indevidas ou sua indisponibilidade”.

Para Ferreira (2003, p. 43) “seguranca da informacdo protege a informagéao
de diversos tipos de ameacga garantindo a continuidade dos negdcios, minimizando
danos e maximizando retorno dos investimentos e oportunidades”.

E importante que a seguranca da informacdo seja contemplada no
planejamento estratégico para permitindo o alcance dos objetivos da organizagao.

De maneira semelhante, Sémola defende que "as a¢des (relativas a seguranga da
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informagéo) precisam estar intimamente alinhadas as diretrizes estratégicas da

empresa e, para isso, € necessario ter uma visdo corporativa, global e ampla".

Ao descrever o cenario atual para o gerenciamento da segurancga da
informagao, muitas literaturas apontam a necessidade de se alcangar
um ‘Modelo de Governanga da Seguranga da Informagéo’. Esse
modelo devera ser utilizado pelas organizacbes para que a
Seguranga nao seja tratada apenas no ambito tecnoldgico, mas
reconhecida como parte integrante do planejamento estratégico das
organiza¢des no processo de tomada de decisdo. (BERNARDES et
al, 2007, p.23)

Relaciona-se seguranga de informagdes com solugbes tecnoldgicas e as
organizagbes esquecem-se de zelar pelas informagdes em suporte fisico, além de
ser fundamental o reconhecimento das pessoas como fator principal na garantia da
qualidade. Além desses aspectos: tecnoldgico, fisico e humano é imprescindivel
tomar conhecimento das normas e certificacdes existentes. Vale ressaltar que a
ISO/IEC 27001 especifica as exigéncias para estabelecer, executar, operar,
monitorar, rever, manter e melhorar um sistema de gestdo de seguranga (SGSI). Ja
a ISO/IEC 27002 & um cédigo de pratica para a geréncia da segurangca da
informacéo.

Os elementos que fazem parte da vida da informagdo dentro de uma
organizacao e a propria informacao sado considerados ativos. Segundo a norma
ISO/IEC 13335-1 (ISO, 2004), ativo é "qualquer coisa que tenha valor para a
organizagao". A norma NBR 27002 (ABNT, 2005) traz os diversos tipos de ativos,
quais sejam:

e Ativos de informacéo;

e Ativos de software;

e Ativos fisicos;

e Servigos;

e Pessoas e suas qualificacdes, habilidades e experiéncias;

e Intangiveis, tais como reputagdo e a imagem da organizagao.

A norma afirma que "convém que, com base na importancia do ativo, seu
valor para o negoécio e a sua classificagdo de segurancga, niveis de protegéo

proporcionais a importancia dos ativos sejam identificados".
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A norma NBR ISO/IEC 27001:2006 (ABNT, 2006) apresenta requisitos para a
implementagdo de um Sistema de Gestdo de Seguranga da Informagéo (SGSI) na
organizagdo. Segundo esta norma, um SGSI é parte das atividades de gestéo
organizacional, com requisitos para sua implementagao, operagdao, manutencao de
niveis apropriados, analise e continua melhoria do processo.

Segundo a norma, "a especificacdo e a implementagdo do SGSI de uma
organizagado sao influenciadas pelas suas necessidades e objetivos, requisitos de
seguranga, processos empregados e o tamanho e estrutura da organizagao". Por
isso, a adogao do modelo de um SGSI é especifica para cada organizacao e deve
ser condizente com seu negdcio. Esta flexibilidade faz com que um SGSI possa ser

aplicado a qualquer tipo de organizagao.

2.2 CONCEITO DE QUALIDADE

Antes da abordagem especifica de questbes relativas a qualidade da
informacédo, cabe uma apresentacdo sucinta da evolugdo do proprio conceito de
qualidade e das teorias que indicaram rumos para a obtencgao pratica da qualidade
em produtos e servigos.

Nesse contexto, Marejon (2005) afirma que o conceito de qualidade,
inicialmente restrito a inspeg¢ao das etapas de producdo, ampliou-se de modo a
incluir a gestao de todos os aspectos da qualidade relativos a processos e pessoas,
tanto dentro como fora da organizagdo empresarial.

Uma ferramenta para a gestdo da qualidade é o conjunto das normas ISO,
inicialmente voltadas para o campo industrial, mas, por sua flexibilidade,
empregadas também nas areas de servigo.

Alguns pensadores contemporaneos se debrucaram sobre essa tematica.
Assim, para Maranh&o (2000, p. 96), “a qualidade tem de ser concreta para todos e
apresentar resultados; se ndo houver resultados, é sinal de que o caminho n&o esta
correto”. Ja Araujo (1997, p. 28) afirma que “a melhoria continua ndo sé de
processos, sistemas, rotinas e ambientes, mas em especial de pessoas".

Qualidade, portanto, €, um atributo em constante movimento. Outro termo

semelhante que possa destacar seja o conceito de qualificagdo. Este termo, cuja
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semantica sugere uma acgado a partir do verbo “qualificar-se”, remete a ter a
capacidade ou a competéncia, ou seja, qualificagcdo para realizar dada tarefa ou
alcancar determinado objetivo.

E importante ressaltar que a percepcdo a respeito do tema qualidade
depende de cada individuo, podendo, assim, ser sempre percebida de diferentes
formas. Pode-se afirmar, de maneira objetiva, ser qualidade a capacidade de
qualquer objeto ou agao de corresponder ao objetivo a que se propoe.

A norma ABNT NBR ISO 8402 define qualidade como a totalidade das
caracteristicas de uma entidade que lhe confere a capacidade de satisfazer as
necessidades explicitas e implicitas. Identifica a satisfagdo do cliente em duas
perspectivas: externa - administrar as expectativas dos usuarios - e interna — reduzir

as consequéncias de falhas humanas e diminuir os defeitos.

2.2.1 Evolugao do conceito qualidade

O desenvolvimento da civilizagdo trouxe a divisdo do trabalho por
especializacao e, para que tudo ocorresse da melhor forma possivel, certamente se
fazia alguma inspecdo. O conceito de qualidade implica sempre a existéncia de
alguma forma de inspegao.

Com a Revolucao Industrial iniciou-se a produ¢do em escala e o sistema de
controles adotados baseavam-se no empirismo (sem possuir carater cientifico dos
processos de controle da qualidade da produgdo). Porém, com a Revolugao
Industrial, surgiram também os sistemas de unidade de medida. Em raz&o disso, o
histérico da qualidade sofreu profundas transformagdes. Segundo Barcante (1998, p.
2-3), ele pode ser dividido em quatro fases bem distintas: a Era da Inspecao, a Era
do Controle Estatistico da Qualidade, a Era da Garantia da Qualidade e a Era da

Qualidade Total ou da Gestao Estratégica da Qualidade.

a) Era da Inspecgéo da Qualidade: garantia-se a qualidade mediante medi¢des
ou testes dos produtos para aferir sua conformidade com um padrao
preestabelecido. Para Garvin (1992, p. 5), a inspecado tinha por finalidade

“exercitar o dever de verificar, descobrir os erros e trazé-los a atengao das
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pessoas competentes, de forma a fazer o trabalho voltar ao padrao”. Garvin
(1992) destaca que a definigdo de qualidade, como um todo, implicava cinco

abordagens, resumidamente, elas sao:

Qualidade subjetiva: “Nao sei ao certo o que é qualidade, mas eu a reconhego
quando a vejo”.

Qualidade baseada no produto: “O produto possui algo que lhe acrescenta
valor que os produtos similares ndo possuem”.

Qualidade baseada na perfeicado: “Fazer a coisa certa na primeira vez”.
Qualidade baseada no valor: “O produto possui a melhor relacdo custo
beneficio”.

Qualidade baseada na manufatura: “Qualidade é a conformidade as
especificacoes e aos requisitos, somada a auséncia de defeitos”.

Qualidade baseada no cliente: “E a adequagdo ao uso” ou “a conformidade as

exigéncias do cliente”.

b) Era do Controle Estatistico de Qualidade: essa Era teve origem por volta da
década de 30. Formulada por Joseph Juran e um grupo de outros
pesquisadores que pesquisavam solucdes especificas para a questdao da
qualidade dos produtos da empresa e criou o controle estatistico dos
processos, tendo por base a aceitagao do fato de que ha uma

variabilidade intrinseca a todo processo industrial.

c) Era da Garantia da Qualidade: Com o término da Segunda Grande Guerra,
segundo Cerqueira Neto (1993) o contexto ambiental configurava uma
inadequacado da industria aos novos tempos. As fabricas se renovaram
observando a expectativa do mercado. A partir dos anos 50, comecou-se a ter
maior preocupagao em eliminar a incompatibilidade entre o produto oferecido
e as necessidades do cliente. Dessa nova situagao surgiu o planejamento
estratégico, com o objetivo de adequar os produtos de cada empresa ao

mercado. A partir dessa nova postura adotada:
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O enfoque de prevenir falhas substituiu o enfoque de corregéo de
falhas, adotado pela inspecao e controle estatistico da qualidade. (...)
Todos os departamentos da organizagcdo deviam estar
comprometidos na etapa de construir a qualidade de produtos e
servicos, muito embora a alta administragdo, por desinformacéo e
preconceito, ainda estivesse somente perifericamente envolvida.
(CERQUEIRA NETO, 1993, p. 24).

Dessa época, por exemplo, surgiu um programa nascido no Japdao com o
objetivo de contribuir para a melhoria da qualidade: o 5 Ss, formado a partir
das iniciais das palavras Seiri, Seiton, Seisou, Seiketsu e Shitsuke, que foram
traduzidas, respectivamente, como Senso de Utilizacdo, Senso de

Ordenacao, Senso de Limpeza, Senso de Saude e Senso de Autodisciplina.

d) Era da Qualidade Total ou da Gestdo da Qualidade Estratégica: Joseph
Juran (1993) afirma que:

A expressdo produto inclui bens, servicos e informacbes trocada
entre a empresa e o mercado (fornecedores e clientes), tanto quanto
entre os departamentos de pessoas dentro da organizagdo. A
expressao processo inclui processos de fabricacdo, bem como
processos administrativos ou de vendas. E a expressado cliente
envolve, além do publico externo, que compra os produtos da
empresa, todas as pessoas e grupos impactados pelas agbes da
empresa, estejam fora ou dentro dela. Somos todos fornecedores e
clientes. Cada pessoa e setor, dentro da organizagdo, tem por
objetivo gerar produtos capazes de satisfazer as necessidades de
outras pessoas ou setores, com maximo desempenho e minimo
custo. (...) Se qualquer fornecedor gera um produto para o qual néo
existe um cliente especifico, isso € um desperdicio que ira onerar o
produto final da empresa (JURAN, 1993, p. 86).

A partir do reconhecimento da “qualidade total’, nasce o conceito
Kaizen que significa aprimoramento continuo na vida pessoal, na vida familiar,
social e no ambiente de trabalho. Quando aplicado ao trabalho,
especificamente, o Kaizen significa o aprimoramento continuo envolvendo
todas as pessoas da mesma maneira.

Atualmente a ISO 9001 permite analisar o sistema de qualidade
através de um modelo de padrées que visa assegurar a qualidade em
planejamento, desenvolvimento, produgado, instalacdo e servigo. As

normas ISO 9001 e ISO 9002 apontam requisitos que devem ser cumpridos
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por um sistema da qualidade. Quando da criagdo das normas ISO, em 1987,
determinou-se que elas seriam periodicamente revisadas, seja para o
aprimoramento continuo do préprio conteudo, seja para que refletissem as

inovacgdes inerentes aos processos organizacionais.

2.2.2 Qualidade da Informagao

A partir do reconhecimento da informagdo como recurso importante para a
continuidade dos processos e estratégias das organizagdes, definir propostas para
mensurar a qualidade da informacao tornou-se fundamental, porém esse assunto é
dificultado por razbes como a natureza subjetiva da necessidade do usuario, as
origens da informacéao, a abundancia de dados, entre outras. A falta de qualidade da
informagdo em uma organizagdo pode proporcionar impactos sociais € no negocio,
devendo ser diagnosticada, e esforgos devem ser implementados para sua solugao.

A importancia do tema esta expressa na realizacdo em 1989, de um
seminario sobre qualidade da informacdo em Copenhagen-Dinamarca, promovido
pelo NORDINFO. A publicagao decorrente da reunido tornou-se marco de referéncia
sobre o tema. (PAIM, NEHMY E GUIMARAES, 1998)

Investigando a literatura Paim, Nehmy e Guimaraes (1998), observaram que
autores que trabalham com a nocéo de qualidade da informacao estdo normalmente
interessados em identificar aspectos de avaliacdo da informacdo e utilizam
diferentes termos, e entre eles o mais frequiente € o uso de “valor” como equivalente
a qualidade. Foi possivel identificar outros termos, além da qualidade, que pareciam
predominantes na literatura, tais como “eficacia” no discurso gerencial e “impacto”

nas propostas de informacéao para desenvolvimento.

2.2.3 Estudos sobre qualidade da informagao

Existem varios estudos que avaliam a qualidade da informagdo em

determinado dominio do conhecimento, Sordi (2008) aponta entre eles Nehmy
(1996), Neus (2001), Furquim (2004), Lopes (2004) e Oleto (2006).
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Sordi (2008) realizou um estudo sobre qualidade da informagdes e constatou
que: Nehmy (1996) realizou uma leitura epistemoldgico-social da qualidade da
informacgédo, analisando bibliograficamente o termo. Neus (2001) pesquisou como a
qualidade da informacédo é criada e compartilhada na organizagdo por meio de
comunidades de praticas. Furquim (2004) analisou fatores de qualidade da
informacgéo e de soffware a serem utilizados para a avaliagdo de sites do governo
eletrénico. Lopes (2004) analisou os paradigmas de produgédo do conhecimento e as
implicagcbes na qualidade da informagéao disponibilizadas na informagéo sobre saude
na web. Oleto realizou em 2006 um trabalho (grupo focal) com usuarios da
informagcdo que trabalhavam no mercado imobiliario de Belo Horizonte,
caracterizando a percepcdo do usuario quanto aos conceitos de qualidade da

informacéo.

2.3 DIMENSOES PARA ANALISE DA QUALIDADE DA INFORMAGAO

A reflexdo sobre o tema de qualidade da informagéo € complexa e gera muita
controvérsia. No meio cientifico-académico ha percepgdes que ainda nao

convergem para um consenso. Segue alguns autores que ilustram essa dificuldade.

A qualidade da informacdo constitui-se num conceito problematico.
[..] ndo ha consenso na literatura obre definicdes tedricas e
operacionais da qualidade de informac&o. Ha uma alusao recorrente
entre autores interessados no tema de que as definicbes de
qualidade de informagéo sao ambiguas, vagas ou subjetivas. (PAIM,
NEHMY, e GUIMARAES, 1996, p.112.)

A informacdo nunca sera exata porque depende do contexto; nunca
sera isolada, tem vida prépria e sua qualidade depende da viséo, do
nivel de conhecimento, da interpretacao de seu receptor. A busca da
qualidade total da informacdo é similar a busca do eldorado.
(CASANOVA apud PAIM, NEHMY, e GUIMARAES, 1996, p.114.)

A dificuldade em consenso sobre o tema nado deve ser motivo para nao
aborda a questdo, pelo contrario, deve ser um estimulo em decorréncia da

importancia crescente desse recurso, sobretudo, no ambiente corporativo.
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Segundo Oleto (2006) os usuarios do ambiente informacional carecem de
referenciais teoricos que tragam os conceitos de qualidade da informagao para o
cotidiano das organizagbes. Os usuarios de informagdes n&do possuem “a
experiéncia de pensar a informagéo a partir de sua qualidade” (OLETO, 2006, p.
61).

Sordi (2008), tomando como base Spender (2001), afirma que:

[...] na Ciéncia da Informagdo ha duas linhas bem definidas e
distintas de entendimento sobre a qualidade da informagdo. A
primeira compreende a informagdo ou conhecimento como objeto ou
conteudo a ser desenvolvido, comprado, possuido ou vendido; sua
natureza é explicita e direcionada aos aspectos objetivos da
informacgéo. A segunda estabelece um forte vinculo da informagéao ou
conhecimento com as pessoas, que o detém, procuram, utilizam,
desenvolvem ou compartiiham; apresenta natureza tacita e
direcionada aos aspectos subjetivos da informagéo. (SPENDER apud
SORDI, 2008, p. 30).

Verifica-se que qualidade tem sido associada ao termo acuracia, entretanto
com o passar do tempo, diversos autores mostraram que este termo apenas nao é
suficiente para determinar a qualidade da informagcdo e que também outras
caracteristicas importantes precisam ser consideradas.

Para Sordi (2008) apud STRONG, LEE E WANG, (1997) a informagéo é um
produto e a qualidade da informacdo deve ser avaliada de acordo com a sua
adequacao para os fins aos quais ela se destina. Também se verifica na literatura
que ha uma concordancia de que a qualidade da informacédo € composta por um
conjunto de atributos ou dimensdes. Todavia observa-se que nao ha consenso
sobre quais as dimensodes que definem qualidade da informacgao.

Sordi (2008) cita que alguns autores esquematizaram diferentes conjuntos de
dimensdes. Huang et al. (1999), por exemplo, desenvolveram uma lista de 15
dimensdes para analise da informacao, classificadas em quatro categorias:

a) Qualidade intrinseca - acuracia, objetividade, credibilidade e reputagéo;

b) Qualidade de acessibilidade — acesso, seguranga;

c) Qualidade contextual — relevancia, valor agregado, economia de
tempo, completude e quantidade de dados;

d) Qualidade representacional: interpretabilidade, facilidade de uso,

representacdo concisa e representacdo consistente.
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Ao aprofundar o estudo desenvolvido por Huang et al., De Sordi (2008) listou
as dimensdes e 0s seus respectivos atributos para a qualificagdo das informacgoes,
conforme apresentado a seguir, ressaltando que a descricao das caracteristicas da
informacédo que sao utilizadas por administradores para analise e mensuracido da
qualidade, considerando tanto aspectos subjetivos quanto objetivos, ou seja,
relacionadas a informagao ou ao seu uso.

Cabe destacar que além do nivel de decomposicao definido, ha outros termos
sinbnimos para uma mesma dimensao e que as dimensdes de qualidade podem ser
em maior ou menor numero, dependendo do nivel de generalizagdo utilizado no

momento em que foram definidas.

2.3.1 Abrangéncia/Escopo da Informagao

A caracteristica abrangéncia da informacao para De Sordi (2008) envolve a
percepcao do usuario final de reconhecé-la como suficiente para suprir sua
necessidade. Nesse sentido, quando a caracteristica de abrangéncia denota nao
qualidade da informagao, obriga-se o usuario a buscar por dados e informacbes
complementares, ou quando se faz necessario sintetizar ou condensar a informacao
recebida. Resumidamente essa dimenséao significa assegurar que a quantidade de
informacao esteja na medida certa para suprir as necessidades dos leitores. Outros
autores denominam essa dimensao como completude ou coeséo.

De Sordi (2008) comenta que para definir o quanto a medida é certa para
determinada informagé&o depende do publico-alvo. Para Sordi (2008) as falhas de
percepcao quanto ao escopo adequado ndo acontecem naturalmente no ambiente
corporativo, pois muitas informagdes sao recebidas por outros publicos distintos do

publico-alvo.
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2.3.2 Integridade da Informacgéo

Essa dimensédo de analise apresenta grande disparidade de interpretacdes
por parte dos autores. Na pesquisa optou-se por definicdes mais estruturadas das
dimensodes a fim de evitar macrodefinicbes. Entdo, ira apresentar-se maior numero
de dimensdes que apresentam definigbes mais pontuais e segmentadas.

Segundo o dicionario Houaiss o conceito integro pode significar: inteiro,
completo e incorruptivel. Uma informacéao pode ser corrompida quando esta sendo
gerada, o autor exemplifica, a utilizacdo incorreta de um algoritmo, ou seja, no
conjunto de dados utilizados para estabelecer a informagdo, mas o corrompimento
pode ocorrer apds a geragao, nos momento em que a informagao esta em transito,
como por exemplo problemas na transmissao via digital.

A informacgao nao integra significa que foi adulterada, a qual deveria, mas nao
esta igual a que foi originalmente gerada, transmitida ou arquivada. Por esta razao,
essa dimensdo esta associada, na maioria dos casos, como dependente dos
recursos de seguranga da informagao.

As razdes para as adulteragcdes podem ser intencionais, provenientes da agao
de um hacker, até mesmo de um funcionario da organizagdo, ou acidentais, mas

ambas ocorrem por falha dos procedimentos de seguranga da informacao.

2.3.3 Acuracial/Veracidade da Informagao

Essa dimensao baseia-se a informacgao legitima, constituindo uma analise fiel
dos fatos que representa. O nivel de acuracia da informagao depende da intencéo
da fonte geradora, da qualidade dos algoritmos, e dos métodos e procedimentos
utilizados para geragéo do conjunto de dados que seréo utilizados como insumos.

Por exemplo, previsbes e estimativas administrativas, como previsdes de
vendas ou de consumo do periodo, apresentam niveis de acuracia suscetiveis ao
rigor do método, dos procedimentos e dados utilizados. As areas de propaganda e
marketing de corporagbes sao alvos de questionamentos no que diz respeito a

acuracia das informagdes, assim como organizagdes que atuam no segmento de
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midia informacional , incidem frequentemente com problemas relacionados a

veracidade das noticias disseminadas.

2.3.4 Confidencialidade / Privacidade da Informagao

Conforme se difundem os beneficios da estratégia baseada em conhecimento
e técnicas e métodos para gestdo da informagdo e do conhecimento, aumenta o
manuseio de informagdes nas organizacbes, com isso torna-se mais critica a
observacdes no que diz respeito aos direitos de confidencialidade de informacgdes,
também nas relagdes de confianga da organizagdo com funcionarios, clientes e
fornecedores .

A confidencialidade implica um pressuposto — a confianga- cujas informacoes
serdao compartilhadas. Espera-se que estas sejam utilizadas para o propdsito para
qual foram determinadas. Do ponto de vista da gestdo das organizagdes as
empresas tém obrigagdo de preservar a privacidade de dados e informagdes que
tenham sido compartilhados pelas diversas entidades com as quais ela relaciona-se,
assim como, os aspectos nao diretamente compartilhados, como o conhecimento e
as informacgdes gerados a partir de informacgdes fornecidos indiretamente.

No que se refere a aspectos de segurancga da informacao, essa dimenséo diz
respeito a evitar acessos nao autorizados, ou seja, de usuarios que ndao compde o

publico-alvo.

2.3.5 Disponibilidade da Informagao

Outra dimensao da qualidade é a disponibilidade a quem de direito. Algumas
vezes a fim de atender a dimensdo de confidencialidade, acaba-se gerando
restricdes inclusive a quem esta autorizado a receber a informacgéo, mas esse nao é
0 unico motivo que impossibilita a disponibilidade, e em algumas situagcbes a

indisponibilidade, inoperancia ou baixa performance dos recursos de tecnologias da



30

informagcdo e até mesmo problemas relacionados a configuragdo de perfis dos
usuarios da informacéao.

Dessa forma, verifica-se que a perda de qualidade no que tange a essa
dimensao é a indisponibilidade de acesso da informacao por pessoa de direito. Para
De Sordi (2008) outro aspecto que deve ser considerado para essa dimensao € a
disponibilidade das informagdes no canal (meio de comunicagao) apropriado ao
perfil do publico-alvo. A qualidade da indexag¢ao da informagéo (escolha de palavras-
chave adequadas a recuperagado das informacgbes e dados) é fundamental para
garantir a disponibilidade.

O autor revela ainda que um aspecto importante em termos de disponibilidade
da informagdo e do conhecimento perante as modernas praticas de gestdo é a
necessidade de se trabalhar com os acervos de informagao e conhecimento tacitos.
Essa necessidade se da ao passo de que existem conhecimentos e informagdes que
estdo apenas implicitas com algumas pessoas na organizacdo e que se hao
documentadas em um dado momento podem deixar de estar acessiveis a
organizagdo, esse problema n&o sera solucionada com uma intervengéo

tecnologica.

2.3.6 Atualidade / Temporalidade da Informagao

Com os avancos tecnoldgicos, a sociedade passou a estar conectada em
rede, cada vez mais rapida e integrada, com isso a obsoléncia da informacéao tornou-
se por sua vez mais agil.

Sordi (2008) afirma que para ampliar o valor e a qualidade da informacéao,
procura-se atualiza- [a com mais frequéncia, verifica-se que no ambiente corporativo
quanto maior for a velocidade das atualizacbes menor sera a obsoléncia. No
ambiente corporativo, dificilmente exige-se a demanda de atualizacdo de uma
informacdo medidas por segundos, porém predominam problemas relacionados a
essa dimensao, como com atrasos na atualizagao de informacgoes.

Para o autor uma informagéo importante, que esta fora do tempo util, ou seja,
atrasada, nado permite acdes corretivas, perde-se a oportunidade de analisar o

fendmeno, para a aprendizagem organizacional, a atualidade da informacao é
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importante também na geragdo da primeira informagéo, que pode ndo vir a se

repetir.

2.3.7 Inedetismo / Raridade da Informacgao

A dimensao ineditismo trata a raridade da informacao, considerando sua
inexisténcia, do ponto de vista administrativo pode ser vista como uma informagao
recentemente disponibilizada, ainda ndo percebida ou ainda nao disponibilizada
pelos concorrentes, demais areas da empresa. Alguns autores denominam essa
dimensao como “novidade” da informacéo.

Sordi (2008) aponta para um cuidado que se deve ater, ndo confundir o termo
ineditismo com existéncia da informacao. A dimensao existéncia diz respeito a se ter

menor quantidade possivel de informacéo, sendo assim, evitar copias.

2.3.8 Contextualizagao da Informacgao

Tudo que se refere ao teor do texto, idioma, sonoridade da voz, aspectos de
imagens e todos os componentes da informacgao, no que diz respeito a significancia
e atratividade ao publico-alvo refere-se a dimensao contextualizagao da informacao,
estes aspectos acentuam os niveis de ateng¢ao do publico-alvo.

Trazendo essa dimensao exclusivamente para o contexto organizacional,
Sordi (2008) afirma que normalmente é predominantemente textual, poucas pessoas
desempenham o papel de editor da informacéo, no sentido de contextualiza-la para
O publico de interesse, essa dificuldade é motivada por fatores como: despreparo de
pessoas na organizacao que “adéque” a informagao aos interesses do receptor, falta
de alocagao de tempo para das pessoas para a execugao da funcao, e até a falta de
percepgao da organizagao para a importancia da contextualizagao da informacéao.

Segundo Davenport (2001) antes de gerar a informagéo, o profissional da
informacgao deve conhecer o perfil do publico-alvo para gerar informacdes atrativas,

adequando a mensagem ao contexto desse publico, e aumentar assim os niveis de
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audiéncia. Problemas relacionados a geragdo de informagbes de ma qualidade
estao relacionadas a falta de observagao do contexto do publico-alvo.

2.3.9 Precisao da Informacao

Sordi (2008) comenta que alguns autores denominam essa dimensao como
integridade, no sentindo de informacgao correta. Nesse contexto, sera definida como
o nivel de detalhamento ideal para seu pronto uso, no que diz respeito a quantidade
de dados e informagdes utilizados na analise empregada para sua geragao.

Em relagdo a essa dimensdo, aumentar conteudo (mais redagao, mais fotos,
mais graficos) nao significa aumentar precisdo, senao, haveria redundéancia. A
dimensao precisdo caracteriza-se pela escolha mais adequada de palavras,

imagens, fotos, videos e graficos.

2.3.10 Confiabilidade da Informagao

Conforme as pessoas obtém informacgdes a partir da internet, maior tem sido
os problemas relacionados a dimensao qualidade. A informagdo confiavel é
justificada, ou seja, os usuarios conferem crédito, que se acredita, mesmo nao
possuindo certeza de veracidade.

A confiabilidade, porém esta associada a percepcado do receptor quanto a
credibilidade da fonte (HARRIS,1997). Partilhando desse mesmo entendimento,
Davenport (2001) observa que entre os atributos que asseguram o envolvimento do
usuario com a informacao estdo: o preparo ou capacitacdo do emissor percebido
pelo receptor, o poder do apelo pessoal do emissor e a familiaridade do receptor em
relacdo ao emissor. Para Paim, Nehmy e Guimaraes (1998), a confiabilidade
relaciona-se a idéia de autoridade cognitiva: prestigio, respeito, reputagdo da fonte,

autor ou instituigéo.
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2.3.11 Originalidade da Informacgéo

Essa dimensado relaciona-se as suas fontes geradoras, no que tange a
origem. Grande parte das informagdes utilizadas nao sao originais, séo resultantes
de: traducao por causa dos diferentes idiomas utilizados pela fonte e publico-alvo,
transcricdo de canal para outro, redigitacdo ou copias em funcao de problemas
tecnolégicos como a falta de integragao entre sistemas.

Em relagdo a tradugédo de textos, alguns termos geram-se impedancias na
qualidade, pois alguns tradutores deparando-se com expressodes dificeis de serem
traduzidas, acabam por deturpa - |a a idéia original do autor, quanto mais distante da
fonte original, maior a chance de perda de qualidade da informacao.

Sempre o contato direto com a fonte geradora acrescenta maior credibilidade,
maior valor, pois, diminui a probabilidade das informag¢des estarem corrompidas,

pois nesse caso exclui-se a figura do retransmissor da informacao.

2.3.12 Existéncia da Informacgao

Nessa dimensao considera-se a condicdo tacita ou explicita da informacéo,
ou seja, considera-se tanto a informagao de posse das pessoas, aquelas ainda néo
estruturadas, como as ja estruturadas.

As dimensodes disponibilidade e confidencialidade para Sordi (2008) sao
influenciadas, em sentidos opostos, em decorréncia das variacbes da dimensao
existéncia, sendo assim, a unicidade da informagao favorece a gestdo da dimenséo

disponibilidade, enquanto a pluralidade favorece a dimensao disponibilidade.

2.3.13. Pertinéncia/Agregacao de valor da Informacgao

Essa dimens&o implica no potencial da informagao em apoiar as atividades de

um determinado publico-alvo, ou seja, a percep¢do do potencial de valor da
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informagéo em facilitar o negdécio. Esse potencial de valor agregado néo € inerente a
informacéo, porém do contexto em que esta sendo utilizada e as pessoas e o tempo.
Sordi (2008) afirma que no ambiente corporativo existem informag¢des com
6tima conjetura de uso, mas com baixa atualizagdo ou sem uso, pois a percepgao de
ma qualidade por parte do publico-alvo.
E interessante que o profissional da informacdo atuante na organizacgéo
identifique a pertinéncia da informagéo atual, a fim de que haja melhor utilizagéo e

agregacao de valor as informacgdes ja existentes.

2.3.14 Identidade da Informacao

Para o contexto informacional no ambiente corporativo, o nome da informacéao
ird interferir na busca e acesso desta por parte do publico-alvo. Utilizam-se jargao
técnico, siglas ou caracteristicas da midia.

Torna-se cada vez mais comum o uso de entidades informacionais que nao
representam o verdadeiro conteudo, por mais que o surgimento de um sinénimo ao
invés do nome oficial pareca ser pratico, acarreta inUmeros problemas ao ambiente

informacional.

2.3.15 Audiéncia da Informacgao

A informacdo organizacional deve ter sua audiéncia mensurada para
proverem-se subsidios a sua correta gestdo. As informagdes explicitas podem ser
monitoradas e as tacitas disponibilizadas a partir do uso de instrumentos gerenciais
para tornar-se explicita.

A avaliacdo da audiéncia auxilia a detecgao de interesse da organizagdo em
determinada informacédo, auxiliando a determinar nichos e investir em ferramentas
que propiciem uso correto e eficiente de determinado canal, além de indicar

problemas de qualidade da informacéo.
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2.3.16 Analise da qualidade da Informacgao

Deve-se atentar ao fato de que as dimensdes sdo complexas e nao sio
exatas, dependem do contexto em que estdo inseridas e do nivel de analise
necessario para cada aplicagdo. (SORDI, 2008, p.58).

As dimensdes citadas neste trabalho sdo baseadas nas descritas por Huang,
nao sendo unicas podendo ser consolidadas e detalhadas conforme a necessidade
e situacao.

A mensuracdo da qualidade da informagdo € importante para as
organizacdes. Muitas vezes, o custo para geracao da informacédo é elevado, e a
solugao pode ser a interrupgao da geragao da informagao, quando se identifica baixa
pertinéncia/agregacao de determinada informagéo aos negécios.

Para a analise de uma informagéo critica para a organizagdo, devem-se

aprimorar as dimensdes.

2.3.17 Gestao do Processo de Qualidade da Informacao

Oliveira et al (1999), afirma que ao designar a informagao como um recurso e
ao atribuir-lne as dimensbes necessarias para que a informacdo tenha as
caracteristicas adequadas a sua utilizagdo, ou seja, tenha qualidade, cria-se um
processo de gestdo da garantia da qualidade da informagao. Esse processo devera
assegurar que a fungdo qualidade esteja alinhada com a estratégia da empresa e
que obtém os resultados pretendidos.

Para garantir a gestdo da qualidade das informagdes Oliveira et al (1999)
afirma que devem-se especificar politicas, identificar técnicas e utilizacdo de
procedimentos que assegure que os dados da organizagdo possuam o nivel de
qualidade adequado para a sua utilizacdo atual e futura. Conforme afirma qualquer
esforgo na tentativa de garantir a qualidade das informagdes deve ser acompanhada
pelo comprometimento da gestdo e da organizagao entdo partir da criagdo de uma
cultura da qualidade e pelo fomentar da comunicacéo entre departamentos ou areas
da organizagdo. O autor afirma ainda que, para tratar da implantagédo de sistemas de

qualidade para produtos, foram estabelecidas algumas etapas no processo de
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implantagcédo de processos de qualidade que foi ajustado para a area de qualidade da

informacéao

a) Conjunto de Principios para a gestao da qualidade da informagéao

Embora a qualidade da informagéo esteja distribuida por diferentes areas e
setores na organizagcdo, a fungdo qualidade determina um conjunto de
atividades necessarias para cumprir a sua missdo, sendo assim o uso de

tecnologias, metodologias e ferramentas.

b) Elaboragao do inventario do controle da informagao

E incorreto iniciar o processo de gestdo de melhoria da qualidade da
informagao se nao for identificado devidamente o estado em que esse recurso
se encontra, e quais as dimensdes apresentam maiores indices de falhas. E
fundamental o registro do fluxo informacional (quais informacdes existem na
organizagdo, quem e quando os produz, quem e com que finalidade os
consome) sdo perguntas que devem ser respondidas no inventario.

Semelhantemente a outros recursos, as organizagdes precisam conhecer
quais recursos de informacéao dispde a seu favor. Trata-se da constituicdo que
ira explicitar a necessidade de construir essa visdo panoramica, recorrendo
para o efeito a técnicas de analise comuns, como a modelacdo de dados e

aos diagramas de fluxo.

c¢) Criar um suporte normativo

Nenhuma organizagdo assegura consisténcia e coeréncia sem um conjunto
de regras. Uma organizagado deve limitar o seu esquema normativo ao que
considera essencial e lhe garante o controle do seu funcionamento, para
que possa oferecer qualidade no servigo prestado. Cabe a qualidade definir o
conjunto de politicas, procedimentos e normas que considere necessarias
para o bom desempenho do processo de garantia da qualidade da

informagao e que conduzam a uma informagao de qualidade.
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d) ldentificar e corrigir falhas

As falhas na informagao que afetam a sua qualidade podem ter origem em
qualquer parte do processo. E inerente a qualidade criar condicdes para as
deficiéncias identificadas originarem medidas corretivas e as oportunidades
em medidas perfectivas. Com as primeiras, procura-se evitar a reincidéncia
do defeito e com as segundas procura-se uma melhoria na eficacia e na
produtividade.

O tratamento de uma deficiéncia deve seguir um conjunto de etapas:

¢ Identificagdo - uma vez identificada uma situagdo de nao-conformidade,
esta deve ser documentada;

e Anadlise de impacto — avaliar o impacto na organizagdo da deficiéncia
detectada. O resultado devera indicar a gravidade da deficiéncia;

e Determinar as causas — analise e identificacdo das causas para a
deficiéncia;

e Definir acbes corretivas — para que deficiéncias do mesmo tipo nao se
repitam, medidas devem ser tomadas. Tais medidas podem dar origem a
alteracbes nos procedimentos, no processo de transformacdo ou nos
processos de recolha de dados;

e Controle dos resultados — aplicagdo das medidas deve ser objeto de
controle e de verificacdo. Apds a aplicagao das medidas deve-se observar o

impacto.

2.4 CONHECIMENTO

O conhecimento associado a agao levou as organizag¢des a intensificarem o
seu interesse por tal assunto. Dentro deste enfoque, é possivel visualiza-lo como um
recurso estratégico importante, pois € a habilidade de adquirir, integrar, armazenar,
compartilhar e aplicar um novo conhecimento, sustentando assim, a vantagem
competitiva, ou seja, o conhecimento pode aumentar a habilidade fundamental da

empresa para competir. E preciso também evidenciar o desenvolvimento do
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conhecimento em agdes praticas, e deve-se agregar valor as informagdes, que sé&o
um recurso para a geragédo de conhecimento. O que se espera é que as pessoas e
as organizagdes possam fazer bom uso dos conhecimentos adquiridos, até porque
conhecimento que nao seja bem utilizado seria um lamentavel desperdicio para a
organizacao. Por fim, ha que se ressaltar a importancia da qualidade da informacéao
como subsidio ao conhecimento. Se ndao ha informacdo com qualidade, qual a
qualidade do conhecimento gerado?

O processo de conhecimento pode ser um processo cognitivo de uma
resultante psicoldgica de cada pessoa em relagao a sua percepgao das informacoes,
de fatos anteriores, aprendizagens e o raciocinio, entdo destaca-se:

[...] conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia condensada,
valores, informacédo contextual e insight experimentado, a qual
proporciona uma estrutura para a avaliagéo e incorporagao de novas
experiéncias e informagbes. Ele tem origem e é aplicado na mente
dos conhecedores. Nas organizagdes, ele costuma estar embutido
nao s6 em documentos ou repositérios, mas também em rotinas,
processos, praticas e normas organizacionais. (DAVENPORT,
1999, p.6)

Se comparado com os conceitos — dados e informagdo — o conhecimento é
uma atividade mais complexa. Existem diferentes areas de estudos e entendimentos
que nao inviabilizam uma unica definicdo dos termos. Porém, ha consenso entre
diferentes areas da ciéncia sobre o entendimento de dados propiciando a geracgao
da informacédo e destas promovendo a geragdo de conhecimento (OLETO, 2003,
p.57), conforme se observa no diagrama do agente gerador de conhecimento

indicado na Figura 1.
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FIGURA 1 — CONHECIMENTO SEGUNDO O AGENTE GERADOR
FONTE: Sordi (2008, p. 13)

Segundo Sordi (2008), o ato de geragcdo do conhecimento ocorre quando a
pessoa tem ciéncia dos fatos, processa segundo sua capacidade de raciocinio e
reflexdo juntamente com suas experiéncias anteriores. O conhecimento pode
ocorrer de forma tacita, quando estiver somente na mente de seu detentor, ou entao
ser explicitado, quando passivel de uso coletivo. No ambiente corporativo o
‘conhecimento organizacional”, que € um ativo da organizagao, € o conhecimento ja
explicitado.

Este cenario propicia a demonstracdo do interesse e importancia dessa
entidade pela da sociedade como um todo. Optou-se por uma definicdo oriunda da
economia da informacdo, por ser mais adequada ao contexto, enfatizando sua
geragao e aplicagao:

“Conhecimento é o novo saber, resultante de analises e reflexdes de
informagdes, segundo valores e modelo mental daquele que o

desenvolve, proporcionando a este melhor capacidade adaptativa as
circunstancias o mundo real.” (SORDI, 2008 p.12)

O termo novo refere-se a individualidade de cada mente, mesmo que as
informacdes obtidas sejam as mesmas, a base na qual realiza-se a analise — modelo

mental — diferenciadas pelas experiéncias e interpretacdes de cada um.
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Os estudos de aprendizagem organizacional trabalham com a formalizagéo
das informagdes e do conhecimento no ambiente corporativo.

A construgdo do conhecimento, de acordo com Nonaka e Takeuchi (1997),
reconhece o relacionamento sinérgico entre o conhecimento tacito e o explicito
dentro de uma organizag¢do, afirmam ainda que uma organizagao cria e utiliza
conhecimento convertendo o conhecimento tacito em conhecimento explicito, e vice

e versa.

2.4.1 Conhecimento Tacito e Explicito

Segundo Choo (2006), o conhecimento tacito seria o conhecimento pessoal,
que ¢é dificil de comunicar e formalizar aos outros, constitui-se de know-how
subjetivo, de insights e intuigdes de uma pessoa por determinado periodo de tempo.
Ja o conhecimento explicito seria o conhecimento formal, facil de transmitir. Porém
os dois grupos sdo complementares. O autor lembra que o conhecimento tacito
enquanto guardado com cada pessoa pouco valor agrega a organizagdo, em
contrapartida, o conhecimento explicito deve ser cultivado a partir do conhecimento
tacito.

O grande desafio das organizagdes € aprender a converter conhecimento
tacito em explicito para promog¢ao do desenvolvimento de novos produtos e servigos.
Nonaka e Takeuchi (1997) definem quatro maneiras de converter o conhecimento.

Segue a representacdo através da Figura:
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FIGURA 2 - PROCESSOS DE CONVERSAO DE CONHECIMENTO
FONTE: Choo (2006, p.38)

Para Choo (2006) a Socializacdo € um processo do qual de cria e compartilha
conhecimento tacito a partir da partilha de experiéncias, ja a exteriorizagdo é o
processo pelo qual o conhecimento tacito € transportado para conceitos explicitos
através de analogias, reflexdes e dialogos, enquanto a combinagdo € um processo
pelo qual se constréi explicito agrupando conhecimentos explicitos de diversas
fontes e por fim a internalizacdo é o processo pelo qual a partir do conhecimento
explicito, ha um processo de novo conhecimento que fica internalizado.

A Figura 2 demonstra que nas quatro maneiras de conversdo se
retroalimentam, porém deve-se atentar ao fato de que a organizacéo é incapaz de
explorar o conhecimento tacito de maneira mais satisfatoria, portanto a

exteriorizagado do conhecimento tacito em conceitos explicitos € fundamental.

2.4.2 Conhecimento Organizacional

O conhecimento organizacional, quantificado como o capital intelectual, tem
mobilizado organizagbes a qualificar seus ativos intangiveis, em busca de uma
vantagem em relagédo a seus concorrentes. Em relagdo aos ativos intangiveis, a Lei

Federal 11638/07, de 28 de dezembro de 2007, tem como principal objetivo a
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alteracdo das regras contabeis das organizagdes. Entre elas, a criagdo de novos
grupos de contas, bens intangiveis e ajustes de avaliagdo patrimonial. O grupo dos
bens intangiveis, representado pelo valor do capital intelectual de seus
colaboradores, direitos sobre marcas e patentes, passam a integrar o patriménio das
organizagoes.

Choo (2006, p. 27-29) trata do conhecimento organizacional usando para
exemplificagdo como modelo trés arenas distintas: a organizagdo utiliza a
informacgdo para dar sentido as mudangas do ambiente externo, observando as
mudangas, interpretando-as com o objetivo de viabilizar para a organizagcéo a
adequacao num ambiente dindmico; a organizagdo cria, organiza e processa a
informagéo para gerar novos conhecimentos a partir do aprendizado, geralmente ha
barreiras em relacdo a experiéncias e conhecimentos que se concentram em
determinados individuos ou unidades de trabalho ou as organizagdes acham dificil
mudar a forma como realizavam as atividades; as organizagdes buscam e avaliam
as informagdes no processo de tomada de decisdes importantes.

Choo (2006) propde uma analise do conhecimento organizacional representado
pela Figura 3, onde realiza a interligagdo das arenas de uso da informagdo com

acdes que encadeiam um ciclo de aprendizagem organizacional:

a) criacao de significado: a organizagdo usa a informacao para dar sentido as
mudancas ao ambiente externo, desenvolvendo a percep¢ao da influéncia do
ambiente e adquirindo vantagem competitiva;

b) construcdo do conhecimento: a organizagdo cria, organiza e processa a
informagao de modo a gerar novos conhecimentos por meio do aprendizado;

c) tomada de decisdes: a organizagdo busca e avalia informagbes de modo a

tomar decisdes importantes.
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FIGURA 3 — A ORGANIZACAO DO CONHECIMENTO
FONTE: Choo (2008, p. 31)

A partir do momento em que a organizacdo do conhecimento administra os
processos da informagao, mais facilmente ocorre a adaptacao frente as mudancas
no de maneira eficaz;, empenhar-se na aprendizagem constante e desaprender
pressupostos, normas e crengas que perderam validade; mobilizar conhecimento e
experiéncia dos membros para gerar inovagdo e criatividade e focalizar seu
conhecimento em agdes racionais e decisivas (CHOO, 2006, p. 31-32).

No ambiente corporativo, percebe-se que existe uma grande quantidade de
conhecimento, porém, surgem questdes que buscam evidenciar se as mudancgas
culturais e comportamentais tém absorvido e acompanhado tais conhecimentos.
(CHOO, 2006, p. 31-32).

Entender o que os gestores estdo fazendo com este conhecimento; como
estdo sendo administradas e compartihadas as melhores praticas deste
conhecimento dentro da organizagao; qual o conhecimento que deve permanecer
dentro da empresa e, qual precisa ser compartilhado com o mercado (concorrentes,
fornecedores e clientes); como definir e gerenciar o ciclo da gestdo do conhecimento

dentro de uma empresa séo desafios a serem transpostos. (CHOO, 2006, p. 33).
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2.5.1 Sociedade do Conhecimento

As mudangas fundamentais da Sociedade Industrial, que compreendem
modelos de gestdo chamados de "tradicionais", baseadas na Administracéo
Cientifica de Taylor e Fayol, a Escola de Relagbes Humanas de Elton Mayo e as
Teorias de Weber orientaram o surgimento e o crescimento das organizagoes,
porém na medida em que foram crescendo, tais organizagdes foram adquirindo
caracteristicas cada vez mais rigidas e a partir dos anos 70, ja ndo conseguiam
responder aos desafios crescentes e cada vez mais complexos que afetam as
organizacoes. Esses desafios que afetavam as empresas deram origem a passagem
da sociedade Industrial para a Sociedade do Conhecimento.

A partir dos anos 80 e 90, os novos modelos de gestdo empresarial apoiada
por novas abordagens, como a gestdao empreendedora e a gestao participativa,
auxiliaram na dissipacao dos modelos tradicionais de gestao.

Varios autores tém estudado e escrito sobre a mudanga da Sociedade
Industrial para uma Nova Sociedade e varias terminologias diferentes tém sido
adotadas, por Peter Drucker na sua obra intitulada a "Sociedade Pds Capitalista", e
John Naisbitt (1982) utilizou o termo "Sociedade da Informacdo" em seu livro

"Megatendéncias", ao descrever o seguinte fato:

Os Estados Unidos pareciam ser exteriormente, uma economia
industrial préspera, mas um marco fundamental simbdlico, pouco
noticiado, anunciava o fim de uma era. Em 1956, pela primeira vez,
trabalhadores em posicdes técnicas, administrativas e de escritorio,
ultrapassaram em numero os operdrios da industria. A América
industrial abria passagem para uma nova sociedade, onde, pela
primeira vez na histéria, a maioria de nds trabalhava mais com
informagéo do que com producéo de bens. (JOHN NAISBITT, 1982,
p.12)

Pereira (2005) aborda as seguintes caracteristicas da sociedade do
Conhecimento sobre a 6tica de Crawford:

a) Paradigma: a base é o conhecimento, orientado por tecnologias

avancadas;

b) Sistema Politico: baseia-se na cooperacdo global: as instituicbes sao

modeladas com base na propriedade e no controle do conhecimento; as
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normas sao definidas ao nivel de organizagdes (exemplo: ISO 9000 para a
Qualidade;);

c) Sistema social - sendo sempre o individuo o centro. Ha énfase nos valores
sociais que enfatizam a diversidade;

d) Sistema Econdmico - a economia tem base global integrada, sua atividade
principal é a provisdo de servigcos de conhecimento com maior fusdo entre
produtor e consumidor; a economia € dinamizada através de organizagdes
empreendedoras de pequeno porte, cujos membros tém um ganho
diretamente proporcional aos seus resultados; o capital humano é o recurso
fundamental.

e) Tecnologia — os materiais basicos de producdo sado recursos renovaveis
(biotecnologia), os métodos de producdo sao automatizados (robdtica) o
sistema de comunicagéao utiliza canais individuais ilimitados, através de meios

eletrénicos.

Para as organizagbes atuais, os estudos de Taylor que estabeleceram os
fundamentos da Teoria Cientifica da Administracdo tém aplicagdo restrita na
economia do conhecimento, baseada predominantemente em atividades ligados a

informacéo.

2.5.1 Gestao da Informacgao

A compreensao de que a informacdo € um recurso importante para as
organizagbes traz como consequéncia o reconhecimento da importancia do
processo da gestao da informacgao.

A gestao da informagao possibilita explorar a informagdo como um recurso
essencial e pode agregar valor de forma a proporcionar melhores condigbes para o
processo de tomada de decisdes; melhorar a eficiéncia dos processos e de seus

resultados; proporcionar informagdes de desempenho focadas e no tempo certo.
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No entanto, a informagdo possui caracteristicas particulares e diferengas
significativas em relacdo aos demais recursos que precisam ser considerados em

sua gestéo, sendo assim:

[a informacao] representa uma classe particular dentre esses outros
tipos de ativo. As diferencas decorrem do préprio potencial da
informacéo assim como do desafio de gerencia-la. A informagéo é
infinitamente reutilizavel, ndo se deteriora nem se deprecia, e seu
valor & determinado exclusivamente pelo usuario; [...] (MCGEE;
PRUSAK,1994, p. 23):

Segundo Davenport (2001), a gestéo eficiente da informagéao deve considerar
0 modo como as pessoas a utilizam, além disso, como se comportam em relagao a
informacéo — analise, uso, disseminacgao - aspectos importantes como a informacéao

em si.

Pode-se afirmar que o objetivo da gestao da informacao é satisfazer
a demanda por informagdes e agregar valor ao negdcio por meio do
uso de informagdes. Porém a gestao da informagéo deve ir além da
preocupagdo com o0s processos da informagao (obtencéo,
armazenamento, tratamento e disseminagao) e preocupar-se com 0s
usuarios da informagado e a finalidade de seu uso, ou seja, deve
dedicar-se a identificar as necessidades de informagao e desenvolver
produtos e servigos de informacdo. (MCGEE; PRUSAK,94, p.
180)

A Figura 4 demonstra os processos envolvidos na gestao da informacgao.


mjbelli
corrigir
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FIGURA 4 - PROCESSOS DA GESTAO DA INFORMACAO
FONTE: MCgee e Prusak (1994, p.108)

Pode-se dizer que um dos desafios da gestao da informagao é assegurar a
qualidade das informacdes, principalmente em relacdo as dimensdées: oportunidade,
acuracia, completude, confianga na fonte, credibilidade e adequagéo.

Segundo Choo (2006) o objetivo da gestdo da informacédo é aproveitar os
recursos e capacidades informacionais de forma que a organizacdo aprenda e se

adapte ao ambiente de mudanca.

2.5.2 Gestao do Conhecimento

A evolugao das atividades para gestdao do recurso informagdao no ambiente
corporativo trouxe acréscimo da percepg¢ao do potencial estratégico desse processo
aos negocios. Passou-se entdo a entendé-lo ndo sé voltado a informagdo, mas
também a geragdo de conhecimento, 0 que originou a designagdo processo de
gestao do conhecimento.

Para Tomaél (2011) o conhecimento dentro da organizagao é construido por

meio da coletividade, as pessoas compartilham informagdes e experiéncias que sao
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transformadas em conhecimento, concebendo desta forma, o aprendizado e o
desenvolvimento organizacional.

A Gestdo do Conhecimento tem se tornado o principal objetivo das
organizagbes que precisam gerir o capital intelectual e adotar medidas que
controlem a criagao de conhecimento organizacional. Assim, o ser humano passa a
ser considerado fundamental para os resultados das empresas, uma vez que é a
partir deles que o conhecimento é gerado e disseminado. (NETO, 2011).

Para Davenport e Prusak (1998), a Gestdao do Conhecimento é o conjunto de
atividades relacionadas com a geracdo, codificagcdo e transferéncia do
conhecimento. Eles afirmam que as ferramentas de Gestdo do Conhecimento
objetivam auxiliar o processo de coleta e estruturagcdo do conhecimento de grupos
de individuos, disponibilizando o conhecimento em uma base compartilhada por toda
a organizagao.

Carvalho e Tavares (2001) consideram que para formar e gerenciar
conhecimento é necessaria uma visdo compartilhada entre todos os individuos,
promovendo novas visdes que enriquegam as praticas no ambiente organizacional.
Trés processos basicos que envolvem o conhecimento nas organizagdes sao
estabelecidos por Ponjuan Dante (2004): a) criar conhecimento: relaciona-se a
conversao de conhecimento tacito em explicito, de maneira ciclica, conforme teoria
apresentada por Nonaka e Takeuchi (1997); b) compartilhar conhecimento: processo
de extrema importancia que envolve a criacdo de um ambiente favoravel para que
os individuos se sintam pré-dispostos a doar e receber conhecimentos; c) Usar
conhecimento: processo que considera como comunidade de pratica, na qual os

grupos se organizam e promovem a troca entre seus membros.

2.5.3 Praticas de Gestao do Conhecimento

Iniciativas ou praticas de Gestdo do Conhecimento sdo caracterizadas como:

praticas de gestdo organizacional voltadas para producgao, retengao,
disseminagao, compartiihamento e aplicagdo do conhecimento
dentro das organizag¢des, bem como na relagdo dessas com o mundo
exterior. (BATISTA, 2004, p. 06).
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As praticas possuem caracteristicas distintas e desempenham diferentes

fungdes no processo de Gestdo do Conhecimento, tais como: identificagdo; captura;

selecéao e validacdo; organizagao e armazenagem; compartilihamento; acesso e

distribuicao; aplicacao; e criacdo do conhecimento.

Ainda nao existe, consenso dos autores quanto a classificagdo dessas

praticas. Para a realizacdo da pesquisa ira utilizar-se a classificagdo recomendada
por SOARES apud BARROS (2006, p. 11), que apresenta as praticas e suas

respectivas fungdes dentro do processo de Gestdo do Conhecimento.

INICIATIVA c A?’?’Il?; AR ORGANIZAR | DISSEMINAR | AVALIAR | MENSURAR AUTOR
CODIFICAR
Memoéria X X X SIMIAO (2001)
organizacional
Mapeamento do X . . . DAVENPORT e
Conhecimento PRUSAK (1998)
Educagao corporativa X X PEREIRA (2003)
Comunidade de X X LAVE e WENGER
Pratica (1991)
Sistemas _de SILVA (2002)
Informacéo X X X
Portal do X X
Conhecimento TERRA e GORDON
Corporativo (2002)

Gestao de Pessoas

BARROS (2004)

Gestao de Conversas

DAVENPORT e
PRUSAK (1998)

Benchmarking;

NONAKA e
TAKEUCHI (1997)

E-BUSINESS

PAULA JR (2002)

QUADRO 1 - INICIATIVAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO E SUAS FUNGCOES
FONTE: adaptado de SOARES (2006, p.11)
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As iniciativas destacadas compdem um modelo para a gestdao de
organizagbes baseadas no conhecimento. Tais iniciativas serdo apresentadas a

sequir:

a) Benchmarking

A identificagdo das melhores praticas desenvolvidas na organizagao permite
gue a mesma possa conhecer o que sabe dentro do seu proprio ambiente.
Benchmarking é “um processo capaz de identificar e adaptar as melhores
praticas organizacionais € necessario para se identificar, por comparacgao,
pontos positivos e negativos, transformando os elementos de comparagdo em
medida de desempenho”.

Para Soares (2006), que analisa Barros o Benchmarking possibilita a
socializacdo do conhecimento, pois, “fornece uma canal de transferéncia do
conhecimento entre quem observa e quem possui a pratica.”

Conforme Nonaka e Takeuchi (1997) com a observagao das praticas ira se
buscar o know-how que nao estao disponiveis de maneira explicita, auxiliando

0 processo de criacdo do conhecimento.

b) Comunidade de Pratica

Segundo SILVA, (apud SOARES, 2006) as comunidades de pratica podem
ser descritas como um grupo de pessoas que possui relacionamentos e
atividades em comum, num determinado tempo e em envolvimento com
outras comunidades.

Para o autor as comunidades de pratica geralmente “iniciam como redes

imprecisas com necessidades e oportunidades latentes.”
c) e-Business
O e-Business é caracterizado por todo o fluxo de mercadorias e servicos,

informacgdes e processos financeiros entre compradores e vendedores que se

utilizam de tecnologia eletrénica.
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Esse novo meio de fazer negdcio segundo Zilber (2002) produz instrumentos
que permitem o desenvolvimento de portais na internet para compra e venda
de produtos e servigos e interagédo entre unidades de negdécio de uma mesma

empresa por meio de intranets.

d) Educagéo corporativa

Segundo Soares (2006) as organizagdes procuram o desenvolvimento da sua
forma de aprendizado, criando situagdes que permitam a discussdo de

problemas comuns e solug¢des por meio da aprendizagem coletiva.

e) Gestao de Conversas

Segundo Soares (2006), no contexto da nova economia gerenciar conversas
€ uma pratica que conduz a organizagao a resultados desejaveis, pois com as
conversas multiplicam e ampliam-se a criacdo de conhecimento dentro da

organizacao.

f) Gestao de Pessoas

As experiéncias das pessoas que atuam nas organizagbes sido fonte de
conhecimento, este recurso nado se encontra apenas disponivel em
documentos, base de dados, mas também as pessoas sao a principal
vantagem competitiva das organizagdes, isso faz com que, estas busquem
novas praticas de gestdo de pessoas, para enfrentar os desafios impostos
pela concorréncia. Nonaka e Takeuchi (1997) destacam a importancia de criar
um ambiente do conhecimento que propicie a criagdo e o compartilhamento
de novos conhecimentos, auxiliando o avanco individual e coletivo do

conhecimento dentro das organizagdes.

g) Meméria organizacional

A memoria organizacional pode ser entendida como um “repositorio de

conhecimento disponivel na organizagdo que tem o intuito de garantir que o
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conhecimento almejado possa ser recuperado no momento e lugar corretos
por quem necessita-lo.” (ARAUJO et al., 2003, p. 10).

Para Davenport e Prusak (1999), a memdria organizacional ode representar a
experiéncia e conhecimento da organizagao, devendo ser situada nos niveis
operacional, tatico e estratégico, sendo armazenada nas pessoas ou em
arquivos fisicos, constituindo-se tanto de conhecimento explicito, como de

conhecimento tacito.

h) Mapeamento do Conhecimento

Segundo Davenport e Prusak (1999, p. 88-89) a principal finalidade de um
mapa do conhecimento € "mostrar para as pessoas de dentro da empresa
aonde ir quando precisam de conhecimento”. Assinalam para pessoas,
documentos, regras e bancos de dados, apresentando as competéncias
individuais relacionadas com a organizagdo. Podendo até apresentar uma
avaliagao do conhecimento corporativo, revelando os pontos fortes a serem

explorados e as brechas a serem preenchidas.

i) Portal do Conhecimento Corporativo

Os portais corporativos viabilizam a interacao e a colaboragao entre pessoas,
facilitando a busca e o compartihamento para a criagdo de novos
conhecimentos. Segundo Terra e Gordon (2002), “os portais integram e
equilibram o fluxo estruturado de informacdo e conhecimento, (explicito e

tacito) no interior das organizagoes.

j) Sistemas de Informagéo

Pode-se afirmar que € uma ferramenta ou suporte ao armazenamento,
recuperacao e disseminagao, de informagdes e conhecimento, que garante o
compartiihamento entre aos agentes nas organizagcdes. (TERRA e
GORDON, 2002)

Com o aumento do uso de tecnologias da informacdo nas organizagdes

garante-se maior velocidade de respostas as mudancgas, maior flexibilidade de
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operagdes, bem como novas oportunidades para as organizagées que tém

seu foco voltado aos recursos intangiveis.

O capitulo 4 utiliza como base toda a literatura pertinente revisada, para
concluir o objetivo geral, faz-se necessaria a analise da literatura pertinente
associada aos instrumentos gerenciais (estes atuam garantindo que as dimensdes
da informacéo sejam atendidas,) bem como a utilizagdo das praticas de Gestao do
Conhecimento, possam ser auxiliada com o reconhecimento do uso das dimensdes

de qualidade.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa se caracterizou por ter uma abordagem cientifica qualitativa, pois
permitiu analisar as dimensdes de qualidade da informacgdo, a possibilidade de
garantir a gestdo da qualidade da informacao através de instrumentos gerenciais,
considerando aspectos do conhecimento voltado ao ambiente corporativo.
Caracteriza-se também como sendo exploratéria quanto a forma de pesquisa pelo
fato de buscar conhecer os conceitos relacionados ao conhecimento e obter assim
novas ideias e percepgdes da sociedade da informacao e do conhecimento.

Para que os objetivos propostos para esse estudo fossem alcangados, serdo
registrados quais os procedimentos metodolégicos foram aplicados, a fim de
explicitar a caracterizagéo do tipo de pesquisa e definicdo de métodos e técnicas
utilizados para a realizagao do estudo proposto.

Nesse capitulo estdo descritas a natureza do estudo assim como as opcodes

metodoldgicas que servem como base para a construgdo da pesquisa.

3.1 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Na primeira etapa de execucgao deste trabalho, definiram-se quais seriam os
temas relacionados com o problema de pesquisa e quais seriam pesquisados e
descritos. Elaborada a lista de temas que necessitavam de dados a fim de permitir
relacionar conceitos e embasar teoricamente o trabalho, passou-se entdo para a
coleta e analise das referencias buscando argumentos que demonstrassem a
possibilidade de atenuacdo dos problemas relacionados a falta de qualidade da
informacéo e para o ambiente corporativo.

A revisao bibliografica sobre qualidade da informagao enfatizando dimensdes
de qualidade possibilitou o alcance dos objetivos:

a) estabelecer referencial tedrico para caracterizar dimensdes de qualidade

da informacéo;

b) identificar variaveis de mensuragéo da qualidade da informacéo;
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Cc) apontar quais aspectos que concorrem para a qualidade dos ativos
informacionais.

Através da analise dos instrumentos gerenciais para o processo de qualidade
da informagao buscou-se atingir o objetivo:

d) investigar tecnologias, ferramentas e metodologias, que viabilizem o
gerenciamento da qualidade da informacgao no ambiente corporativo.

Desenvolveu-se os quadros e as respectivas analises referentes ao objetivo:

e) realizar analise comparativa entre as dimensdes de qualidade da

informacao e praticas de Gestdo do Conhecimento e respectivos instrumentos

gerenciais.

Para o desenvolvimento dos quadros fez-se necessaria a revisao da literatura
pertinente, bem como a revisdo dos instrumentos gerenciais, a fim de realizar a
analise do Quadro 2 que permitisse gerar a relagdao entre as dimensdes de
qualidade e os instrumentos gerenciais, da mesma forma para o Quadro 3 que
relaciona cada Pratica de Gestdo do Conhecimento com cada dimensédo de
qualidade.

De posse de uma base conceitual, procurou-se entao identificar uma possivel
forma de resolugcdo do problema de pesquisa e ao mesmo tempo foram feitas
pesquisas exploratérias por instrumentos gerenciais que poderiam auxiliar na
construcdo de uma solugdo, sendo assim procurou-se concluir o objetivo geral

estabelecido.

3.2 CARACTERIZAGCAO DA PESQUISA

Sendo assim, caracteriza-se como pesquisa, o0 procedimento racional e
sistematico que tem como objetivo proporcionar respostas aos problemas que sao
propostos. Gil (1991, p.19) afirma que “a pesquisa € requerida quando nao se dispde
de informacdo suficiente para responder ao problema, ou entdo quando a
informagéo disponivel se encontra em tal estado de desordem que ndo possa ser

relacionada ao problema.”



56

O critério para classificagdo das pesquisas baseia-se nos seus objetivos
gerais, sendo assim possivel classificar as pesquisas em trés grandes grupos:
exploratdrias, descritivas e explicativas (GIL, 1991, p. 45).

Por partir de uma questao de pesquisa proposta, e ndo da elaboracdo de
hipoteses, ainda segundo Gil (1991), as pesquisas exploratorias apresentam como
objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com a intengao de torna-
lo mais explicito.

Através da pesquisa exploratéria, Cervo et al (2002), afirmam que é possivel
realizar descrigdes de determinada situacao e descobrir as relagdes existentes entre
os elementos componentes da mesma.

Em relagdo a classificacdo das pesquisas Gil (1991) comenta que também
pode ser feita com relacdo aos procedimentos técnicos a serem utilizados, podendo
ser separadas em experimental, documental, bibliografica, estudo de caso,
pesquisa-agao, pesquisa participante.

Nesse trabalho realizou-se pesquisa bibliografica, pois para Gil (1991, p.48) a
pesquisa bibliografica é desenvolvida a partir de material ja elaborado, constituido
principalmente de livros e artigos cientificos. Embora em quase todos os estudos
seja exigido algum tipo de trabalho desta natureza, ha pesquisas desenvolvidas
exclusivamente a partir de fontes bibliograficas. A questdo proposta foi analisada
com base nas referéncias tedricas exploradas. A principal vantagem da pesquisa de
cunho bibliogréafico reside no fato de permitir ao investigador a cobertura de uma
gama de fendbmenos muito maior do que aquela que seria possivel pesquisar
diretamente (GIL, 1991, p. 50).

Para o delineamento da pesquisa consideraram-se as seguintes fases:
determinacdo dos objetivos; elaboragdo do plano de trabalho; identificagcdo das
fontes; localizagcado das fontes e obtencao do material; leitura do material; tomada de
apontamentos; redacgao do trabalho.

Apresentam-se- entdo as seguintes caracteristicas desse estudo: trata-se de
uma pesquisa de natureza tedrica, quanto a forma de abordagem, € qualitativa;
quanto ao objetivo, € exploratéria e, quanto ao procedimento técnico, é

caracterizada como pesquisa bibliografica.
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4 RESULTADOS

O capitulo que se segue objetiva a apresentagdo dos resultados obtidos na
pesquisa. Sendo assim optou-se por utilizar-se um quadro relacionando cada
dimensao com o aspecto que deve ser analisado para propor um instrumento que
responda a necessidade de qualidade, objetivo do estudo.

As organizagdes por necessidade de sobrevivéncia precisam manter-se
competitivas e reconhecem que o conhecimento presente no ambiente corporativo
pode fazer a diferenga. Para tanto, a consideragdo da gestdo do conhecimento no
planejamento estratégico dos negdcios ganha importancia por possibilitar vantagem
competitiva. As pessoas envolvidas neste processo precisam interagir com uma
ampla gama de informacdo e de conhecimento ndo estruturados, visando colher
subsidios para balizar a implementagcdo da estratégia da organizacdo. Sem
desprezar a necessidade de know-how, é necessaria a discussdo sobre elementos
gerenciais que tenham sua énfase nas praticas de gestdo do conhecimento e o
propdésito de apoiar a gestado da qualidade da informagéo.

A utilizacdo do termo “instrumentos gerenciais” refere-se aos recursos
(tecnologias, praticas, politicas, metodologias) disponiveis e que podem ser
utilizados para auxiliar na viabilizagcado da qualidade da informagdo, assim como
auxilia no desenvolvimento e utilizacdo das praticas de Gestao do conhecimento.

E importante ressaltar que os instrumentos sugeridos n&o s&o Unicos, e que o
que ira determinar qual o mecanismo mais adequado para atender a alguma
deficiéncia de qualidade é o contexto em que a organizagao se encontra, bem como
o profissional (gestor da informacao) que ira utilizar-se do conjunto de ferramentas

que viabilize a qualidade das informacdes.
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Dimensao da Informacao

Aspecto principal a ser analisado

Elemento Gerencial
que viabiliza o

aspecto analisado

Abrangéncia/escopo

A informagé&o que o publico alvo necessita esta
completa e somente ela, ou seja, sem excessos

desnecessarios?

- Metadados

Integridade

A informacé&o presente esta integra, inteira, ou esta

corrompida, adulterada?

- Préaticas de seguranca

da Informagéao

Acuracial/veracidade

A informagao pode ser considerada fiel aos fatos que

representa?

- Workflow

Confidencialidade/Privacidade

A informacgao é acessada somente por quem de

direito?

-Praticas de seguranga

da Informagéao

Disponibilidade

A informacéo é facilmente acessada por quem de

direito?

- Préaticas de seguranca

da Informagéo;

- Fluxos de Informagao;

Atualidade

A informacéo é constante gerada/atualizada nos
intervalos de tempo considerados adequados pelo

publico alvo?

- Técnicas de analise

da informacgéao

Ineditismo/raridade

Trata-se de uma informagao de dificil obtengéo do

ponto de vista de ser rara ou escassa?

- Técnicas de analise

da informacgéao

Contextualizagéo

A informacgéao é atraente ao publico alvo?

- Metadados

Precisao

A informagéo esta suficientemente detalhada para o

pronto uso?

- Metadados

Confiabilidade

A fonte e o conteudo da informagao tem credibilidade

perante o publico alvo?

- Praticas de seguranga

da Informagéao
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A informacao que se trabalha provém diretamente da | - Praticas de seguranga
Originalidade fonte geradora ou de algum retransmissor realizou da Informagéo

alguma atividade que possa ter alterado a original?

- Fluxo da Informagéo;

Existéncia Em quantas mentes, suportes fisicos e virtuais a
. . - Técnicas de andlise
informacgéao esta disponivel? . .
da informacgao

) ) O quanto a informagéo é importante ao publico-alvo -Tabela de
Pertinéncia/agregagéo de valor . .
no tempo determinado? Temporalidade
) A denominagao da informagéao é representativa, - Metadados
Identidade
pertinente e fiel ao que tange o contetdo? -
- Mapeamento do fluxo
) ) da Informacéo;
. A informagéo esta sendo acessada pelo seu publico-
Audiéncia

alvo? »
- Préaticas de seguranca

da Informagéao

QUADRO 2: ASPECTOS DE ANALISE DA QUALIDADE DA INFORMAGCAO E
INSTRUMENTOS GERENCIAIS
FONTE: elaborado pela autora (2011)

4.1 DESCRIGCAO DOS INSTRUMENTOS GERENCIAIS — ANALISE DO USO

O tipo de informagédo esta diretamente relacionado com a escolha dos
instrumentos gerenciais e com a abordagem contextual e organizacional do
processo de gestdo. Dessa forma, torna-se relevante conhecer a configuracdo dos
processos de administragcao da informagao quanto identificar em cada dimensao de
qualidade os instrumentos gerenciais que fazem ou poderéo fazer parte da pratica

da gestdo organizacional.
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4.1.1 Praticas de Segurancga da Informacgao

A norma NBR 27001 (ABNT, 2006) defende que "seja qual for a forma

apresentada ou o meio através do qual a informacdo €& compartilhada ou
armazenada, € recomendado que ela seja sempre protegida adequadamente”.
Toda informagéo deve ter um nivel de seguranca adequado a sua existéncia e ao
cumprimento de seus objetivos. Segundo Sémola (2003), a "seguranga da
informacao tem como objetivo a preservagao de trés principios basicos pelos quais
se norteiam a implementagdo dessa pratica", ou seja, as dimensdes:
confidencialidade, integridade e disponibilidade. Segundo a NBR 27002 (ABNT,
2005), outras propriedades da seguranga, como autenticidade, originalidade e
confiabilidade, podem também estar envolvidas.

As dimensdes acima citadas podem ser respaldadas com os instrumentos
relacionados a seguranga da informacdo. O suporte para as recomendagdes de

seguranga pode ser encontrado em:

a) Controles fisicos: para Caruso (1999) o acesso fisico é representado pelo
acesso ao meio de registro ou suporte que abriga as informacdes. A
seguranga fisica compreende a seguranga de acesso nao autorizado e
também a seguranga ambiental que visa prevenir danos por causas naturais
(como incéndios, inundacdes, umidade, ameagas biolégicas como fungos,
tracas etc.). DIAS (2000) propde uma ‘lista de verificacbes” primeiramente
para a seguranga de acesso fisico que compreende: controles de
identificagcdo de pessoas; devolugdo de bens da organizagcdo quando o
funcionario é desligado; controle da entrada e saida de equipamentos;
incentivar o bloqueio do teclado, a guarda de documentos confidenciais,
backup e laptops em armarios com chave; uso de controle de acesso fisico
como fechaduras, cameras de video e alarmes; protecdo das linhas
telefénicas contra “grampos”; restricdo do acesso a informagdes que possam
manipular dados confidenciais. No que se refere aos controles ambientais
alguns dos cuidados apresentados dizem respeito a: instituicdo de
procedimentos que visem a prevencao contra incéndio conforme normas da

Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT).
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b) Controles légicos: para DIAS (2000) os controles de acesso légico sdo o
conjunto de medidas e procedimentos que as organizagbes adotam ou que
sdo intrinsecos aos softwares utilizados, com o objetivo de proteger dados,
programas e sistemas contra tentativas de acesso nao autorizado realizado
por usuarios ou outros programas. Visando garantir um nivel de risco
adequado a seguranga da informagao, existem mecanismos de controle de
seguranga que sao desenvolvidos através das recomendagdes das normas
de seguranca (como a NBR ISO/IEC17799). No que se refere aos controles
l6gicos os mecanismos mais comumente utilizados s&o:- Assinatura digital: a
assinatura digital € uma modalidade da assinatura eletrénica que tem que tem
como propésito garantir o sigilo, integridade e autenticidade dos documentos
eletrbnicos e documentos envolvidos em transagdes eletrbnicas. (DIAS,
2000);

- Sistemas de deteccdo de intruso (IDS): este sistema analisa os pacotes que
trafegam na rede e faz a comparagdo com assinaturas ja prontas de ataques,
identificando qualquer tipo de anomalia ou ataque que possa vir a ocorrer na
rede/ computador. (CAFFARO, 2001);

- Criptografia: através do uso de algoritmos dos dados a serem protegidos e
de uma chave transforma-se textos ou dados abertos em cdédigos ilegiveis.
(FLEURY, 2001);

- Firewall: analisa o fluxo de pacotes de dados, filtragens e registros dentro da
rede, representa, garante o acesso e protecdo exigidos pela rede e pelas
informacdes disponiveis através dela. (SEMOLA, 2003);

- Backup: trata-se de uma copia da informagao contida em um banco de
dados local ou remoto, sendo, na pratica, uma réplica dos dados originais
atuais, guardados em um outro local seguro. (PINHEIRO, 2004);

- Certificado digital: o certificado digital € um documento eletrénico assinado
digitalmente por uma autoridade certificadora, e que contém diversos dados

sobre o emissor e o seu titular. (ITI, 2006);
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4.1.2 Workflow

Para o Workflow Management Coalition (2011), Workflow é: “A automagéo de
um processo de negocios, por inteiro ou em parte, durante o qual documentos,
informacdes e tarefas sdo passadas de um participante para outro por agao
respeitando um conjunto de regras procedurais".

A partir do uso do workflow como instrumento gerencial, pode-se viabilizar a
acuracia/veracidade da informacao, ou seja, informagdes derivadas de “achismo” e
palpites organizacionais, que estejam carregados de subjetivismo, imprecisédo,
vagueza entre outros problemas, pode receber maior controle a fim de tornarem-se

mais acuradas.

4.1.3 Tabela de temporalidade

Para o Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica (2004), tabela de
temporalidade é o ‘“instrumento de destinagcdo, aprovado pela autoridade
competente, que determina prazos e condicbes de guarda tendo em vista a
transferéncia, recolhimento, descarte ou eliminacdo de documentos”.

De um modo geral, seja por necessidade cotidiana ou legal, as organizagdes
percebem a necessidade de possuir as informagdes formalizadas em documentos
organizadas para eventuais fiscalizagdes. A tabela de temporalidade indica o quanto
a informacao é importante ao publico-alvo no tempo determinado, pois define por
quanto tempo determinada informacdo € pertinente ou agrega valor para a

organizacao,

4.1.4 Indexagao da Informagao — Metadados

As definicbes encontradas na literatura consideram metadados como

quaisquer dados auxiliares utilizados para identificar, descrever, localizar, integrar e
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organizar dados armazenados. Para Modesto (2005), os metadados s&o um
conjunto de elementos que tem uma semantica padronizada e possibilitam
descrever informagdes ou recursos eletronicos de maneira bibliografica, indica meios
de avaliar quais os recursos existentes e, como podem ser obtidos e acessados,
evitando a ambiguidade dos dados. Segundo Modesto (2005), enriquece a
semantica do dado produzido e, consequentemente, agrega seu significado real.
Sendo assim, atendendo a dimenséo abrangéncia/escopo da informagéao, os
metadados informam os valores possiveis de serem atribuidos, colaborando
fortemente para a mensuracdo de outras dimensées como a identidade que tem
como atribuicdo gerar a denominagdao da informacdo de forma que seja
representativa, pertinente e fiel ao que tange o conteudo, bem como garantir que a
informacgéo seja suficientemente detalhada para o pronto uso, ou seja, garantir a
precisdo das informagdes. A partir do uso adequado dessas dimensdes padroniza-

se 0 uso da informacao e melhora-se o processo de recuperacao das informacgdes.

4.1.5 Fluxo da Informacgao

O fluxo (de informagéo) em si, € uma sucessao de eventos, de um processo
de mediacgao entre a geragdo da informagéo por uma fonte emissora e aceitagao da
informacao pela entidade receptora (BARRETO, 1998, p. 122).

Segundo Le Coadic (1996) o fluxo informacional é formado por informagdes
agrupadas, circulantes entre dois pontos, dentro de um periodo de tempo pré-
estabelecido. E considerado de essencial importancia, o mapeamento de cada
atividade vinculada ao processo e a sistematizagdo do caminho percorrido pelas
informacgdes afinal de contas, garante-se que é possivel identificar corretamente
gquem s3do as pessoas que irdo acessar as informagdes (de direito), destacando a
possibilidade de facilmente identificar quais informacdes podem ser encontradas em
determinada atividade desempenhada por um grupo de pessoas da organizagao.
Outros dois atributos que podem ser viabilizados pelo uso dos fluxos de informagéao
€ a audiéncia e a existéncia, pois, o instrumento registra que informacéo podera ser

acessada por determinado grupo de pessoas.
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4.1.6 Técnicas de analise da informagao

O uso de técnicas especificas de avaliacdo que podem ser quantitativas ou
qualitativas, ou mesmo uma combinagao entre ambas. As técnicas quantitativas de
avaliacao podem ser subdivididas em bibliometria, informetria e, mais recentemente,
webmetria. Em 1969 Neelameghan esbogou a aplicabilidade da bibliometria, Dentro
desta disciplina, ha ainda trés nomes que se destacaram por suas importantes
descobertas: Lotka, Zipf e Bradford. Cada um destes pesquisadores pode ser
identificado com uma “lei” especifica. A Lei de Lotka aponta para a medicdo da
produtividade dos autores em um conjunto de documentos. A Lei de Zipf consiste
em medir a frequéncia do aparecimento das palavras em varios textos, gerando uma
lista ordenada de termos de uma determinada disciplina ou assunto. Ja a Lei de
Bradford, permite, mediante a medi¢ao da produtividade das revistas, estabelecer as
areas de dispersdo sobre um determinado assunto em um mesmo conjunto de
revistas (VANTI, 2002).

Segundo Macias-Chapula (1998) “Infometria € o estudo dos aspectos
quantitativos da informagao em qualquer formato, referente a qualquer grupo social’.
Segue algumas possibilidades de aplicagdo das técnicas bibliométricas e

infométricas:

identificar as tendéncias e o crescimento do conhecimento em uma

area;

e prever as tendéncias de publicacao;

e estudar a disperséo e a obsolescéncia da literatura;

e medir o grau e padrdes de colaboragao entre autores;

e analisar os processos de citagao e co-citacao;

e determinar o desempenho dos sistemas de recuperagdo da
informacao;

e avaliar os aspectos estatisticos da linguagem, das palavras e das frase.

Outra técnica que permite a recuperacédo da informacao € a webmetria que
para Vanti (2002) consiste na aplicacdo de métodos infométricos ao fendmeno

‘www”. Entre as medi¢cdes que podem ser realizadas nesse campo, encontra-se, a
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frequéncia de distribuicdo das paginas no cyberespago. E possivel também
quantificar o crescimento ou perda de importancia relativa uma informacéo, outro
tema bastante explorado pela webmetria € o das citagdes entre paginas, conhecidas
como links, hyperlinks ou weblinks.

A partir do uso de técnicas como as citadas, € possivel perceber se a
produgao da informagao tem sido gerada, atualizada nos intervalos de tempo que o
publico alvo exige, conforme prevé a dimensdo atualidade; além de permitir a
recuperacao quantificavel de quantos suportes fisicos ou virtuais disponibilizam a
recuperacdo a informacao (dimensao existéncia), além de determinar se a

informacgao a ser obtida é rara ou escassa, referindo-se a dimensao ineditismo.

4.2 ANALISE E CONSIDERACOES

Em muitas ocasibes, certos instrumentos gerenciais podem nao mais atender
as necessidades das organizacdes. Nesse momento, € necessario que sejam feitas
modificagdes ou, até mesmo, implementacdo de novos instrumentos capazes de
resolver problemas relacionados a qualidade da informagcdo. Como o ambiente
corporativo € um sistema adaptativo, afetado pelas caracteristicas dos seus
participantes, bem como pelas varias pressdes impostas pelo contexto, podem
correr mudancas na estrutura, nos instrumentos e nas praticas utilizadas pela
organizagao.

Os dos usuarios, gestores e até mesmo os clientes externos da organizacgao
trazem valores e expectativas e os instrumentos utilizados por uma organizagao sao
influenciados por essas percepgdes particulares. Nao apenas os instrumentos
gerenciais carregam significados, mas as praticas e rotinas também os trazem.
Portanto, devem-se considerar quais instrumentos sdo utilizados para garantir o
objetivo real, verificar se sua utilidade esta relacionada com a cultura organizacional
ou se eles se referem as melhores praticas. Esse procedimento ajuda na
implementagdo de instrumentos eficientes e na substituicdo ou até mesmo a
eliminagdo de alguns instrumentos inadequados para o exercicio da gestao

organizacional em determinados momentos (VANTI, 2002).
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4.3 ANALISE DAS PRATICAS DE GESTAO DO CONHECIMENTO QUANTO AO
USO DAS DIMENSOES DE QUALIDADE DA INFORMACAO

Um dos resultados apresentados € a construgdo do quadro que segue, para
cada pratica da gestdo atribuem-se dimensdes fundamentais para garantir que o

processo de gestdo do conhecimento seja executado consequentemente com

qualidade.

Praticas de Gestao do

Conhecimento

Aspecto a ser analisado

Dimenso6es fundamentais para a

realizagdo da Pratica

Memoria organizacional

Como garantir que as informagdes
utilizadas na geragéo de conhecimentos e
habilidades possam preservar e
armazenar percepgdes e experiéncias, a
fim de ser possam ser recuperadas

Acuracia;
Atualidade;
Disponibilidade;

Mapeamento do Conhecimento

posteriormente? o
Existéncia
Quais aspectos qualitativos da .
informagdo sao fundamentais para que se Acuracia
permita @ empresa conhecer seu Existéncia;

funcionamento por meio da identificagéo
de como sao realizadas suas operagbes e
negocios?

Disponibilidade;

Educagéo corporativa

Quais aspectos qualitativos da
informagdo sao fundamentais para que as
iniciativas de desenvolvimento das
habilidades individuais venha dar suporte
ao desenvolvimento/ de competéncias?

Acurécia;
Audiéncia;
Inedetismo;

Integridade;

Comunidade de Pratica

Quais aspectos qualitativos da
informagao sao fundamentais para que
grupos de pessoas de uma mesma area

de conhecimento possam que
compartilhar experiéncias na solugéo de
problemas, idéias e melhores praticas,

visando preservar e aprimorar sua
capacitagdo e competéncia?

Audiéncia
Atualidade;
Contextualizagao;
Disponibilidade

Sistemas de Informagao

Quais aspectos qualitativos da
informagdo sdo fundamentais para que a
ferramenta de armazenamento,
recuperagao e disseminagéo de
informagdes e conhecimento, possa
garantir o compartilhamento entre aos
agentes nas organizagdes?

Confiabilidade;
Disponibilidade;

Portal do Conhecimento Corporativo

Quais aspectos qualitativos da
informagao sdo fundamentais para que os
sistema de informagéo centrado no
usuario possam integrar e divulgar
conhecimentos e experiéncias de
individuos e equipes?

Confiabilidade;
Disponibilidade;

Existéncia

Gestao de Pessoas

Quais aspectos qualitativos da
informagao sdo fundamentais para que as
experiéncias das pessoas que atuam nas

organizagdes sejam fonte de
conhecimento e principal vantagem

competitiva das organizagbes?

Disponibilidade

Existéncia
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Quais aspectos qualitativos da

E-BUSINESS

internet para compra e venda de produtos
e servigos e interagédo entre unidades de
negocio de uma mesma empresa por
meio de intranets?

informagéo s&o fundamentais para que a Audiéncia
Gestao de Conversas pratica das conversas possam multiplicar Confiabilidade
e ampliar a criagéo de conhecimento o
dentro da organizagao? Existéncia
Quais aspectos qualitativos da
informacgéo sao fundamentais para que o
Benchmarking processo continuo de avaliar produtos, .
servigos e processos de trabalho, de Abrangéncia
organizagbes sejam reconhecidas como Ineditismo
representantes das melhores praticas?
Quais aspectos qualitativos da )
informagéo s&o fundamentais para que se Atualidade
permita o desenvolvimento de portais na Audiéncia

Contextualizagédo
Existéncia

Ineditismo

QUADRO 3 — PRATICAS DE GI;STAO DO CONHECIMENTO E USO DAS DIMENSOES
DA QUALIDADE DA INFORMAGCAO
FONTE: elaborado pela autora (2011).

4.4 DESCRICAO DOS INSTRUMENTOS GERENCIAIS — ANALISE DO USO

O ideal seria que todas as dimensdes atribuidas as informagdes fossem

atingidas na execugao de qualquer atividade, porém existem aquelas que sao

fundamentais para que os processos sejam executados como o minimo de

qualidade possivel.

O tipo de pratica de gestdo esta diretamente relacionado com a escolha dos

instrumentos gerenciais e com a abordagem contextual e organizacional do

processo de gestdo. Dessa forma, torna-se relevante conhecer a configuragéo dos

processos de administracdo da informacédo quanto identificar em cada dimensao de

qualidade os instrumentos gerenciais que fazem ou poderao fazer parte da pratica

da gestao organizacional.
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5 CONSIDERAGOES

A partir da realizagao do presente estudo, péde-se constatar a importancia de
uma organizacgao constituir instrumentos gerenciais que garantam, devidamente, a
qualidade das informagdes. Com relagdo ao objetivo geral estabelecido para este
trabalho, procurou-se apresentar instrumentos gerenciais que viabilizem a garantia
da qualidade das informacbes e atendendo aos objetivos especificos identificaram-
se dimensodes que podem ser atribuidas como fundamentais para a realizacdo das
praticas de gestdo do conhecimento e execugao das atividades na organizagao.

A partir da analise da literatura pertinente, foi possivel verificar a importancia
que as organizacdes tém em buscar desenvolver acdes e adotarem instrumentos
gerenciais a fim de melhorar sua posi¢ao competitiva no ambiente corporativo.

Desse modo, pode-se entender qual a contribuigdo que cada instrumento
oferece aos seus usuarios e permite identificar quais dimensdes da qualidade
contribuem para a realizacdo das praticas de gestdo do conhecimento. Assim é
possivel gerar alternativas para adequar instrumentos ja utilizados pela organizagao
ou a busca por novos instrumentos que melhor se adequem ao contexto
organizacional.

Como sugestao de trabalhos futuros relacionado a tematica dessa pesquisa
pode-se realizar uma pratica para um ambiente corporativo especifico, isto porque a
abordagem realizada neste trabalho foi genérica. Surge entdo a necessidade de
aplicar os resultados dessa pesquisa em uma organizagao que ja utilize Praticas de
Gestao do Conhecimento assim poderao obter-se particularidades relacionadas ao
uso da informagao como recurso para o Conhecimento.

Independente da abordagem adotada para a viabilizagdo da qualidade da
informagéo € primordial entender seus aspectos, atende-los, tendo em vista que a
Qualidade da Informacao podera ser a base de novos caminhos de aprendizagem

no contexto organizacional.
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